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Metodologia: Ficha Técnica

Universo

Tamano Muestral

Cuestionarios _satisfaccion: usuarios canales (presencial, telefonico y
tellematico) atencion al ciudadano del Ayuntamiento de Madrid, Comunidad
de Madrid y Ayuntamiento de Barcelona

Cuestionario _expectativas:  potenciales usuarios canales (presencial,
telefonico y tellematico) atencion al ciudadano del Ayuntamiento de Madrid,
Comunidad de Madrid y Ayuntamiento de Barcelona

Canal Presencial

- Ayuntamiento de Madrid: 3.884 (Base Oleada 2009)
- Comunidad de Madrid: 150

- Ayuntamiento de Barcelona: 150

Canal Telefonico

- Ayuntamiento de Madrid: 638( Base Ola 17)
- Comunidad de Madrid: 100

- Ayuntamiento de Barcelona: 100

Canal Telematico

- Ayuntamiento de Madrid: 635

- Comunidad de Madrid: 100

- Ayuntamiento de Barcelona: 100

Lineamadrid

Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano



Metodologia: Ficha Técnica

Canal presencial: usuarios seleccionados aleatoriamente en Oficinas de
Atencion al Ciudadano después de realizar alguna gestion (canal
presencial).

Canal telefénico: usuarios seleccionados aleatoriamente de la base de
datos de llamadas entrantes procedentes de Catalufia (usuarios 010
Ayuntamiento Barcelona) y de llamadas derivadas al teléfono de atencion al
ciudadano de la Comunidad de Madrid (usuarios 012)

Canal telematico: internautas activos usuarios de las web de atencion al
ciudadano

Muestreo y seleccion de
informantes

Para un nivel de confianza del 95.5% (2sigma) y p=g=50%., los errores para
cada una de las submuestras son los siguientes:

Canal Presencial

- Ayuntamiento de Madrid: 1,60%

-Comunidad de Madrid: 8,16%

- Ayuntamiento de Barcelona: 8,16%
Errores muestrales Canal Telefonico

- Ayuntamiento de Madrid: 3,96%

- Comunidad de Madrid: 10%

- Ayuntamiento de Barcelona: 10%

Canal Telemético

- Ayuntamiento de Madrid: 3,97%

- Comunidad de Madrid: 10%

- Ayuntamiento de Barcelona: 10%

Quota Research

Trabajo realizado por
Www.quotaresearch.com

Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Perfil del usuario E iMADRID!

Geénero
Mujer Mujer
°23.7% 55,3%
Hombre Hombre
48.2% 44.7%
Base Ayto. de Madrid: 3884 usuarios / as Base Comunidad de Madrid: 150 usuarios / as
Mujer
53.2%
Hombre
468,8%
Base Ayto. de Barcelona: 154 usuarios / as
Ll'neam ad I‘Id Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano



Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRID!

Edad

20.3% 31.8%
24.6%
9.1% 11.3% 11.2% 11.0%
o B
—

Menor ce 28 afios Entre 26y 44 afios Entre 46y 84 afios 86 d mas afios

E Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona

Base: 3884 usuarios/as Base: 150 usuarios/as Base: 154 usuarios/as

s = Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
Lineamadrid =



Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRID!

88.0% Nacionalidad
69.5%
55.9%
34.9%
24.0%
8.0%
— a7% 85% G
Espafiola Extranjera de pais miembro de la UE Extranjera de fuera de la UE
E Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona
Base: 3884 usuarios/as Base: 150 usuarios/as Base: 154 usuarios/as
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano



Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRID!

Pais de Origen

81.3%

67.3%

54.6%

45,2%

32,7%

16.7%

Espafiola Otros paises

E Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona

Base: 3884 usuarios/as Base: 150 usuarios/as Base: 154 usuarios/as

s = Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
Lineamadrid =



Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRID!

Situacion laboral

R 45 8%
Ocupado por cuenta ajena 54.7%

I S 1%

P 21.0%
Desempleado v ya ha trabajado antes 16.7%
. 11.0%

P 14.1%
Jubllade. pensionista. retirado 8.7%

I 14.9%

. 8.8%
Ocupacdo por cuenta propla 8.3%

I 13.8%

™ 4.1%
Amadecasa @ 0,7%

N 5.8%

F1.1%
Desempleado y busca su primer emples | 0,7%
f1.3%

| 0.5%
Estudiante B8.7%
B 3.2%

I 0.9%
No contesta 0.7%
I 1.3%

= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto, de Barcelona

Base: 3884 usuarios / as Base: 150 usuarios/as Base: 154 usuarios/as

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales

Satisfaccion general

A 64.0%
Muy Satusfecho 93.3%
., 36 4%

. 3 1.3%
Satisfecho 40.7%
. 42, 7 %

Nisatisfecho ™ 2:4%

no insatisfecho & 9.7%
B 14%
Insatisfecho 2.0%
M 26%
Muy § 0.9%

Insatisfecho -O;%g%

= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona
Base: 3832 usuarios/as Base: 150 usuarios/as Base: 154 usuarios/as

Media

Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona

- 8,68 * 7,63

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano

Lineamadrid
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Informe de resultados: Valoraciones generales

@ l MADRID!

Comparacion con el afio pasado

83.0%62.7%
39.2%
32.4%
22.3% 18.0%
119% 11.1%151% 240
1.7% ' 0.4% 1.2% 3.2% 4.0% {29 0.8%
ki _— — — i
Mucho MO]OI' NQO MO]OI' Igual NQO Peor Mucho Peor Ns/N¢
» Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid ® Ayto. de Barcelona
Base: 3065 usuarios/as Base: 81 usuarios/as Base: 126 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales E jMADRID_’

QUOTA
Utilidad
..
Muy Util 68.9%
.27
I 26 4%
Util 29.1%
.1
M 1.8%
Normal = 1.4%
. 5.5%
| 0.6%
Inatil =~ 0.7%
I 1.3%
N 0.8%
Nada util
I 25% ® Ayto. de Madrld Comunidad de Madrld ®Ayto. de Barcelona
Base: 3808 usuarios/as Base: 150 usuarios/as Base: 154 usuarios/as
Media
Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona
« 8,93
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRID!

Ha puesto una...

96.6% 97.3% g4 qo

7.8%
. 2.7% I f ! 5 2
1.8% — 0.4% 0.6% 1.2% 0.7% 0.8%
Reclamacion Sugerencia Felicitacién Ninguna de éstas
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid u Ayto. de Barcelona
Base: 3884 usuarios/as Base: 150 usuarios/as Base: 154 usuarios/as
s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid -
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRID!

¢Volveria a esta oficina? Recomendacién

I, - P - -

Seguramente si 84.0% Seguramente lo 77.3%

recomendaria
| KX a7

Probablemente

12,7% Prebablementelo
si recomendaria 17.3%
___E& - o
Probablement L | 1.2%
robablemente
2.7% Probablementeno lo
no recomendaria 3.3%
l 5.8% B 5%
0.3% | 1.3%
Seguramente no Seguramentenolo
recomendaria
0.6% | 1.3%
1.0% . 5.3%
Ns/Ne ' 0.7% Ne/Ne @ 2.0%
| 26% | 1.3%
® Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona
Base: 3884 usuarios/as Base: 154 usuarios/as
s = Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
Lineamadrid -
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada

@ l MADRID!

Caracter de la gestion

83.0%
88.7% 89.6%

11.3% 10.4%
5.6%

Particular Profesional

= Ayto. de Madrd
Base: 3884 usuarios/as

Comunidad de Madrid
Base: 150 usurarios/as

= 2vto, de Barcelona
Base: 154 usurarios/as

¢, Qué tipo de gestion?
S

Padrén municipal

Trbutos, Impuestos y multas

Informacién general

Cita previa

Sugerencias, reclamaciones

Licenciasy permizos para obras

Tatjeta Rosa

Registro

Distintivo SER

Cambios de domicilio en permizos de
conduccién

Tramites relativos al censo electoral

» Ayto, de Madrid

Base: 3884 usuarios/as

Comunidad de Madrid

Base: 150 usuarios/as

68.8%
68.1%

— 1B.3%
4.7%
. 8.4%

. 7.0%
24.0%
—— 18.2%

! 1.6%
| 0.8%
b 1.8%

2.0%
1 1.3%

™ 4.2%
1.3%
 11.7%

o 3.8%

- 81%
67.3%

» 3.0%
I 0.7%
I 0.8%
b 1.8%

o 26%
m Ayvto.de Barcelona

Base: 154 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADRID!

¢Es la primera vez que visita una OAC de Lineamadrid?

54.0%
46.0%
19.5% 16.9%
8i Mo MaMe
= Ayto de Madrid Comunidad de Madrid # Ayto de Barcelona
Base: 3884 usuarios/as Base: 154 usuarios/as
s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid d
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ jMADRlD!

ELEMENTOS TANGIBLES

Ordeny limpiezade la Oficina =~ = = 827%

I - 2

Confort durante la estancia /= 45 (0%

25

Sistema de gestion de las colas deespera =~ 460%

I 2

Adecuacién de las instalaciones al sewvicio que B 4569

presta
_ EX
» Ayto. de Madrid  » Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona Muy Satisfecho: % de
Base: usuarios/as que valoran = Base: usuarios/as que valoran | Base: usuarios/as que valoran entreV'Stado,s que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item
4 2 Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
Lineamadrid
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ jMADRlD!

PERSONAL ENCARGADO DE LA REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES

65.2%

Amabilidad y trato 60.1%

48.1%

61.4%
Capacidad de dialogo y
comunicacion de |a
persona gue le atendio

©m
.

L.

o

48,3%

60,9%

Cualificaciony

profesionalidad z &

51,0%

» Ayto. de Madrid ~ Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han

otorgado un 9 6 10 en cada
item

Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as gque valoran Base: usuarios/as que valoran

s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid : .
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ jMADRlD!

CAPACIDAD DE RESPUESTA

I— o 4
g aecces

publico

Cantidad de personal
que esta atendiendo D 35.3%

I .

P— o o
s vl LT

I o

sel atendido

Tiempo total empleado
para realizar la gestion

w Ayto. de Madrid  + Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona Muy Satisfecho: % de
Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano

Lineamadrid s
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ jMADRlD!

FIABILIDAD Y EFICACIA

57.2%
Facilidad de

entendimiento de los
carteles informativos

95, 7%

393

Claridad y eficaciade la
informacion facilitada _ R

64,9%

Resultadofinalde la
gestion

63,1%

42,3%

= Ayto. de Madrid = Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona

| . ] i )
Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran Muy Satisfecho: % de

entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano

Lineamadrid =
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ jMADRlD!

SEGURIDAD TRASMITIDA

kot [

informacion facilitada

o e a I

tramitacicn realizada

i e M

informacioén solicitada

el

por la persona que le

= Ayto. de Madrld - Comunidad de Madrid ® Ayto. de Barcslona :
At _ g Muy Satisfecho: % de
Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano

Lineamadrid -



Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ iMADRID!

ELEMENTOS TANGIBLES

QUOTA

AYTO. DE MADRID

AYTO. DE BARCELONA

Orden y limpieza de la Oficina 8,69
Confort durante la estancia (temperatura 792
adecuada, asientos,...) !
Sistema de gestion de las colas de

espera 8,06
Adecuacion de las instalaciones al 829
servicio que presta !

PERSONAL ENCARGADO DE LA REALIZACION DE LA GESTION

AYTO. DE MADRID AYTO. DE BARCELONA

Amabilidad y trato 8,58
Capacidad de dialogo y comunicacion 826
de la persona que le atendié ’
Cualificacion y profesionalidad 8,33
4 d Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid :
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ iMADRID!

CAPACIDAD DE RESPUESTA

QUOTA

AYTO. DE MADRID

AYTO. DE BARCELONA

Horario de atencion al pablico 8,89
Cantidad de personal que esta atendiendo 7,41
Tiempo de espera en ser atendido 7,76
Tiempo total empleado para realizar la
gestion 8,03
FIABILIDAD Y EFICACIA
AYTO. DE MADRID AYTO. DE BARCELONA
Facilidad de entendimiento de los carteles 8,52
informativos
Claridad y eficacia de la informacion 8,31
facilitada
Resultado final de la gestion 8,62
4 2 Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid :
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ iMADRID!

SEGURIDAD TRANSMITIDA

QUOTA

AYTO. DE BARCELONA

AYTO. DE MADRID

Entendimiento de la informacion

facilitada 8,43
Sencillez de la tramitacion realizada 8,27
Coherencia de la informacién

solicitada 8,38
Grado de confianza/ seguridad

transmitida por la persona que le 8,63
atendio

Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano

Lineamadrid 3



Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRlD!

Resumen SERVICIO PRESENCIAL

8.71 8.1 8.63 8,70

6,67

Orden y limpleza de la Confert durante la Slsterna de gestlén de Adecuacion de las Amabllidad vtirete  Capacidad de didloge v Cuallficacién v

Oficina estancia las colas de espera Instalaciones al servicio comunicacion de la profesionalidad
que presta persona que le atendid
—o-Ayto de Madrid Comunidad de Madrid  —+—Ayto de Barcelona
s = Estudio comparativo Servicio de Atenciéon al Ciudadano
Lineamadrid d
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRlD!

Resumen SERVICIO PRESENCIAL

8,54 ’

\ 5,03~ i 8.02 8.01

= "

Horarlo de atencidn al  Cantidad de personal Tiempo de espera en ser Tiempo total empleado Facilida de Claridad v eficaciade la  Resultado final de la
publico que estd stendliendo atendido para realizer la gestion ~ entendimiento de los  informacion facilitada gestion
carteles informativos
=o=Ayto de Madrid Comunidad de Madrid  =——Ayto de Barcelona
4 d Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
Lineamadrid
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRlD!

Resumen SERVICIO PRESENCIAL

8.81
8,76 8.69 8,73 —e
_‘- =
7.99

Entendimiento de la informacion facilitada Sencillez de la tramitacidn realizada Coherencla de la informacidn solicitada  Grado de conflanze/seguridad transmitida
por la persona que le atendld

=o=Ayto de Madrid ~=Comunidad de Madrid  -—s=Ayto de Barcslona

s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid : A



@ l MADRID!

Servicio Telefénico

4 d Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
Lineamadrid
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Informe de resultados: Perfil del usuario E jMADRID,’

Geénero
Hombre
22.0%
Hombre
Mujer 38.5% Mujer
83.5% 78.0%
Base Ayto. de Madrid: 638 usuarios / as Base Comunidad de Madrid: 100 usuarios / as
Hombre
25.0%
Mujer
75.0%
Base Ayto. de Barcelona: 100 usuarios / as
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
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Informe de resultados: Perfil del usuario

44% 5.0% 5.0%

Menorde 26 afios

= Ayto. de Madrid

Base:

Edad

59.0%

52,2%
45,0%

30.3% 29 0% 29.0%

21.0%
13.2%
. 7.0%
Entre 26y 44 afios Entre 46y 84 afios 86 d mas afios
Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona

638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
30



Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRID!

Nacionalidad

83.0%
14.0%
8.0%

4.5%

' 2.0% 1.8% . 1.0% 1.0%
- [ ] —

Espaficla Extranjera ce pais miembro de la UE Extranjera ce pais fuera dela UE NsMe
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona
Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRID!

Pais de Origen

88.9%
84.3% 81.0%
18.0%
14,7%
10.1%
. 0.9% 1.0% 1.0%
Espaficla Ctros paises Prefiero no contestar
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona
Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRID!

Situacion laboral

- 568,3%
Ocupado por cuenta ajena 48,0%
. 5.0%

— 15,4%
Jubilado, pensionista, retirado 23,0%
B 8.0%

N 11.1%
Ocupado por cuenta propia 5.0%
M 5.0%

™ 7.1%
Desempleadoy ya ha trabajado antes 11.0%
N 3.0%

M 5.2%
Ama de casa 10.0%
M 8.0%

N 3.0%
No contesta 1.0%
| 1.0%

1 1.3%
Estudiante = 2.0%

Desempleado y busca su primer | 0.6%

empleo

= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona

Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano

Lineamadrid =



Informe de resultados: Perfil del entrevistado @ jMADRID!

¢,Ha puesto alguna reclamacion,

sugerencia o reclamacion? A
g Numero de llamadas

Reclamaci Reclemec!
o i - <. 5
4,1% . 1,0% 2.0%

Fellclluclﬁn Fellcteclén  {ina llamada 74.0%

14,0%
-

& G .
Dos llamadas 14.0%

Ningune
Ninguna de estes - 22.0%

de eslas
85.7% e | 1.1%
Base Ayto. de Madrid: 638 Base Comunidad de Madrid: 100 Tres llamadas 3.0%
entrevistados / as entrevistados / as . '7 0%
Reclamac l 1.1%
2,0% T tacion Cuatro o més llamadas = 1.0%

17.0%
e B Roon

: B 39%
No recuerda 8.0%
B 7.0%

Ningune

de estas
81,0% I 3.3%
Ns/Nc = 2.0%
Base Ayto. de Barcelona: 100 . 4.0%

entrevistados / as

® Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid  ®Ayto, de Barcalona

Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano

Lineamadrid -



Informe de resultados: Valoraciones generales

@ l MADRID!

¢ Esta satisfecho con lainformacién?

85,6% 96,0% 96.0%
B.0%  40%
I
Si Ne
= Ayto. de Madrd Comunidad de Madrid = Asto. de Barcelona

Base: 638 usuarios/as Base: 100 usurarios/as Base: 100 usurarios/as

¢Por qué no?
I c0.0%

40.0%

I co.0%%
S 10.3%

Mo sabian o no tenlan la informacién

I s.0%

B s4a%

MNoreallzaron la gestidn solichkaca

Lainformacién eraincorrecta 20.0%

B 34%
Recibid un trate o atencidn incorrecta

I 25.0%

S.4%
Notenian la informacién, tuve que llamar & l
ofro servicio

40.0%

B 34%
Mo recuerda

™ se%

NeMe

» Ayto, de Madrid

Base: 29 usuarios/as

© Comunidad de Madrid

Base: 5 usuarios/as

m Ayvto.de Barcelona
Base: 4 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRID!

¢ Termind su gestion?

88.0%

84.6%
74.0%
11.0%

I 5.0% 2.0% 8.0%. 38% - —(o% 06% 5% qo% B 1ox 5%

—_— S— —— i —

Termino la gestion Le desviaron a otro teléfono Le orientaron para solucionar Norecuerda No contestas
de informacion o servicio la gestion
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona
Base: 3985 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid -
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Informe de resultados: Valoraciones generales

QUOTA
Satisfaccion general
P 44 4%
Muy Satisfecho 38.0%
I 15.0%
P 5 9%
Satisfecha 59.0%
., 0. 0%
Nisatisfecho ™ 11b9°26
no insatisfecho . ‘3‘0%
| 0.6%
Insatisfecho = 1,0%
Insatisfecho 1.0%
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona
Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Media
Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona
« 835 « 7,84
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRID!

Frecuencia de llamada

58'7%5.0'@5-0%
21.2%3.0% 150y
8.0%
5.0%  4.4% 6.0% 4.0% ;
2.0% 2.0% | q 2.8%
Hasidola primera Diariamente = Dosvecespor Semanalmente Unparde veces Mensualmente Ocasionalmente Ns/Ne
VEZ sémana al mes
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona
Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid -
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRID!

Comparacion con el afio pasado

61.6%51.0%
36.0%
24.8% Ao 23.0%
133%120% I130%I . 15.0%
. 0.9% 1.0% 3 0% 0.8% —
Mucho Major Algo Major Igueal Algo Psor Mucho Paor Ns/Ne
= Ayto. de Madild Comunidad de Madrdd = Ayto. de Barcelona
Base: 638 usuarios/as = Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales

QUOTA
Utilidad
I c0,0%
Muy Util 48,0%
I 21.0%
v e, - 2- 0
Util 48.0%
1 7.0
N 1.8%
Normal @ 1.0%
. 3.0%
 0.8%
Inatil | 1.0%
M 2.4%
Nada util 2.0%
| 10% = Ayto. de Madrld Comunidad de Madrld ®Ayto. de Barcelona
Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Media
Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona
s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid -
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRID!

¢Volveria a utilizar esta pagina? Recomendacion

Seguramente s 77.0% Seguramente lo recomendaria 78.0%

. 8.0% B 0.0%

Probablemente o

Probablemente si 17.0% recomendaria 17.0%
B o0% B 10.0%
1.8%
I 1.7% Probablemente no lo '
Probablemente ne | 1,0% recomendaria I -
§ 20% '
| 0.6%
i 0.5% Seguramente no lo
recomencdaria
Seguramente no I 1.0%
l 1.0%
) 28%
I 1.9% Ns/Ne ' 5.0%
Ns/Nc 5.0%
I 2.0% ® Ayto. de Madrld Comunidad de Madrid  ® Ayto. de Barcelona
Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
s = Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
Lineamadrid =
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADRID!

Caracter de la gestion ¢Qué tipo de gestion?

I 24 3%
Padrén municipal 150% °

87.0% 86.0% _

Medio amblente vy limpleza
B 11.0%
Tributos, impuestos y multas 13.0%
62.0% Serviclos administrativos .
Clta previa 4&
Trangporte i
37.0%
Via publica y mobillado {
Teleasietencia |
Oficina de informacién al .
12.4%13.0% ciudadano
. 0.7% 1:0% 1.0% Informacién urbanistica p

Particular Profesional Ns/MNe Sugerencias, reclamaclones

= Ayto. de Madrd Comunidad de Madrid = Asto. de Barcelona Aud g

Base: 638 usuarios/as Base: 100 usurarios/as Base: 100 usurarios/as Am'd'd.zcc'i':h-'n"'yd' W 24%

Equipamiento de la ciudad

Informacion General 20.0%
B ok
Otros . 35.0%
I 27 0%
» Ayto, de Madrid Comunidad de Madrid m Ayvto.de Barcelona
Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
4 d Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
Lineamadrid
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio

PERSONAL ENCARGADO DE LA REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES

I 52.0%
33.0%
I 17 0%
[s)
Sapackindhictc s MR

comunicacién de la 30,0%
persona que le atendio -
10,0%

Amabilidad y trato

Cualificacion y 26.0%

profesionalidad

15,0%

Agilidad en facilitar la

] | 3180
informacion
I o0
» Ayto.de Madrid  © Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona Muy Satisfecho: % de
Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran entreVIStad0§ que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item
4 d Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
Lineamadrid
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio

=L ET

@ i MADRID!

CAPACIDAD DE RESPUESTA

sogrgscaetyonsL N i

publico

Gapo e s=poing i 5

ser atendido

e e I -

para realizar la gestion

w Ayto.de Madrid  + Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona

Muy Satisfecho: % de

Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item
4 d Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
Lineamadrid
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio

=L ET

@ i MADRID!

FIABILIDAD Y EFICACIA

45,5%

Claridad y eficaciade la

informacion facilitada 36.0%

16,0%

44,4%

Resultadofinalde la

) 36,0%
gestion

18,0%

» Ayto. de Madrid = Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona

Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as gue valoeran Base: usuarios/as que valoran

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item

s = Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
Lineamadrid =
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ jMADRlD!

SEGURIDAD TRASMITIDA

43 1%
Entendimlento de la
informacion facilitada

34,0%

12.0%

42.0%

Sencillez de la 35.0%

tramitacicn realizada

11.0%

42.8%

Caoherencla de la
informacion solicitada

33.0%
13,0%

Grado de conflanza/ 49,2%

segurldad transmitida

(1)
por la persoha que le 34.0%
atendld - 13.0%
-Aytq. de Madrld - Comunidad de Madrid ® Avto. de Barcelona RS o 56 de
Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
ftem

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano

Lineamadrid -



Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ iMADRID!

EL PERSONAL

QUOTA

AYTO. DE MADRID

AYTO. DE BARCELONA

Amabilidad y trato 8,20
Capacidad de dialogo y comunicacion de 810
la persona que le atendio !
Cualificacion y profesionalidad 8,06
Agilidad en facilitar la informacion 8,07
CAPACIDAD DE RESPUESTA
AYTO. DE MADRID AYTO. DE BARCELONA
Horario de atencion al publico 8,40
Tiempo de espera en ser atendido 8,08
Tiempo total empleado para realizar la 815
gestion )
4 d Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid :
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ iMADRID!

FIABILIDAD Y EFICACIA

QUOTA

AYTO. DE BARCELONA

AYTO. DE MADRID

Claridad y eficacia de la informacion

facilitada 8,08

Resultado final de la gestion 8,05

SEGURIDAD TRASMITIDA
AYTO. DE MADRID AYTO. DE BARCELONA

Entendimiento de la informacion facilitada 8,10

Sencillez de la tramitacion realizada 8,08

Coherencia de la informacion solicitada 8,06

Grado de confianza/seguridad trasmitida 8,07

por la persona que le atendié

Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano

Lineamadrid r



Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRlD!

Resumen SERVICIO TELEFONICO

8,54

8,29

7.92 o o 7.90

Ameabllided yirsio Cepecided de didglogo y Cuslihicecion y Agllidad en feciliterle  Horero de stencién el Tiempo de espera en  Tlempo totel empleado
comunicecion de la profesionsalidad Informeacidn publico ser atendido pera reslizer la gestidn
persong gue le stendid

= Ayto de Madrid Comunidad de Madrid  =—Ayto de Barcelona

s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid : A



Resumen SERVICIO TELEFONICO

8.38
8.34 8.33 8.28
""‘-—-—.________ 8,27 e S-V/
3.10 ' n
7.62 52 7.58 7.55 7.58 7.57

Grado de conflanze/

Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRlD!

Sencillez de la tramitacién Coherencia de la Informacidn
solicitada seguridad transmitida por la
persona que le atendld

- AVi0 de Barcslona

Resultado final de la gestidn Entendimiento de la
informacian facilitada realizada

Claridad v eficacia de la
Comunidad de Madrid

informacidn acilitada
= Avto de Madrid

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano

Lineamadrid

50



o
Servicio Telematico

4 d Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
Lineamadrid =)



Informe de resultados: Perfil del usuario E iMADRID!

Género
Mujer
49.0% Mujer
55,0%
Hombre
Hombre 45,0%
21.0%
Base Ayto. de Madrid: 635 usuarios / as Base Comunidad de Madrid: 100 usuarios / as
Mujer
38,0%
Hombre
61.0%
Base Ayto. de Barcelona: 100 usuarios / as
Ll'neam ad I‘Id Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRID!

Edad
60.6%
46.8%
43.9%
37.8%
31.9%
26.3%
21.3%
10.6%
7 7% 10,1%
- H B
.
Menor ce 28 afios Entre 26y 44 afios Entre 46y 84 afios 86 d mas afios
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona
Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRID!

Nacionalidad

97.3% 95.0% 98.0%

00% 20% 1.0% 1.1% 3.0% 0.6% 1,0%

Espaficla Extranjera ce pais miembro de la UE Extranjera ce pais fuera dela UE NsMe

= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona

Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid : =)



Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRID!

Pais de Origen

06.4%
) 84.0%
91.0%
9.0% 5 0%
2.7% : 0.9% 1.0%
———— — : '
Espaficla Otros paises Prefiero no contestar
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona
Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Perfil del usuario

@ l MADRID!

Situacion laboral

7 1.2%

Ceupado per cusnia ajena 58.0%

.,  G2.0%

N 8.5%
Ocupado per cuenta propia 14.0%

. s.0%

N 8.9%
Desempleado ¥ va ha trabajado antes 8.0%

I 11.0%

S 8.3%
Jubilado, pensionista, retirado

. 11.0%

N 2.0%

M 4.0%

B 22%
Estudianie 21.0%

W 3.0%

Ama de casa

No contesta 1.0%

= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Avto. de Barcelona
Base: 635 usuarios / as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid d

56



Informe de resultados: Valoraciones generales E jMADRID_’

Satisfaccion general

P 12.6%

Muy Satisfecho 11.0%
I 12.0%
T 59.0%
Satisfecha 62 0%

A 5 7.0%

Nisatisfecho S 8.1%
= 1Techo . N 15 0%

N 4.7%
Insatisfecho 8.0%
N 13.0%

Muy N 4,3%
Insatisfecho - 4.0%8'0%

B 3.3%

1 1.0%

= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona
Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

Ns/N¢

Media

Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona

* 6,83 * 6,39

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano

Lineamadrid =)



Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRID!

Comparacion con el afio pasado

43,0%44.0%
34.8% 33.5% 31.0%
23.0% 22.4%
16.0% 16.0%16.0%
6.6%
] 1.9% 2.0%
L s AR 18
Muecho Mejor Algo Mejor Igual Algo Peor Mucho Peor Ns/Ne

= Ayto. de Madrid - Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona

Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid : =



Informe de resultados: Valoraciones generales

QUOTA
Utilidad
A 1 2.9
Muy Util 19.0%

N 05 0%

\ R 24.1%

Util 60.0%
e 5 9%
» 2.0%

Normal 10.0%
I 7.1%
| 04%
Inutil 4.0%
M 2.28%
vy 0.6%
Nada util 8.0%
M 3.1%
Ns/N¢ © 1.0%
W 3.0% = Ayto. de Madrid Comunidad deMadrid = Ayto. de Barcelona
Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Media
Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona
- 7,37
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRID!

Motivo de su visita

77.0%
67.0%
43.6%
28.8% 29.0% 27.6%
16.0%
- . 5.0% 40% 20%
— _—
Busqueda de informacion Realizacion de tramites/gestiones Sugerencias/reclamaciones Otros
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid u Ayto. de Barcelona
Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRID!

¢Volveria a utilizar esta pagina? Recomendacién

Saguramente si 53.0%

Seguramente lo recomendaria 48.0%

Probablafhente s| 41.0% P’gﬁ:’;‘;g:; le 38.0%

35.0% I - o
M 3s%

Probablemente nolo

N
pI
(=]
=

Probablemente no 3.0% recomendaria .5'0%
8.0%
B o%
b 2.2%
0.0% Seguramente ne lo 7 0%
Seguramente no = 1,0% recomendaria I 1.0%
| 1.0%
Ns/Ne 4.0%
Ns/Ne | 2,0% W s.o%
B o
* Ayto. de Madrid ComunidadeMadrid  ®Ayto. de Barcelona ® Ayto. de Madrld Comunidad de Madrid  ® Ayto. de Barcelona
Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid : 3



Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada

@ l MADRID!

Caracter de la gestion

88.,0%
84.0% 86.0%
16.0%14.0%
8.0% 8.0%
[ -
Particular Profesional NeMec
= Ayto. de Madrd Comunidad de Madrid = Asto. de Barcelona

Base: 635 usuarios/as Base: 100 usurarios/as Base: 100 usurarios/as

Sugersncias, reclamaciones
Trbutos, Impuestos y multas
Padrén municipal
Informacién de Ayuntamiento
Informacién de la cludad
Callejero y trafico
Becas/Oposiciones

Cita previa

Informacién urbanistica
Neormativa/BOAM
Transporte

Agenda cultural

Informacién General

Otros
» Ayto, de Madrid

Base: 635 usuarios/as

¢, Qué tipo de gestion?

. 52%
9,09

N 3.0%

N 4 5%

1
LT
- 44%

iy

N 7.0%

I 17.0%
12.0%

N 9.0%

i,
 50%

Comunidad de Madrid

Base: 100 usuarios/as

m Ayvto.de Barcelona
Base: 3909 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRID!

Frecuencia de visita

50,29 0% 52.0%

— .20.0%19 0%
11,8% 12.0%
13%20% 0% 6.8%8.0% 20% 43%5.0% 4.0% a.w. . I an% 80% “% 20%
g — - L - - . 10%

Ha sido la primera  Diariamente Dos veces por Semanalmente Unpar de veces Mensualmente Ocasionalmente Ns/Ne
VEZ sémana al mes
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona
Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid -
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio

ELEMENTOS TANGIBLES
I 0.9%

Aparienciainicial de la

b 10.0%
. 1 C.0%
J - 9.9%
Contenidos de acuerdo a 10.0%

las necesidades

I 14.0%

bt LSRN — o o5
i o 7.0%

visualments atractivos I © 0%
A 7.2%

8.0%
I 10 0%

Enlacesque llevan de  INEGNGNNN_—— & 5%

Facilidad para llegar a
cualquier parte de la Veb

una pagina a otfra claros y 6.0%
visibles I 0%
g R 8,5%
Utilidad del buscador
interno 8.0%
. 1 1.0%
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona I =ctioBolue
Base: usuarios/as que valoran  Base: usuarios/as que valoran | Base: usuarios/as que valoran entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item
s = Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid d
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio

FIABILIDAD DE LA WEB

Solucién de tramites en 5.0%

tiempo real
B

Facilidad de contacte en - 3.9%
casode surgir problemas | 4.0%

en la navegacion _ 8.0%
Actualizaciony - it
depuracién periodica de

los contenidos de la Web _ 12.0%
e 20.2%

14,0%

» Ayto. de Madrid ~ Comunidad de Madrid ® Ayto. de Barcelona

Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran

Requerimientos técnicos
minimos para navegar

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item

s = Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
Lineamadrid =

65



=L ET

Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ jMADRlD!

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Ma oo hneed 000 R

buscadores

22,0%

22,8%
covioce s, o\ M

comunicacion/aviso T
cuando el tramite se ha ;

%o

Interactividad | 3,0%

w Ayto.de Madrid  + Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona Muy Satisfecho: % de
Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item

Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano

Lineamadrid o



Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ jMADRlD!

SEGURIDAD

Seguridad en la 20,3%
reallzaclén de tramlites
en los que se aporten

datos personales

10.0%

18.0%

i, 5
Utilidad de los 10,7%
mensajes que guian la 4.0%
navegecon . I ©

. 14.0%
Senclllez a la hora de
reallzar los tramlites 8.0%
I .o

24.7%
Seguridad a la hora de ‘

descargar Imnpresos, 18.0%
solicitudes. ..
| 4 - | b .
Aytq de Madrld Comunidad de Madirld Ayto. de Barcelona IR o ohitle
Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item
s d Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
Lineamadrid
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio

FIABILIDAD Y EFICACIA

10,6%

Claridad de la

informacion 10,0%

Correccidonde la
informacioén

Resultadofinal de la

©
o
R

gestion
» Ayto. de Madrid » Comunidad de Madrid m Ayto. de Barcelona _
Base: usuarios/as que valoran Base: usuarios/as que valoran Muy S_atlsfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item
4 d Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
Lineamadrid
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ iMADRID!

ELEMENTOS TANGIBLES

QUOTA

AYTO. DE MADRID

AYTO. DE BARCELONA

Apariencia inicial de la pagina Web 6,12
Contenidos de acuerdo a las
necesidades 5,89
Menus y navegacion visualmente
atractivos 5,97
Facilidad para llegar a cualquier parte de 5 25
la Web ’
Enlaces que llevan de una pagina a otra 553
claros y visibles !
Utilidad del buscador interno 5,86
LA FIABILIDAD DE LA WEB
AYTO. DE MADRID AYTO. DE BARCELONA
Solicitud de tramites en tiempo real 6,35
Facilidad de contacto en caso de surgir 6.73
problemas en la nhavegacion !
Actualizacion y depuracion periodica de 6.65
los contenidos de la Web ’
Requerimientos técnicos minimos para 6.89
navegar !
4 d Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano
Lineamadrid :
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ iMADRID!

CAPACIDAD DE RESPUESTA

QUOTA

AYTO. DE BARCELONA

AYTO. DE MADRID

Presencia de la web en buscadores 7,44
Envio de comunicacion/aviso cuando el 763
tramite se ha completado !
Interactividad 6,89

SEGURIDAD

AYTO. DE MADRID AYTO. DE BARCELONA

Seguridad en la realizacion de tramites en 8,00
los que se aporten datos personales
Utilidad de los mensajes que guian la 6,86
navegacion
Sencillez a la hora de realizar los tramites 7,02
Seguridad a la hora de descargar 7,64
impresos, solicitudes...

Estudio comparativo Servicio de Atencion al Ciudadano

Lineamadrid =



Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servicio @ iMADRID!

LA FIABILIDAD Y EFICACIA

QUOTA

AYTO. DE MADRID

AYTO. DE BARCELONA

Claridad de la informacion 6,81
Correccion de la informacion 6,99
Resultado final de la gestion 7,22
s = Estudio comparativo Servicio de Atenciéon al Ciudadano
Lineamadrid d
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRlD!

Resumen SERVICIO TELEMATICO

6,57

5.20;.', L

Aparlencia Iniclal de la  Cortenidos de acuerdo a las Menus v navegacién Facllidad para llegar a Enlaces gue llevan de una Utilidad del buscader Interno
pagina ¥veb necesidades visualmente atractivos cualquler parte de la ¥Web pagina a cotra clares ¥
vigibles
- Ayto de Madrid Comunidad de Madrid  ——Ayto de Barcelona
4 d Estudio comparativo Servicio de Atencidn al Ciudadano
Lineamadrid
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRlD!

Resumen SERVICIO TELEMATICO

4,90

Solucidn de tramites en Facilida de contacto en  Actuslizacidn de la Web Requerimientos técnicos Presencia de la Web en Envio de aviso cuando el Interactividad
tiempo real caso de surgir minimos para navegar buscadores trémite se ha
problemas en la completado
navegacion

= Avto de Madrid Comunidad de Madrid  =—Ayto de Barcelona
Ll'neam ad rld Estudio comparativo Servicio de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ jMADRlD!

Resumen SERVICIO TELEMATICO

6,02
Seguridad en la Utilidad de los mensajes Senclllez alahora de  Seguridad a la hora de Claridad de la Correccidn de la Resultado final de la
realizacién de trdmites que guian la navegacion  realizar los trdmites descargar impresos, informacién informacién gestion
en 108 que se aporten solicitudes...
dstos personales
= Avto de Madrid Comunidad de Madrid  =——Ayto de Barcelona
s = Estudio comparativo Servicio de Atenciéon al Ciudadano
Lineamadrid d
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@ lMAanD" madrid

iGRACIAS POR SU ATENCION!

QUOTA



