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1. FICHA TÉCNICA

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN SOBRE LA TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

2024

FICHA TÉCNICA

Universo 64.456 *

Tamaño muestral 517

Muestreo y selección de informantes
Ciudadanos/as que obtuvieron cita previa en cualquiera de los organismos del Ayuntamiento de 

Madrid, facilitada por los distintos canales de obtención (presencial, telefónico o telemático).

Técnica de recogida de información CATI

Error muestral** +/- 4.3

Trabajo de campo Del 27 de junio al 23 de julio de 2025

* Nº de personas que han solicitado cita previa (durante abril y mayo 2025), y tienen marcado el consentimiento de encuestas.
** Para un nivel de confianza del 95% (2 sigma) y p=q=50 %. 
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2. TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA



2. PERFIL DE PERSONAS USUSARIAS DE CITA PREVIA
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2024

Sexo

37,7%

61,9%

Hombre Mujer NS/NC

Base: total (517)
Preguntas P15 Sexo / P16. Edad

Edad

0,0%

3,1%

49,1%

37,5%

10,3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Menor de 18 años

Entre 18 y 24 años

Entre 25 y 44 años

Entre 45 y 64 años

Más de 64 años

Media de 
edad: 45,38 

años



3. SATISFACCIÓN CON LA EXPERIENCIA

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN SOBRE LA TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

2024

Satisfacción con la experiencia en la tramitación de cita previa

2,9%

7,6%

4,1%

4,3%

9,9%

9,2%

92,8%

82,5%

92,4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

La claridad y coherencia en la información facilitada al concertar la
cita.

La posibilidad de concertar cita las 24 horas del día, a través de los
canales (telefónico, redes sociales y web).

Utilidad de la cita previa para ser atendido en las oficinas en el día y
hora concertado para la atención sin esperas

Entre 0-3 Entre 4-5 Entre 6-10

Muy insatisfecho 
(0)

Muy satisfecho 
(10) Media

Escala (0-10)

8,44

7,90

8,24

Base: ciudadanos/as que aportan una valoración (Ítem 1: 514 / Ítem 2: 514 / Ítem 3: 513)
Pregunta P2  (satisfacción aspectos)



4. SATISFACCIÓN GLOBAL

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN SOBRE LA TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

2024

Satisfacción global

5,2%

8,3%

86,5%

Muy satisfecho 
(10)

Muy insatisfecho 
(0)

% Puntuaciones entre 6-10

% Puntuaciones entre 4-5

% Puntuaciones entre 0-3

Media
Escala (0-10)

7,99

Satisfacción global por canal utilizado

6,7% 5,8% 3,5% 0,0%

6,7% 12,5%
7,6%

7,1%

86,6% 81,7%
88,9% 92,9%

Internet (canal web) Teléfono 010 Internet (movil) Presencialmente

Media
Escala (0-10) 7,81 7,88 8,21 8,32

Base: total (517)
Pregunta P3 (satisfacción global) P4 (canal)
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Canal utilizado Repetición de uso del canal utilizado

95,7%

95,8%

95,1%

87,8%

2,7%

4,2%

12,2%

Sí / Probablemente sí No / Probablemente no

40,4%

23,2%

27,9%

8,1%

0,2%

0,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Internet (canal web)

Teléfono 010

Internet móvil

Presencialmente

Redes sociales de Línea Madrid
(Twitter, Messenger de Facebook)

Chat de Línea Madrid

Base: (209)

Base: (129)

Base: (144)

Base: (42)

Base insuficiente: (1)

Base insuficiente: (1)

* Base: total (517) * Base: ciudadanos/as utilizaron cada canal (sin NS/NC)

Pregunta P4 (canal) / P5 (repetición)

4,9%
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Sencillez del canal internet (canal 
web) o Internet móvil

* Base: ciudadanos/as utilizaron el canal Internet 
para concertar la cita (353)

85,3%

11,6%

3,1%

Sí No NS/NC

Intento de uso del canal internet

* Base: ciudadanos/as  que NO utilizaron el canal 
Internet para concertar la cita (164)

42,1%

55,5%

2,4%

Sí No NS/NC

Dificultades para cancelar la cita

* Base: total (517)

57,3%

37,3%

2,9%

1,2%

1,4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

No

Nunca he tenido que cancelar
una cita

Sí

No he podido acudir, pero no
la he cancelado

NS/NC

Pregunta P6 (sencillez) P7 (intento de uso canal internet) P12 (dificultades en cancelar cita)
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Incidencias en la tramitación de cita previa

* Base: Total 517)

16,2%

83,8%

Sí No

Tipos de incidencias

* Base: ciudadanos/as que tuvieron incidencias al tramitar la cita (130)

61,9%

11,9%

10,7%

15,4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Falta de disponibilidad de cita

Incidencia técnica en el frontal
web

Problemas para ser atendido en
algún canal

Otros

Plataforma complicada 38%

Problemas de funcionamiento 31%

No pudo realizar el trámite 15%

Varios 15%

Pregunta P8 (incidencia en tramitación) P9 (tipos de incidencias)
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Tiempo de espera desde la solicitud hasta la cita

* Base: sin incidencias (433)

54,5%

31,6%

10,4%

0,5%

3,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Menos de 10 días (naturales)

De 11 a 30 días (naturales)

De 31 a 90 días (naturales)

Más de 90 días (naturales)

NS/NC

Trámite que motivo la solicitud de la cita
* Base: Total (517)

35,6%
20,9%

10,8%
10,6%

3,5%
3,3%
3,1%
2,9%
2,7%
1,9%
1,7%
1,0%
0,6%
0,4%
0,4%
0,2%
0,2%
0,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Padrón

Serv. Sociales

Registro

Portal Contribuyente

Urbanismo Distritos

Identificación electrónica

Movilidad

Urbanismo

Empleo/Autoempleo

Info General

Seguridad y Sanciones

Salud

Matrimonios

Centros Culturales

Consumo

Bibliotecas

Taxi

Subvenciones Rehab.

Pregunta P10 (tiempos de espera) P11 (tipo de trámite)



6. EXPECTATIVAS Y SUGERENCIAS DE MEJORA
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Expectativas
Sugerencias de mejora

Respuesta abierta

22,5%

34,9%

11,6%

7,3%

5,8%

3,6%

3,6%

2,9%

5,1%

2,9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

No hay sugerencias/Comentarios

Dificultad para conseguir cita

Tiempos de espera elevados

Fallo o dificultad en la web/sistema

Atención y personal

Preferencia por presencial / contra cita previa

Servicios sociales / colectivos vulnerables

Información y comunicación

Valoraciones positivas

Otros
* Base: total (517)

Pregunta P13 (cumplimiento de expectativas) P14 (sugerencia de mejora)

45%

43%

10%
2%

Mucho mejor + Mejor de
lo que esperaba

Igual que lo que
esperaba

Mucho peor + Peor de lo
que esperaba

NS/NC
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3. RESULTADOS POR SEGMENTOS: SEXO



3. SATISFACCIÓN CON LA EXPERIENCIA
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Satisfacción con la experiencia en la tramitación de cita previa
Valoraciones entre 6-10 puntos

93,3%
85,6% 87,2%91,3%

79,7% 85,3%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

La claridad y coherencia en la información
facilitada al concertar la cita.

La posibilidad de concertar cita las 24
horas del día, a través de los canales

(telefónico, redes sociales y web).

Utilidad de la cita previa para ser atendido
en las oficinas en el día y hora concertado

para la atención sin esperas

Media
Escala (0-10) 8,48 8,41 7,97 7,84 8,35 8,16

Base: ciudadanos/as que aportan una valoración. (Ítem 1: Hombre: 195 / Mujer: 320) (Ítem 2: Hombre: 195 / Mujer: 320) (Ítem 3: Hombre: 195 / Mujer: 320)
Pregunta P2  (satisfacción aspectos)



4. SATISFACCIÓN GLOBAL

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN SOBRE LA TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

2024

Base: ciudadanos/as que aportan una valoración. (Hombre: 195/ Mujer: 320) 
Pregunta P3 (satisfacción global)

Satisfacción global

HombreMujer

4,6%5,6%
6,7%9,4%

88,7%85,0%

Muy insatisfecho 
(0)

Muy satisfecho 
(10)

% Puntuaciones entre 6-10

% Puntuaciones entre 4-5

% Puntuaciones entre 0-3

Media
Escala (0-10) 7,96 8,03
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Canal utilizado

47,7%

19,0%

24,6%

8,2%

0,5%

0,0%

35,9%

25,9%

29,7%

8,1%

0,0%

0,3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Internet (canal web)

Teléfono 010

Internet móvil

Presencialmente

Redes sociales de Línea Madrid (Twitter,
Messenger de Facebook)

Chat de Línea Madrid

Base: Total. (Hombre: 195 / Mujer: 320)
Pregunta P4 (canal) 



5. TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN SOBRE LA TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA
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Repetición de uso del canal utilizado

3,1%
1,5%

11,3%

84,0%

No

Probablemente no

Probablemente sí

Sí

No sabe

4,6%
No + probablemente 

no

95,4%
Sí + probablemente sí

Hombre Mujer

2,8%
2,5%
9,5%

85,2%

No

Probablemente no

Probablemente sí

Sí

No sabe

5,4%
No + probablemente 

no

94,6%
Sí + probablemente sí

Base: ciudadanos/as que aportan una valoración. (Hombre: 195 / Mujer: 320)
P5 (repetición) 
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Sencillez del canal internet (canal 
web) o Internet móvil

* Base: ciudadanos/as utilizaron el canal Internet 
para concertar la cita (Hombre: 141/ Mujer: 210)

86,5%

11,3%

2,1%

84,3%

11,9%

3,8%

0% 50% 100%

Sí

No

NS/NC

Intento de uso del canal  internet

* Base: ciudadanos/as que NO utilizaron el canal Internet 
para concertar la cita (Hombre: 54 / Mujer: 110)

51,9%

42,6%

5,6%

57,3%

41,8%

0,9%

0% 50% 100%

No

Sí

No sabe

Dificultades para cancelar la cita

* Base: total (Hombre: 195 / Mujer: 320)

51,3%

3,1%

44,1%

0,5%

1,0%

60,9%

2,8%

33,1%

1,6%

1,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

No

Sí

Nunca he tenido que cancelar
una cita

No he podido acudir, pero no
la he cancelado

NS/NC

Pregunta P6 (sencillez) P7 (intento de uso canal internet) P12 (dificultades en cancelar cita)
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Incidencias en la tramitación de cita previa

* Base: total (Hombre: 195 / Mujer: 320)

16,9%

83,1%

15,9%

84,1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sí

No

Tipos de incidencias

* Base: ciudadanos/as que tuvieron incidencias al tramitar la cita 
(Hombre: 33 / Mujer: 51)

60,6%

18,2%

9,1%

12,1%

62,7%

7,9%

11,8%

17,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Falta de disponibilidad de cita

Incidencia técnica en el frontal
web

Problemas para ser atendido en
algún canal

Otros

Pregunta P8 (incidencia en tramitación) P9 (tipos de incidencias)
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Tiempo de espera desde la solicitud hasta la cita

64,20%

25,30%

7,40%

0,00%

3,10%

48,7%

35,3%

12,3%

0,7%

3,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Menos de 10 días (naturales)

De 11 a 30 días (naturales)

De 31 a 90 días (naturales)

Más de 90 días (naturales)

NS/NC

Base: total (Hombre: 162 / Mujer: 269)
Pregunta P10 (tiempos de espera)
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Trámite que motivo la solicitud de la cita

30,8%

14,9%

14,4%

10,8%

7,2%

5,1%

4,1%

4,1%

2,1%

2,1%

2,1%

1,0%

1,0%

0,5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Padrón

Serv. Sociales

Portal Contribuyente

Registro

Urbanismo

Identificación electrónica

Movilidad

Urbanismo

Empleo/Autoempleo

Info General

Seguridad y Sanciones

Centros culturales

Salud

Taxi

38,4%

24,7%

10,9%

8,4%

3,1%

2,2%

2,2%

2,2%

1,9%

1,6%

1,3%

0,9%

0,9%

0,6%

0,3%

0,3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Padrón

Serv. Sociales

Registro

Portal Contribuyente

Empleo/Autoempleo

Identificación electrónica

Movilidad

Urbanismo

Info General

Seguridad y Sanciones

Urbanismo

Matrimonios civiles

Salud

Consumo

Bibliotecas

Subvenciones Rehab.

Hombre Mujer

Base: total (Hombre: 195 / Mujer: 320)
P11 (tipo de trámite)



6. EXPECTATIVAS Y SUGERENCIAS DE MEJORA
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ExpectativasHombre Mujer

Base: total (Hombre: 195 / Mujer: 320)
Pregunta P13 (cumplimiento de expectativas)

43%

45%

11% 1% Mucho mejor  + Mejor de lo
que esperaba

Igual que lo que esperaba

Mucho peor  + Peor de lo
que esperaba

NS/NC

46%

42%

10% 2%



6. EXPECTATIVAS Y SUGERENCIAS DE MEJORA
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Sugerencias de mejora

Respuesta abierta

10,7%

39,1%

12,5%

7,3%

5,8%

3,6%

3,6%

2,9%

5,1%

2,9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

No hay sugerencias/Comentarios

Dificultad para conseguir cita

Tiempos de espera elevados

Fallo o dificultad en la web/sistema

Atención y personal

Preferencia por presencial / contra cita previa

Servicios sociales / colectivos vulnerables

Información y comunicación

Valoraciones positivas

Otros

15,2%

31,8%

10,5%

7,2%

5,8%

3,6%

3,6%

2,9%

5,1%

2,9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

No hay sugerencias/Comentarios

Dificultad para conseguir cita

Tiempos de espera elevados

Fallo o dificultad en la web/sistema

Atención y personal

Preferencia por presencial / contra cita previa

Servicios sociales / colectivos vulnerables

Información y comunicación

Valoraciones positivas

Otros

Hombre Mujer

Base: total (Hombre: 195 / Mujer: 320)
P14 (sugerencia de mejora)
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3. RESULTADOS POR SEGMENTOS: PERSONAS MAYORES 
(65 años o más)



3. SATISFACCIÓN CON LA EXPERIENCIA

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN SOBRE LA TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA
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Satisfacción con la experiencia en la tramitación de cita previa
Valoraciones entre 6-10 puntos

92,5% 86,6% 84,9%
92,0%

81,5% 86,2%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

La claridad y coherencia en la información
facilitada al concertar la cita.

La posibilidad de concertar cita las 24
horas del día, a través de los canales

(telefónico, redes sociales y web).

Utilidad de la cita previa para ser atendido
en las oficinas en el día y hora concertado

para la atención sin esperas

Media
Escala (0-10) 8,43 8,44 8,11 7,86 8,37 8,23

Base: ciudadanos/as que aportan una valoración (Personas mayores: 53 / Resto: 464)
Pregunta P2  (satisfacción aspectos)  

Personas mayores
(65 años o más)
Resto



4. SATISFACCIÓN GLOBAL
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Satisfacción global

Personas 
mayores

(65 o más años)

Resto

5,6%1,9%
8,4%

7,5%

86,0%90,6%

Muy insatisfecho 
(0)

Muy satisfecho 
(10)

% Puntuaciones entre 6-10

% Puntuaciones entre 4-5

% Puntuaciones entre 0-3

Media
Escala (0-10) 8,03 7,98

Base: total (Personas mayores: 53 / Resto: 464)
Pregunta P3 (satisfacción global)



5. TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA
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Canal utilizado

32,1%

43,4%

15,1%

9,1%

0,0%

0,0%

41,1%

20,9%

7,3%

30,0%

0,2%

0,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Internet (canal web)

Teléfono 010

Presencialmente

Internet móvil

Redes sociales de Línea Madrid (Twitter,
Messenger de Facebook)

Chat de Línea Madrid

Base: total (Personas mayores: 53 / Resto: 464)
Pregunta P4 (canal)

Personas mayores
(65 años o más)
Resto
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Repetición de uso del canal utilizadoPersonas 
mayores

(65 o más años)

1,9%
3,8%

22,6%

66,0%

No

Probablemente no

Probablemente sí

Sí

No sabe

5,7%
No + probablemente 

no

88,7%
Sí + probablemente sí

Resto

3,0%
1,9%
8,6%

86,2%

No

Probablemente no

Probablemente sí

Sí

No sabe

4,9%
No + probablemente 

no

94,8%
Sí + probablemente sí

Base: ciudadanos/as que aportan una valoración (Personas mayores: 53 / Resto: 464)
P5 (repetición)



5. TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA
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Sencillez del canal internet (canal 
web) o Internet móvil

Base: ciudadanos/as utilizaron el canal Internet 
para concertar la cita

(Personas mayores: 22* / Resto: 353)

91,0%

4,5%

4,5%

84,9%

12,1%

3,0%

0% 50% 100%

Sí

No

NS/NC

Intento de uso del canal  internet

Base: ciudadanos/as  que NO utilizaron el canal 
Internet para concertar la cita

(Personas mayores: 31* / Resto: 133)

*Base insuficiente

71,0%

29,0%

0,0%

51,9%

45,1%

3,0%

0% 50% 100%

No

Sí

NS/NC

Dificultades para cancelar la cita

Base: total (Personas mayores: 53 / Resto: 464)

54,7%

43,4%

1,9%

0,0%

0,0%

57,5%

36,6%

3,0%

1,3%

1,5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

No

Nunca he tenido que cancelar
una cita

Sí

No he podido acudir, pero no
la he cancelado

NS/NC

Personas mayores
(65 años o más)
Resto

Pregunta P6 (sencillez) P7 (intento de uso canal internet) P12 (dificultades en cancelar cita)



5. TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA
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Incidencias en la tramitación de cita previa

* Base: total (Personas mayores: 53 / Resto: 464)

88,7%

11,3%

83,2%

16,8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

No

Sí

Tipos de incidencias

* Base: ciudadanos/as que tuvieron incidencias al tramitar la cita total (Personas 
mayores: 6* / Resto: 118)

*Base insuficiente

83,3%

0,0%

16,7%

0,0%

60,3%

12,8%

2,5%

16,7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Falta de disponibilidad de cita

Incidencia técnica en el frontal
web

Problemas para ser atendido en
algún canal

Otros

Personas mayores
(65 años o más)
Resto

Pregunta P8 (incidencia en tramitación) P9 (tipos de incidencias)



5. TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN SOBRE LA TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

2024

Tiempo de espera desde la solicitud hasta la cita

63,8%

27,7%

4,3%

0,0%

4,3%

53,4%

32,1%

11,1%

0,5%

2,8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Menos de 10 días (naturales)

De 11 a 30 días (naturales)

De 31 a 90 días (naturales)

Más de 90 días (naturales)

NS/NC

Base: total (Personas mayores: 47 / Resto: 386)
Pregunta P10 (tiempos de espera) 

Personas mayores
(65 años o más)
Resto



5. TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN SOBRE LA TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

2024

Trámite que motivo la solicitud de la cita
Personas mayores

(65 o más años)

28,3%

24,5%

11,3%

9,4%

13,2%

5,7%

1,9%

1,9%

1,9%

1,9%

0% 50% 100%

Serv. Sociales

Portal Contribuyente

Registro

Padrón

Urbanismo Distritos

Seguridad y Sanciones

Centros culturales

Identificación electrónica

Movilidad

Salud

Resto

38,6%

20,0%

10,8%

9,1%

3,4%

3,2%

5,7%

3,0%

2,2%

1,3%

0,9%

0,6%

0,4%

0,2%

0,2%

0,2%

0,2%

0% 50% 100%

Padrón

Serv. Sociales

Registro

Portal Contribuyente

Identificación electrónica

Movilidad

Urbanismo

Empleo/Autoempleo

Info General

Seguridad y Sanciones

Salud

Matrimonios civiles

Consumo

Bibliotecas

Centros culturales

Taxi

Subvenciones Rehab.
Base: total (Personas mayores: 53 / Resto: 464)

P11 (tipo de trámite)



6. EXPECTATIVAS Y SUGERENCIAS DE MEJORA

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN SOBRE LA TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

2024

ExpectativasPersonas mayores
(65 o más años)

Resto

Base: total (Personas mayores: 53 / Resto: 464)
Pregunta P13 (cumplimiento de expectativas)

55%
32%

9%
4%

Mucho mejor + Mejor de lo
que esperaba

Igual que lo que esperaba

Mucho peor + Peor de lo que
esperaba

NS/NC

44%

44%

10% 2%



6. EXPECTATIVAS Y SUGERENCIAS DE MEJORA

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN SOBRE LA TRAMITACIÓN DE CITA PREVIA

2024

Sugerencias de mejora

Respuesta abiertaPersonas mayores
(65 o más años)

27,30%

18,20%

13,60%

9,10%

9,10%

9,10%

4,50%

4,50%

4,50%

0,00%

0% 50% 100%

Dificultad para conseguir cita

Tiempos de espera elevados

No hay sugerencias / Comentarios

Valoraciones positivas

Servicios sociales / colectivos
vulnerables

Fallo o dificultad en la
web/sistema

Información y comunicación

Preferencia por presencial / contra
cita previa

Atención y personal

Otros

Resto

33,00%

13,70%

10,10%

9,70%

6,60%

5,70%

5,30%

7,50%

4,40%

0% 50% 100%

Dificultad para conseguir cita

Tiempos de espera elevados

No hay sugerencias / Comentarios

Fallo o dificultad en la web/sistema

Servicios sociales / colectivos vulnerables

Valoraciones positivas

Preferencia por presencial / contra cita previa

Atención y personal

Información y comunicación

Base: total (Personas mayores: 53 / Resto: 464)
P14 (sugerencia de mejora)
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