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ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

1 e FICHA TECNICA

Universo

2024

257.551

(=

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

Tamano muestral

550

Muestreo y seleccion de informantes

Ciudadanos/as que obtuvieron cita previa en cualquiera de los organismos del Ayuntamiento de
Madrid, facilitada por los distintos canales de obtencion (presencial, telefénico o telematico).

Técnica de recogida de informacioén

CATI

I**

Error muestra

+/-1,68

Trabajo de campo

Del 21 de octubre al 28 de octubre 2024

** Para un nivel de confianza del 95% (2 sigma) y p=q=50 %.
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2. TRAMITACION DE CITA PREVIA




2 e PERFIL DE PERSONAS USUSARIAS DE CITA PREVIA

B Hombre = Mujer

Base: total (554)
Preguntas P15 Sexo / P16. Edad

Menor de 18 anos

Entre 18 y 24 anos

Entre 25 y 44 afos

Entre 45 y 64 anos

Mas de 64 afos

ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA @ MADRID

vicealcaldia,
portavoz,

seguridad y
emergencias

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

0,0%

6,0%

Media de

edad: 41,49
5,6% anos




ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA # MADRID

2024 Jicealealdi,

portavoz,
seguridad y
emergencias

3 e SATISFACCION CON LA EXPERIENCIA

Satisfaccion con la experiencia en la tramitacion de cita previa

Muy insatisfecho Muy satisfecho
(0) « > (10) Media
0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100% Escala (0-10)
La claridad y coherencia en la informacion facilitada al concertar la
. 3,3% 90,6% 8,45
cita.
La posibilidad de concertar cita las 24 horas del dia, a través de los o 5 o 7.90
. . . 7,3% 5 83,8% ’
canales (telefénico, redes sociales y web).

8,60

Utilidad de la cita previa para ser atendid(.),en I.as oficinas en el dia y3,6% 0% 92.4%
hora concertado para la atencién sin esperas

Entre 0-3 ® Entre 4-5 B Entre 6-10

Base: ciudadanos/as que aportan una valoracién (ftem 1: 553 / item 2: 550 / ftem 3: 553)
Pregunta P2 (satisfaccion aspectos)



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

4. SATISFACCION GLOBAL

O
Satisfaccioén global
Muy satisfecho
A (10)
. % Puntuaciones entre 6-10
. % Puntuaciones entre 4-5
% Puntuaciones entre 0-3
Media
Escala (0-10)
8, 1 6 Muy insatisfecho
5,2% v )
Media
Base: total (554) Escala (0-10)

Pregunta P3 (satisfaccion global) P4 (canal)

2024

Satisfaccion global por canal utilizado

5,4% 33% S 1%
Internet (canal web) Teléfono 010 Internet (movil) Presencialmente
8,14 8,34 8,05 8,21

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA # MADRID
2024 viclialcalzdia,
Seguridad y
emergencias
5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA
°
Canal utilizado Repeticion de uso del canal utilizado
0% 0% 0% 0% 809, 1005 Si Probablemente si ® Probablemente no ® No
Internet (canal web) _ 64,1% Base: (354) 91,0% 6,8% H 0,8%
Teléfono 010 - 16,6% Base: (92) 87,0% 8,7% " VA% 2,2%
Internet movil . 10,1% Base: (56) 91,1% 7,1%I 1,8%
Presencialmente l 8,7% Base: (48) 83,3% 8,3% 4,2%
Redes sociales de Linea Madrid 0.4% o
(Twitter, Messenger de Facebook) | ~7° Base insuficiente: (2)
Chat de Linea Madrid | 0,1% Base insuficiente: (1)
* Base: total (554) * Base: ciudadanos/as utilizaron cada canal (sin NS/NC)

Pregunta P4 (canal) / P5 (repeticion)



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA B MADRID

2024 Jicealealdi,

portavoz,
seguridad y
emergencias

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Sencillez del canal internet (canal

. - Intento de uso del canal internet Dificultades para cancelar la cita
web) o Internet movil

* Base: ciudadanos/as utilizaron el canal Internet * Base: ciudadanos/as que NO utilizaron el canal * Base: total (554)
para concertar la cita (411) Internet para concertar la cita (143) 0%  20%  40%  60%  80%  100%

No 54,9%
Nunca he tenldo.que cancelar - 41.3%
una cita
Si § 2,7%

No he podido acudir, pero no

la he cancelado 0,9%

mSi mNo mNS/NC mSi " No mNS/NC

NS/NC  0,2%

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



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA @ MADRID

2024 vicealcaldia,
Feguridnd y
emergencias
5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA
0
Incidencias en la tramitacion de cita previa Tipos de incidencias
* Base: Total (554) * Base: ciudadanos/as que tuvieron incidencias al tramitar la cita (130)
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Falta de disponibilidad de cita - 72,3%
Incidencia técnica en el frontal
15,4%
web
Problemas para ser atendido en o
, 3,1%
alguin canal
mSi = No Plataforma complicada 3,1%
o o Problemas de funcionamiento 2,3%
tros 2,2% No pudo realizar el tramite 1,5%
Varios 2,3%

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



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA ?@“ MADRID
2024 vicealcaldia,
Feguridsd y

emergencias

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Tramite que motivo la solicitud de la cita
. . . . * Base: Total (554)
Tiempo de espera desde la solicitud hasta la cita o aow s o son 100m

* Base: sin incidencias (424) Padrén _ 43.3%
Salud (Vacunacion Internacional, Vacunacién Gripe,... - 16,2%
Contribuyente (Tributos - tasas e impuestos -... . 7,8%

Registro . 6,9%
Menos de 10 dias (naturales) 59,9% Servicios Sociales (incluye Intermediacion... . 6,0%

Informacion general I 3,6%

De 11 a 30 dias (naturales) 07 19% Identificacidn electrdnica I 3,2%
e a 1as (naturales
170 Movilidad (SER; Zona de bajas emisiones Distrito...l 3,2%

Empleo/ autoempleo (Agencia para el Empleo) I 2,7%

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

, Seguridad y Sanciones (sanciones de seguridad y...} 2.7%
De 31 a 90 dias (naturales) 8,5% & Y ( 8 v-1 2,7%
Urbanismo (Consulta/copia expedientes deI...I 2,7%

Centros culturales ‘ 0,4%

Matrimonios civiles ‘ 0,4%

Urbanismo en Distritos ‘ 0,4%

Bibliotecas  0,2%

NS/NC 3,3% Consumo  0,2%

Emprendedores (Viveros y Ventanilla Unica del... 0,2%

Mas de 90 dias (naturales) | 1,2%

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



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

60 EXPECTATIVAS Y SUGERENCIAS DE MEJORA

Expectativas

J—

® Mucho mejor de lo que
esperaba

-36,3%

B Mejor de lo que esperaba
Mejor+ mucho mejor

Igual que lo que esperaba

Peor de lo que esperaba

52,0%

Mucho peor de lo que
esperaba

B NS/NC 8.79%
9% - 11,6%
0,2% Peor+ mucho peor

* Base: total (554)

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

2024

Sugerencias de mejora

Respuesta abierta

0% 20%

No tiene sugerencia/ comentario

Mayor amplitud de horarios para pedir citas - 17,5%

Reducir tiempos de espera en dar la cita / mejorar procesos

Plataforma mas intuitiva/ sencilla/ accesible/ mejor
funcionamiento del chat/ mas informacion

No tiene sugerecia porque funciona bien
Que sea mas facil para las personas mayores
Mas claridad/ facilidad en los tramites

Mads personal/ mas operadores de 010

Mas citas en tramites especificos: plusvalia herederos, urbanismo,
extrangeria, DGT, padrén

Citas mas cercanas a la zona de residencia

Mejorar las citas en las oficinas

Enviar notificaciones cuando haya huecos

Mejorar la atencién al teléfono

Hacer enlaces directos para facilitar el acceso con mala conexién

Otros

B 5.8%
B 38%
1,4%
|
| 1,1%
1,1%
I
| 0,9%
0,9%
I
0,7%
I
| 0,5%
| 0,4%
| 0,4%
0,2%
}31%

40%

60%

(=

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

80%

62,5%

MADRID

100%
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3. RESULTADOS POR SEGMENTOS: SEXO




ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA @ MADRID

2024 vicealcaldia,

portavoz,
seguridad y
emergencias

3 e SATISFACCION CON LA EXPERIENCIA

Satisfaccion con la experiencia en la tramitacion de cita previa

Valoraciones entre 6-10 puntos

100% 93,1% o 94.6%
88,1% 85,2% 81.6%

74,8%

La claridad y coherencia en la informacién  La posibilidad de concertar citalas 24  Utilidad de la cita previa para ser atendido

80%

60%

40%

20%

0%

facilitada al concertar la cita. horas del dia, a través de los canales en las oficinas en el dia y hora concertado
(telefénico, redes sociales y web). para la atencién sin esperas
Media 8,52 IBEKE 8,07 WAV X0 | 8,31
Escala (0-10)

ujer
Base: ciudadanos/as que aportan una valoracién. (ftem 1: Hombre: 244 / Mujer: 309) (item 2: Hombre: 242 / Mujer: 308) (item 3: Hombre: 243 / Mujer: 310)
Pregunta P2 (satisfaccion aspectos)



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA # MADRID

2024 Jicealealdi,

portavoz,
seguridad y
emergencias

4. SATISFACCION GLOBAL

Satisfaccion global

Mujer Hombre

Muy satisfecho 4
(10)

»

. % Puntuaciones entre 6-10

. % Puntuaciones entre 4-5

% Puntuaciones entre 0-3

Muy insatisfecho
(©) ¥

<

e 030) 8,07 8,28

Base: ciudadanos/as que aportan una valoracion. (Hombre: 244 / Mujer: 310)
Pregunta P3 (satisfaccion global)



ESTUDIO DE SATISFACCION

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Base: Total. (Hombre: 244 / Mujer: 310)
Pregunta P4 (canal)

Canal utilizado

Internet (canal web)

Teléfono 010

Internet movil

Presencialmente

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

Chat de Linea Madrid

SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

2024

0% 20% 40% 60% 80%

69,3%
0,0%

1%
19,4%

10,2%
10,0%

6,6%
10,3%

0,4%
0,3%

| 0,4%
0,0%

100%

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

Hol

ujer



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

2024

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Repeticion de uso del canal utilizado
Hombre
(o)
Yo/ S 2 8 %

No + probablemente

®No 7,0% m 1o ® No
B Probablemente no B Probablemente no
Probablemente si 9 7 20/ Probablemente si
902% - 94 /0
Si + probablemente si
Si Si
No sabe No sabe

Base: ciudadanos/as que aportan una valoracion. (Hombre: 244 / Mujer: 310)
P5 (repeticion)

Mujer

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

(=

S 3,3%

7,4%

89,0%

No + probablemente
no

96,4%

Si + probablemente si



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

2024

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Sencillez del canal internet (canal .
Intento de uso del canal internet

web) o Internet movil

* Base: ciudadanos/as que NO utilizaron el canal Internet

* Base: ciudadanos/as utilizaron el canal Internet
para concertar la cita (Hombre: 50 / Mujer: 93)

para concertar la cita (Hombre: 194 / Mujer: 217)

0% 50% 100% 0% 50% 100% No

Si No

89,8% 57,0% Si
I 9,3% - 40,0% Nunca he tenido que cancelar
No Si una cita
10,2% 41,9%

No he podido acudir, pero no

‘ 0,5% 0,0% la he cancelado

NS/NC No sabe
0,0% 1,1%

NS/NC

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

(=

Dificultades para cancelar la cita

* Base: total (Hombre: 244 / Mujer: 310)

0% 20% 40% 60%

| 2.0%
3.2%

| 0.8%
1.0%
\ 0.4%
0.0%

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

80%

53,3%

56,1%

43,4%
39,7%

Hol

100%

Mujer



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA @ MADRID

2024 vicealcaldia,
Eeguridad y
emergencias
5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA
g
Incidencias en la tramitacion de cita previa Tipos de incidencias
* Base: total (Hombre: 244 / Mujer: 310) * Base: ciudadanos/as que tuvieron incidencias al tramitar la cita

(Hombre: 52 / Mujer: 78)

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

69.2%
21,3% Falta de disponibilidad de cita

Si 74,4%

25,2%

Incidencia técnica en el frontal 17,3%

web 14,1%
78,7%
No Problemas para ser atendido en 3,8%
74,8% algun canal 2.6%

9,6%

Otros
9,0%

ujer

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



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

2024

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Tiempo de espera desde la solicitud hasta la cita

0% 20% 40% 60% 80%

63,50%
,9%

Menos de 10 dias (naturales)

,40%
30,2%

De 11 a 30 dias (naturales)

8,30%
De 31 a 90 dias (naturales)
8,6%
0,50%
Mas de 90 dias (naturales)
1,7%
4,20%
NS/NC
2,6%

Base: total (Hombre: 192 / Mujer: 232)
Pregunta P10 (tiempos de espera)

100%

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

ujer



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Tramite que motivo la solicitud de la cita
0%

0% 20%

Hombre pacron [ 45.9%

Salud (Vacunacion Internacional, Vacunacion Gripe,... - 13,9%

Contribuyente (Tributos - tasas e impuestos - catastro) . 7,8%
Movilidad (SER; Zona de bajas emisiones Distrito Centro /... I 5,3%
Registro I 5,3%
Urbanismo (Consulta/copia expedientes del AGDU:... I 5,3%
Servicios Sociales (incluye Intermediacién hipotecaria yI 3,7%
Seguridad y Sanciones (sanciones de seguridad y multas... I 3,3%
Empleo/ autoempleo (Agencia para el Empleo) I 2,5%
Identificacién electronica I 2,5%
Informacion general I 2,5%
Urbanismo en Distritos | 0,8%
Bibliotecas ‘ 0,4%
Consumo ‘ 0,4%

Emprendedores (Viveros y Ventanilla Unica deI...‘ 0,4%

Base: total (Hombre: 244 / Mujer: 310)
P11 (tipo de trdamite)

M ujer Padron

Salud (Vacunacién Internacional, Vacunacién Gripe,
Vacunacién COVID; Certificado COVID Digital Union...

Registro

Contribuyente (Tributos - tasas e impuestos - catastro)

Servicios Sociales (incluye Intermediacién hipotecaria y
tarjeta madridmayor)

Informacién general

Identificacién electrénica

Empleo/ autoempleo (Agencia para el Empleo)

Seguridad y Sanciones (sanciones de seguridad y multas de
trafico)

Movilidad (SER; Zona de bajas emisiones Distrito Centro /

Plaza Eliptica; Biciregistro; Autorizacion para rodajes;...

Matrimonios civiles

Urbanismo (Consulta/copia expedientes del AGDU;
Informacién urbanistica en las OAC; Informacion...

Bibliotecas

Centros culturales

% [ MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

20%  40%  60%  80%
41,3%
18,1%

8,1%

7,7%

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

100%



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA @ MADRID

2024 vicealcaldia,

portavoz,
seguridad y
emergencias

6. EXPECTATIVAS Y SUGERENCIAS DE MEJORA

“ Hombre Expectativas ’ Mujer

® Mucho mejor de lo que esperaba 33 60/
- ’ (o]

Mejor+ mucho mejor

-39,8%

Mejor+ mucho mejor

B Mejor de lo que esperaba

= lgual que lo que esperaba

Peor de lo que esperaba

Mucho peor de lo que esperaba 9,0% } 1 O’ 6% 8,4?, } 1 2 : 3 %
1’6/0 Peor+ mucho peor 0’3% ; Peor+ mucho peor

Base: total (Hombre: 244 / Mujer: 310)
Pregunta P13 (cumplimiento de expectativas)



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

2024

60 EXPECTATIVAS Y SUGERENCIAS DE MEJORA

Hombre

No tiene sugerencia/ comentario

Mayor amplitud de horarios para pedir citas

0% 20%

B 16,0%

Plataforma mas intuitiva/ sencilla/ accesible/ mejor... l 45%

Reducir tiempos de espera en dar la cita / mejorar.

No tiene sugerecia porque funciona bien

Mas citas en tramites especificos: plusvalia herederos,.
Que sea mas facil para las personas mayores

Citas mas cercanas a la zona de residencia

M4s personal/ mas operadores de 010

Mejorar las citas en las oficinas

Mejorar la atencion al teléfono

Mas claridad/ facilidad en los tramites

Enviar notificaciones cuando haya huecos

Hacer enlaces directos para facilitar el acceso con mala

Otros

B 37%
I 2,5%
| 1,6%
I
| 1,2%
1,2%
I
| 0,8%
| 0,8%
| 0,8%
| 0,4%
| 0,4%
... 0,0%
B 5.3%

Sugerencias de mejora

Respuesta abierta
Mujer

80% 100%

60,7% No tiene sugerencia/ comentario
Mayor amplitud de horarios para pedir citas

Reducir tiempos de espera en dar la cita / mejorar procesos

0%

Plataforma mas intuitiva/ sencilla/ accesible/ mejor...

Mas claridad/ facilidad en los tramites
Mas personal/ mas operadores de 010
Que sea mas facil para las personas mayores

No tiene sugerecia porque funciona bien

Mas citas en tramites especificos: plusvalia herederos,...

Citas mas cercanas a la zona de residencia
Mejorar las citas en las oficinas

Enviar notificaciones cuando haya huecos

Hacer enlaces directos para facilitar el acceso con mala...

Mejorar la atencion al teléfono

Otros

Base: total (Hombre: 244 / Mujer: 310)
P14 (sugerencia de mejora)

20%  40%
18,7%
7,4%
3,2%
1,6%
1,0%
1,0%
0,6%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,0%
1,3%

60%

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

80%

63,9%

MADRID

100%



ION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA
2024 calald,

ooooooooo
seguridad y
emergencias

3. RESULTADOS POR SEGMENTOS: PERSONAS MAYORES
(65 anos o mas)




ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA @ MADRID

2024 vicealcaldia,

portavoz,
seguridad y
emergencias

3 e SATISFACCION CON LA EXPERIENCIA

Satisfaccion con la experiencia en la tramitacion de cita previa

Valoraciones entre 6-10 puntos
100% 93,5% 90,1% 90,3% 92,4%

83,9%
80% 71,0%
60%
40%
20%
0%

La claridad y coherencia en la informacién  La posibilidad de concertar citalas 24  Utilidad de la cita previa para ser atendido
facilitada al concertar la cita. horas del dia, a través de los canales en las oficinas en el dia y hora concertado
(telefénico, redes sociales y web). para la atencién sin esperas

Media 8,45 QJRERY! 7,57 AVAE 8,06 BECEL

Escala (0-10)

Personas mayores
(65 afios o mas)
Base: ciudadanos/as que aportan una valoracion (Personas mayores: 31 / Resto: 523) Resto
Pregunta P2 (satisfaccién aspectos)



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA # MADRID

2024 e
4. SATISFACCION GLOBAL
@
Satisfaccion global
Personas Resto
mayores

(65 0 mas anos)

Muy satisfecho A
(10)
. % Puntuaciones entre 6-10
. % Puntuaciones entre 4-5
% Puntuaciones entre 0-3
Muy insatisfech
uy Insatis ec((;)) v 9,6%
Media
Escala (0-10) 77 58 8720

Base: total (Personas mayores: 31 / Resto: 523)
Pregunta P3 (satisfaccion global)



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Base: total (Personas mayores: 31 / Resto: 523)
Pregunta P4 (canal)

2024

Canal utilizado

Internet (canal web)

Teléfono 010

Presencialmente

Internet movil

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

Chat de Linea Madrid

0% 20% 40% 60% 80%

58,1%
64,4%

29,0%

9,7%
8,6%

3.2%
10,5%

0,0%
| 0,4%

0,0%
0.2%

100%

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

Personas mayores
(65 afios o mas)

Resto



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA # MADRID

2024 Jicealcaldi,

portavoz,
seguridad y
emergencias

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Personas Repeticidon de uso del canal utilizado

mayores Resto

(65 0 mas anos) 2 8 O/
6 40/ & } ’ o
& } No + pr’obablerznte m No 6.9% No + prolr)]iblemente

no

® No
12,9%

® Probablemente no
B Probablemente no

Probablemente si 9 3 6% Probablemente st 90,1% 9 7 9 2 %
B ’

0 Si + probablemente si
80,6% Si + probablemente si Si

Si

No sabe
No sabe

Base: ciudadanos/as que aportan una valoracion (Personas mayores: 31 / Resto: 523)
P5 (repeticion)



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA MADRID

2024 Jicealcaldi,

portavoz,
seguridad y
emergencias

(=

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Sencillez del canal internet (canal

Intento de uso del canal internet

Dificultades para cancelar la cita

web) o Internet movil

Base: ciudadanos/as utilizaron el canal Internet Base: ciudadanos/as que NO utilizaron el canal Base: total (Personas mayores: 31 / Resto: 523)
para concertar la cita Internet para concertar la cita 0% oo 40% 0% 80%  100%
(Personas mayores: 19* / Resto: 392) (Personas mayores: 12* / Resto: 131)

O,
0% 50% 100% 0% 50% 100% No 48’4/0

55,3%

Nunca he tenido que cancelar

20,8% 57,3% una cita 40,9%
No Si 2,9%
8,9% 42,0%
No he podido acudir, perono  0,0%
0,0% 0,0% la he cancelado 1,0%
NS/NC NS/NC
0,3% 0,8% | 32%

NS/NC
0,0%

Personas mayores
(65 afios 0 mas)

*Base insuficiente
Resto

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



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

2024

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Incidencias en la tramitacion de cita previa

* Base: total (Personas mayores: 31 / Resto: 523)

22,6%
Si
38,7%

No
OO

77,4%

61,3%

% 20% 40% 60% 80% 100%

*Base insuficiente
Pregunta P8 (incidencia en tramitacién) P9 (tipos de incidencias)

& MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

Tipos de incidencias

* Base: ciudadanos/as que tuvieron incidencias al tramitar la cita total (Personas
mayores: 12* / Resto: 118)

0% 20%  40%  60%  80%  100%
75,0%
Falta de disponibilidad de cita
72,0%
Incidencia técnica en el frontal 8,3%
web 16,1%
Problemas para ser atendido en 8,3%
algun canal 2 5%
8,3%
Otros
9,3%

Personas mayores
(65 afios o mas)
Resto



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

2024

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Tiempo de espera desde la solicitud hasta la cita

0% 20% 40% 60% 80%

63,2%
59,8%

Menos de 10 dias (naturales)

31,6%
26,9%

De 11 a 30 dias (naturales)

0,0%
De 31 a 90 dias (naturales)
B o5
0,0%
Mas de 90 dias (naturales)
I 1,2%
5,3%
NS/NC
3,2%

Base: total (Personas mayores: 19 / Resto: 405)
Pregunta P10 (tiempos de espera)

100%

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

Personas mayores
(65 afios o mas)

Resto



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

2024

5 e TRAMITACION DE CITA PREVIA

Personas mayores
(65 o0 mas anos)

Contribuyente (Tributos - tasas e impuestos -
catastro)

Salud (Vacunacion Internacional, Vacunacion

Gripe, Vacunacion COVID; Certificado COVID...

Servicios Sociales (incluye Intermediacion
hipotecaria y tarjeta madridmayor)

Registro

Seguridad y Sanciones (sanciones de seguridad y
multas de trafico)

Urbanismo (Consulta/copia expedientes del

AGDU; Informacion urbanistica en las OAC;...

Bibliotecas

Informacién general

Movilidad (SER; Zona de bajas emisiones Distrito

Centro / Plaza Eliptica; Biciregistro; Autorizacion...

Urbanismo en Distritos

Tramite que motivo la solicitud de la cita

100%

Resto

Padrén

0%

Salud (Vacunacion Internacional, Vacunacion...

Registro

Contribuyente (Tributos - tasas e impuestos -...

Servicios Sociales (incluye Intermediacion...

Informacion general

Identificacion electrénica

Movilidad (SER; Zona de bajas emisiones Distrito...

Empleo/ autoempleo (Agencia para el Empleo)

Seguridad y Sanciones (sanciones de seguridad y...

Urbanismo (Consulta/copia expedientes del...

Centros culturales
Matrimonios civiles

Consumo

Emprendedores (Viveros y Ventanilla Unica del...

Urbanismo en Distritos

Base: total (Personas mayores: 31 / Resto: 523)

P11 (tipo de trdmite)

16,1%
6,7%
6,5%
5,4%

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

B MADRID
vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias
50% 100%
45,9%



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA @ MADRID

2024 vicealcaldia,

portavoz,
seguridad y
emergencias

6. EXPECTATIVAS Y SUGERENCIAS DE MEJORA

Personas,m{:\yores Expectativas Resto
(65 o0 mas anos)
(o)
-12,9%

Mejor+ mucho mejor

B Mucho mejor de lo que
esperaba

-37,6%

Mejor+ mucho mejor

B Mejor de lo que esperaba

= Igual que lo que esperaba

Peor de lo que esperaba

Much de | b
UChoO peor ae 10 que esperaba 19’4% i 29’1% 10 50/
2 NS/NC 9.7% Peor+ mucho peor 8,02/0 ’ (o)

- % Peor+ mucho peor
0,2%

Base: total (Personas mayores: 244 / Resto: 310)
Pregunta P13 (cumplimiento de expectativas)



ESTUDIO DE SATISFACCION SOBRE LA TRAMITACION DE CITA PREVIA

2024

60 EXPECTATIVAS Y SUGERENCIAS DE MEJORA

Personas mayores
(65 0 mas anos)

No tiene sugerencia/ comentario

Mayor amplitud de horarios para
pedir citas

Plataforma mas intuitiva/ sencilla/

accesible/ mejor funcionamiento

del chat/ mas informacion

Mas personal/ mas operadores de
010

Que sea mas facil para las
personas mayores

Reducir tiempos de espera en dar
la cita / mejorar procesos

Mejorar las citas en las oficinas

0%

9.7%

6,5%

6,5%

6,5%

3,2%

3,2%

50%

Sugerencias de mejora

Respuesta abierta
P Resto

0%

100%

No tiene sugerencia/ comentario
67,7%

Mayor amplitud de horarios para pedir citas

Reducir tiempos de espera en dar la cita / mejorar procesos

Plataforma mads intuitiva/ sencilla/ accesible/ mejor funcionamiento del...

No tiene sugerecia porque funciona bien

Mas claridad/ facilidad en los tramites

Ma3s citas en tramites especificos: plusvalia herederos, urbanismo,...

Que sea mas facil para las personas mayores

Citas mas cercanas a la zona de residencia

M4s personal/ mas operadores de 010

Mejorar las citas en las oficinas

Enviar notificaciones cuando haya huecos

Mejorar la atencion al teléfono

Hacer enlaces directos para facilitar el acceso con mala conexion
Otros

Base: total (Personas mayores: 31 / Resto: 523)
P14 (sugerencia de mejora)

18,0%
5,9%
3,6%
1,5%
1,1%
1,0%
0,8%
0,8%
0,6%
0,4%
0,4%
0,4%
0,2%
3,3%

62,1%

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

100%
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