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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA CON EL SERVICIO DE CITA PREVIA ANO 2023

1. PREGUNTAS VINCULADAS A LOS COMPROMISOS/INDICADORES DE LA CARTA DE SERVICIOS DE CITA PREVIA

La Carta de Servicios de Cita Previa de 2023 consta de 9 compromisos. Los 4 primeros estan vinculados con la satisfaccion de la ciudadania con el
servicio de cita previa.

Para la obtencidn de datos de los indicadores de estos compromisos, se ha realizado una encuesta telefénica a un total de 414 personas que
concertaron cita para ser atendidas en los meses de noviembre y diciembre en las dependencias municipales. Las encuestas se han estratificado
teniendo en cuenta el porcentaje de concertacion por canal, una vez eliminados los registros duplicados.

Tabla 1 - Encuesta de satisfaccion por canales.

o o
CANAL TOTAL REGISTROS % D Dingl"’zisg LE503 N ::Af_':zc;f:?s

010 2.106 4,38% 18 21
Asistente Automatico 29 0,06%

Chat 44 0,09%

Internet Mévil 22.026 45,82% 183 190
Internet Web 20.545 42,74% 171 173
Presencial 3.087 6,42% 26 28
Telefénico Servicios Sociales 235 0,49% 2 2

TOTAL 48.072 100,00% 400 414

Para el analisis de los datos se ha seguido el baremo establecido en el Modelo Integrado de Evaluacion de Linea Madrid: para calcular las personas
satisfechas y muy satisfechas en una escala de 0 a 10, se tienen en cuenta las puntuaciones iguales o superiores a 6.
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COMPROMISO 1: Prestamos un servicio de calidad, de modo que las personas usuarias estan satisfechas o muy satisfechas con la
gestion global en el 85% de los casos.

PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: Teniendo en cuenta su experiencia en la tramitacion de su cita, écual es su grado de
satisfaccion general? 0" significa que esta “"muy insatisfecho/a” y 10" que esta “muy satisfecho/a".

Un total de 337 personas (81,80%) estan satisfechas o muy satisfechas.

Tabla 2 - Grado de satisfaccion segln experiencia en su cita.

Muy insatisfecho/a Muy Satisfecho/a | NS/NC
Satisfaccion global 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 | TOTALES
Nimero 13 7 6 9 10 | 30 | 26 35 88 64 124 2 414
Porcentaje 3,16% 1,70% | 1,46% | 2,18% | 2,43% | 7,28% | 6,31% | 8,50% | 21,36% | 15,53% 30,10% 0,48% | 81,80

Teniendo en cuenta los datos de afios anteriores, la tendencia en la satisfaccion global es:

SATISFACCION GLOBAL CON LA GESTION DE CITA PREVIA
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lustracion 1 - Comparacion anual de la satisfaccion global con la gestion de cita previa.
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COMPROMISO 2: El servicio de cita previa esta disponible para la ciudadania, por el canal telefénico y por la web, las 24 horas del dia,
todos los dias del aiio, facilitando la concertacion de la cita, de manera que las personas usuarias estan satisfechas o muy satisfechas
con la utilidad del servicio en el 85% de los casos.

PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: Posibilidad de concertar cita las 24 horas del dia. Valore del 0 al 10 su nivel de satisfaccion con
los siguientes aspectos de la atencion recibida, siendo 0 que esta muy insatisfecho/a y 10 que esta muy satisfecho/a.

Un total de 320 personas (78,05%) estan satisfechas o muy satisfechas.

Tabla 3 - Grado de satisfaccion con la atencién recibida.

Insalz::zecho Sat:lsl;lgcho bl
zzﬁil:’rat:rpcai:: 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 |TOTALES
Numero 20 8 10 10 11 31 21 24 51 49 175 4 414
Porcentaje 4,88% 1,95% | 2,44% | 2,44% | 2,68% | 7,56% 5,12% 5,85% | 12,44% | 11,95% | 42,68% 0,97% 78,05%

Teniendo en cuenta los datos de
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anos anteriores, la tendencia respecto a la posibilidad de concertacion de cita 24 horas al dia es:

SERVICIO DISPONIBLE 24 HORAS POR CANAL TELEFONICO Y POR WEB
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lHustracion 2 - Comparacion anual del grado de satisfaccion por la atencion recibida.
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COMPROMISO 3. La satisfaccion de la ciudadania con la utilidad de la cita previa para ser atendidos en oficinas y dependencias
municipales y asi evitar esperas es del 75%.

PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: Utilidad de la cita previa para ser atendido en las oficinas en el dia y hora concertado para la
atencion sin esperas

Un total de 360 personas (88,24%) han contestado con que estan satisfechos o muy satisfechos.

Tabla 4 - Utilidad de cita previa para ser atendido en dia y hora concertada.

Muy Muy
Insatisfecho Satisfecho NS/NC
Utilidad Cita Previa 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 TOTALES
Numero 4 4 12 10 18 27 33 73 65 11 151 6 414
Porcentaje 0,98% 0,98% | 2,94% | 2,45% | 4,41% | 6,62% 8,09% 17,89% | 15,93% | 2,70% 37,01% 1,45% 88,24%
Este compromiso ha sido nuevo para el afio 2023 por lo que no se pueden ofrecer las tendencias en resultados .
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PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: Ampliaciéon de canales por los que concertar la cita: chat y redes sociales, ademas de la web, el
teléfono 010 y presencialmente. Valore del 0 al 10 su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos de la atencién recibida, siendo
0 que esta muy insatisfecho/a y 10 que esta muy satisfecho/a.

Un total de 338 personas (87,11%) han contestado con que estan satisfechos o muy satisfechos.

Tabla 5 - Grado de satisfaccion en otros canales para concertar cita ( chat y redes sociales ).

Muy Muy
Insatisfecho Satisfecho byl
Ampliacidon de
canales por los que
concertar cita: chat
y redes sociales, 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 TOTALES
ademas de web,
teléfono 010 y
presencialmente.
Numero 1 3 9 5 32 16 30 65 56 13 158 26 414
Porcentaje 0,26% 0,77% | 2,32% 1,29% | 8,25% | 4,12% 7,73% 16,75% 14,43% 3,35% 40,72% 6,28% 87,11%
Lineamadrid
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COMPROMISO 4: La informacioén facilitada para realizar la gestion requerida a través del servicio de cita previa es clara y coherente,
de forma que las personas usuarias estan satisfechas o muy satisfechas con la informacion facilitada para la gestién para la que se
concierta la cita en el 87% de los casos.

PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: Claridad y coherencia en la informacion facilitada al concertar la cita. Valore del 0 al 10 su nivel
de satisfaccién con los siguientes aspectos de la atencidén recibida, siendo 0 que esta muy insatisfecho/a y 10 que esta muy
satisfecho/a.

Un total de 369 personas (89,56%) estan satisfechas o muy satisfechas.

Tabla 6 - Grado de satisfaccidn con la informacion facilitada para la gestion.

Muy Muy

Insatisfecho . . - - . - - - - Satisfecho NS/NC
Claridad y
coherencia en
la inf .l
a informacion 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 | TOTALES
facilitada al
concertar la
cita.
Numero 5 2 3 6 8 19 24 41 83 76 145 2 414
Porcentaje 1,21% 0,49% 0,73% 1,46% 1,94% | 4,61% 5,83% 9,95% 20,15% 18,45% 35,19% 0,48% 89,56%

: Lineamadrid
@ Organizacion acreditada con
v U el Sello de Excelencia +500

SUBDIRECCION GENERAL DE COORDINACION DE
SERVICIOS Y PORTAL INSTITUCIONAL

C/ Principe de Vergara, 140, 4* planta
www.madrid.es/Lineamadrid

W @ Lineamadrid



http://www-2.munimadrid.es/SBAE_263_SF_CS_Internet/compromiso.do?Key=34494&Value=03.-+La+informaci%C3%B3n+facilitada+para+realizar+la+gesti%C3%B3n+requerida+a+trav%C3%A9s+del+servicio+de+cita+previa+es+clara+y+coherente%2C+de+forma+que+las+personas+usuarias+est%C3%A1n+satisfechas+o+muy+satisfechas+con+la+informaci%C3%B3n+facilitada+para+la+gesti%C3%B3n+para+la+que+se+concierta+la+cita+en+el+87%25+de+los+casos.
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_263_SF_CS_Internet/compromiso.do?Key=34494&Value=03.-+La+informaci%C3%B3n+facilitada+para+realizar+la+gesti%C3%B3n+requerida+a+trav%C3%A9s+del+servicio+de+cita+previa+es+clara+y+coherente%2C+de+forma+que+las+personas+usuarias+est%C3%A1n+satisfechas+o+muy+satisfechas+con+la+informaci%C3%B3n+facilitada+para+la+gesti%C3%B3n+para+la+que+se+concierta+la+cita+en+el+87%25+de+los+casos.
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_263_SF_CS_Internet/compromiso.do?Key=34494&Value=03.-+La+informaci%C3%B3n+facilitada+para+realizar+la+gesti%C3%B3n+requerida+a+trav%C3%A9s+del+servicio+de+cita+previa+es+clara+y+coherente%2C+de+forma+que+las+personas+usuarias+est%C3%A1n+satisfechas+o+muy+satisfechas+con+la+informaci%C3%B3n+facilitada+para+la+gesti%C3%B3n+para+la+que+se+concierta+la+cita+en+el+87%25+de+los+casos.

& MADRID

vicealcaldia
irea delegada de
coerdinacion territorial, Lineamadrid
U‘ansparencia ¥

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

participacion ciudadana

Teniendo en cuenta los datos de afos anteriores, la tendencia respecto a la claridad y coherencia en la informacion facilitada al concertar la cita es:

INFORMACION CLARA Y COHERENTE
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llustracion 3 - Tendencia en claridad y coherencia de la informacion facilitada.
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2. OTRAS PREGUNTAS REFERIDAS A LA CONCERTACION DE CITA PREVIA

PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: Teniendo en cuenta el canal que utilizé la persona para concertar la cita, si tuviera que volver a
solicitar cita previa, évolveria a utilizar ese canal?

El 95,65% responden que si o probablemente si utilizarian el mismo canal de concertacién

Tabla 7 - Repetiria el canal por el que solicito la cita previa.
UTILIZACION DE MISMO CANAL PARA o
CONCERTAR CITA NUMERO PORCENTAIJE
Si 378 91,30%
Probablemente si 18 4,35%
Probablemente no 9 2,17%
No 7 1,69%
No sabe 2 0,48%

UTILIZACION DEL MISMO CANAL PARA CONCERTAR CITA

No sabe | 0,48%

No [ 1,69%

Probablementeno I 2,17%
Probablementesi [l 4,35%

i | — 91,30%

lustracion 4 - Repetiria el mismo canal para concertar la cita.
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PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: Si utilizo el canal web para concertar la cita, éle parecio sencillo el procedimiento de concertacion de cita
por Internet?

El 73,91% indicé que concertar cita por Internet resulta sencillo.

Tabla 8 - Sencillez en la concertacion de cita previa por web.

SENCILLEZ CONCERTACION DE CITA p
EN CANAL WEB NUMERO | PORCENTAIJE
o 306 73,91%
No 77 18,60%
NS/NC 31 7.49%

SENCILLEZ CONCERTACION CITA EN CANAL WEB

73,91%
18,60%
7,49%
S| NO SNS/NC

llustracion 5 - Sencillez en concertacion de cita previa por web.
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PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: éHa tenido alguna incidencia en la solicitud de cita previa?

El 34,30% sefalan haber tenido incidencias al concertar cita.

Tabla 9 - Se han tenido incidencias en la solicitud cita previa.

HA HABIDO INCIDENCIAS EN

LA CONCERTACION DE CITA R PORCENTAJE
Si 142 34,30%
No 272 65,70%

HA HABIDO INCIDENCIA EN LA CONCERTACION DE CITA

si

65,70%

NO

lustracion 6 - Se han tenido incidencias en la solicitud de cita previa.
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Tabla 10 - Tipo o motivio de la incidencia al solicitar cita previa.

MO P AMCOENATUA | o | roRcenTa
Incidencia técnica en el frontal web 9 6,34%
Problemas para ser atendido en algun canal 6 4,23%
Falta de disponibilidad de cita 105 73,94%
Otros 16 11,27%
NS/NC 6 4,23%

TIPO MOTIVO DE LA INCIDENCIA EN LA CONCERTACION DE CITA

NS/NC I 4,23%

otros I 11,27%

Falta de disponibilidad de cita | EEEEE—— Y 3, 94%

Problemas para ser atendido en algtin canal [l 4,23%

Incidencia técnica en el frontal web [l 6,34%

lustracion 7 - Tipo o motivo de la incidencia al solicitar cita previa.
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PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: éCuantos dias tuvo que esperar desde que solicité la cita hasta que fue atendido/a en dicha

cita?

El 45,48% fue atendido en 10 dias naturales y el 35,27% entre 11 y 30 dias naturales. Un 2,329% sefiala alta demora en la atencion de mas

de 90 dias naturales.

250
200
150
100

50

Tabla 11 - Dias que se tuvo que esperar entre la solicitud y la atencién de una cita.

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

DIAS NATURALES DE ESPERA PARA SER ATENDIDO/A NUMERO PORCENTAIE
Menos de 10 dias (naturales) 201 48,55%
De 11 a 30 dias (naturales) 140 33,82%
De 31 a 90 dias (naturales) 56 13,53%
Mas de 90 dias (naturales) 6 1,45%
NS/NC 11 2,66%
DIAS NATURALES DE ESPERA PARA SER ATENDIDO
60,00%
201 50,00%
140 40,00%
30,00%
56 20,00%
6 n 10,00%
0,00%
Menos de 10dias Del1la30dias De31a90dias  Masde 90 dias NS/NC

llustracion 8 - Dias que se tuvo que esperar entre la solicitud y al atencion de una cita.
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Tabla 12 - Ambito del tramite de la cita.

AMBITO DEL TRAMITE PARA EL QUE SE CONCIERTA LA CITA NUMERO PORCENTAIJE
Bibliotecas 4 0,97%
Centros culturales 2 0,48%
Consumo 3 0,72%
Contribuyente (Tributos -tasas e impuestos-; Catastro) 87 21,01%
Empleo/Autoempleo (Agencia para el Empleo) 8 1,93%
Emprendedores (Viveros y Ventanilla Unica del Emprendedor / Factoria industrial) 2 0,48%
Gestion del taxi 2 0,48%
Informacién general 4 0,97%
Matrimonios civiles 1 0,24%
Movilidad (SER; Zona de bajas emisiones Distrito Centro / Plaza Eliptica; Biciregistro; Autorizacidn 16 3 86%
para rodajes; Movilidad Reducida; Aparcamientos -PAR-; Comunicacién a Trafico, Tarjeta azul) ’
Padrén 155 37,44%
Registro 37 8,94%
Salud (Vacunacion Internacional, Vacunacion Gripe, Vacunacién COVID; Certificado COVID Digital 14 338%
Unidn Europea; Adopcion de animales) ’
Seguridad y Sanciones (sanciones de seguridad y multas de trafico) 2 0,48%
Servicios Sociales (incluye Intermediacién hipotecaria y tarjeta Madrid mayor) 46 11,11%
Subvenciones rehabilitacion edificatoria (Plan Adapta; Plan Rehabilita; Subvenciones ITE; Otras o
subvenciones de rehabilitacion edificatoria) 2 0,48%
Urbanismo (Consulta/copia expedientes del AGDU; Informacion urbanistica en las OAC; Informacion

urbanistica en el ADA; Informacién urbanistica especializada: Planeamiento vigente; Tributos 16 3,86%
urbanisticos -ICIO-)

Urbanismo en Distritos 13 3,14%
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PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: En la/s cita/s que ha concertado con el Ayuntamiento de Madrid, en caso de no poder acudir a
la misma, ¢ha tenido dificultades para poder cancelar la cita?

Tabla 13 - Dificultades para cancelar una cita.

DIFICULTADES PARA CANCELACION DE CITA NUMERO PORCENTAIJE
No 220 53,14%
No he podido acudir, pero no la he cancelado 5 1,21%
Nunca he tenido que cancelar una cita 144 34,78%

Si 28 6,76%
NS/NC 17 4,11%
Total 414 100,00%

DIFICULTADES PARA CANCELAR CITA

I BY

Nunca he tenido que cancelar una cits - | -

No he podido acudir, pero no la he cancelado I 5

llustracion 9 - Dificultades para cancelar una cita.
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PREGUNTA A PERSONA ENCUESTADA: Respecto a lo que usted esperaba, diria que el servicio de cita previa funciona...
Un 40,58% sefiala que funciona mejor y mucho mejor de lo que esperaba.

Un 41,30% igual que lo que esperaba.
Un 15,46% peor o mucho peor de lo que esperaba.

Tabla 14 - Como fiunciona el servicio de cita previa respecto a lo esperado.

FUNCIONAMIENTO CITA PREVIA NUMERO PORCENTAIJE
Mucho mejor de lo que esperaba 35 8,45%
Mejor de lo que esperaba 133 32,13%
Igual que lo que esperaba 171 41,30%
Peor de lo que esperaba 53 12,80%
Mucho peor de lo que esperaba 11 2,66%
NS/NC 11 2,66%

PERCEPCION FUNCIONAMIENTO CITA PREVIA

NS/NC w2B8%
Mucho peor de lo que esperaba  gZ4f6%

Peor de lo que esperaba

0,
2 e v w1
Igual que 10 que esperaba i e Vi I
Mejor de lo que esperaba bkk-
Mucho mejor de lo que esperaba  Sda e 1-m
0 20

40 60 80 100 120 140 160 180

lHustracion 10 - Como funciona el servicio de cita previa respecto a lo esperado.
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3. DATOS COMPLEMENTARIOS DE LAS PERSONAS ENCUESTADAS: GENERO, EDAD, NACIONALIDAD
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Tabla 15 - Datos sobre las personas consultadas por género.

GENERO NUMERO PORCENTAIJE
Hombre 185 44,69%
Mujer 218 52,66%
NS/NC 11 2,66%
GENERO
218
185
11
Hombre Mujer NS/NC

llustracion 11 - Datos de las personas consultadas por género.
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Tabla 16 - Datos sobre las personas consultadas por edad.

EDAD NUMERO PORCENTAIJE
65 0 mas afios 35 8,45%
Entre 18 y 24 afos 11 2,66%
Entre 25y 44 afos 196 47,34%
Entre 45y 64 afos 164 39,61%
NS/NC 1 0,24%

[ |
Entre 18 y 24 afios

Entre 25y 44 afios

EDAD

Entre 45y 64 afios

Menor de 18 afios

llustracion 12 - Datos sobre las personas consultadas por edad.
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Tabla 17 - Datos sobre las personas consultadas por nacionalidad.

Direccion General de Atencion

NACIONALIDAD NUMERO PORCENTAIE
Espafiola 299 72,22%
Extranjera de pais FUERA de la UE 79 19,08%
Extranjera de pais miembro de la UE 20 4,83%
NS/NC 16 3,86%
NACIONALIDAD
79
20 16
-
Espafiola Extranjera de pais FUERA Extranjera de pais NO CONTESTA
de la UE miembro de la UE

llustracion 13 - Datos sobre las personas consultadas por nacionalidad.
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