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1 | ntroduccion

En esta nueva edicion del Observatorio de la Calidad, pretendemos
enmarcar y enriquecer la informacién sobre satisfaccion de los
usuarios con los resultados de algunos estudios realizados desde
noviembre de 2004 hasta junio de 2005. Para ello aportamos:

1. El indice de Percepcién de Calidad en la Atencion al
Ciudadano, presencial y telefonica. Se trata, como en la
edicion anterior, de la satisfaccion de los usuarios del servicio
telefénico 012 y del servicio presencial que se da en los
PIACS (Puntos de informacion y Atencion al Ciudadano).Con
las consiguientes areas de mejora.

2. Se incorpora por primera vez un estudio de Uso de la
Atencion al Ciudadano, en un sentido amplio, que cubre tanto
la informacion especializada como no especializada de toda la
Comunidad de Madrid y de todas las areas de atencion.
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de Madrid .(B.O.C.M. 5 de febrero de 2002)
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1  Metodologia

El indice recoge de manera global, la satisfaccion con la
informacion, la gestion y las sugerencias y reclamaciones,
efectuadas por las vias presencial y telefénica.

La obtencion del indice agregado de percepcion de calidad de los
servicios pasa por las siguientes fases metodoldgicas:

1. Establecimiento o actualizacion de los atributos que
componen el servicio prestado
Analisis de expectativas
Asignacion de importancia a los atributos
Estudio de percepciones
Aplicacion de la metodologia CAL-MA para el
establecimiento de los IPCS telefonico y presencial
respectivamente.

6. Obtencion del IPCS agregado.
Vamos a ir explicando brevemente cada una de ellas:
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1.1 Establecimiento o actualizacion de los
atributos que componen el servicio prestado.

El analisis de la calidad de los servicios y la obtencién de indices
gue permitan la comparacién y el establecimiento de areas de
mejora, requiere mantener actualizado el listado de componentes
de los servicios.

Esta es la primera premisa metodoldgica irrenunciable: cuando
preguntamos a los ciudadanos por su satisfacciéon con el servicio
que le prestamos, nuestra pregunta y su respuesta se tienen que
referir al mismo atributo y este ha de ser un reflejo de la realidad.

Desde 1997 venimos editando el Observatorio de Calidad y los
sucesivos indices de Percepcion de Calidad del Servicio. Para su
realizaciébn se habian hecho, en varias ocasiones, estudios que
permitian conocer lo que los ciudadanos entendian por una
atencion de calidad.

Nuestro observatorio ha ido evolucionando, completandose. Hemos
ido pasando del estudio de la satisfaccion con la informacion
recibida en los puntos de informacion y atencion al ciudadano, a un
analisis mas completo, con una metodologia inscrita en las propias
de “evaluacion en calidad total’, que abarca la satisfaccion con la
informacion, con el inicio de la gestion y con las sugerencias y
reclamaciones; y como no podia ser menos, lo estudiamos en su
forma presencial, y en su forma telefonica.

En diciembre de 2002 se realizO un estudio cualitativo para
reconsiderar los atributos que los ciudadanos de la Comunidad de
Madrid, consideran que caracteriza una buena atencién inicial.

El estudio lo realizé la empresa STIGA a partir de 5 grupos de
discusion con los colectivos siguientes: profesionales, usuarios que
buscan asesoramiento o rellenar solicitudes, usuarios que buscan
informacion sobre examenes y oposiciones, usuarios que inician la
tramitacion de algun expediente, y usuarios que realizan el pago de
sus impuestos. El resultado del trabajo es un listado de atributos
sobre el que se realizan las fases siguientes.
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1.2 Andlisis de expectativas.

Entre finales de septiembre y primeros de octubre de 2003 se
realizé una encuesta telefonica a poblacion general con la siguiente
ficha técnica

CUADRO 1

Ficha técnica de la encuesta de Expectativas

Fecha campo 22 septiembre a 10 Octubre de 2003

Mo ¢© EneesE Telefonica CATI en el hogar del entrevistado

Universo Personas mayores de 16 afios, residentes de
hecho en la Comunidad de Madrid.

Muestreo aleatorio, proporcional en cuanto a
Muestra tamafio de habitat en el conjunto de la
Comunidad de Madrid, y de distrito en el
caso de Madrid Capital.

Seleccion de Seleccidn aleatoria de hogares segun listado
informantes de la guia telefénica.

Tamafio muestral 2.514 entrevistas

Ambito Comunidad de Madrid
Supervision/control de > 10% del total de entrevistas, y alcanzando
calidad al 100% de los entrevistadores participantes

Significatividad y error | Nivel de confianza del 95,5 %
maximo y error maximo + 2 %

Minimo 0- Maximo 10
Escala

INTERGALLUP S.A.

Trabajo de campo

De este estudio obtenemos las expectativas que tienen los
ciudadanos en relacion a la informacion, la gestion y las
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sugerencias y reclamaciones, desagregadas por cada uno de los
atributos obtenidos con anterioridad, y para aquellos que operan de
forma distinta si se trata de canal telefébnico o presencial,
obtenemos también su especificidad.

Las expectativas las medimos cada tres afos, porque lo que los
ciudadanos esperan de la Administracion, cambia despacio y
dependiendo de variables estructurales como la educacion y las
condiciones socioculturales y economicas.

1.3 Asignhacion de importancia a los atributos.

En la propia encuesta de expectativas, se pide al entrevistado que
asigne importancia a cada uno de los atributos.

1.4 Estudio de percepciones.

Las percepciones se miden después de haber recibido cada uno de
los servicios:

SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS EN
RELACION AL SERVICIO TELEFONICO 012

En el tercer trimestre de 2.004, la Direccién General de Calidad de
los Servicios y Atencion al Ciudadano de la Consejeria de
Presidencia de la Comunidad de Madrid, realiz6 el estudio de la
Satisfaccion de los Usuarios del Servicio de Atenciéon al Ciudadano
012.

La Informacion se obtuvo mediante entrevista telefonica asistida por
ordenador, dirigida a los usuarios del servicio 012.

Se preguntaba a los usuarios del teléfono su percepcion sobre la
calidad del servicio recibido.




CUADRO 2

Ficha técnica de la encuesta a los usuarios del
teléfono 012

Fecha 13 al 26 de Octubre de 2004

Tipo de encuesta Telefonica CATI

Universo Usuarios del teléfono de atencién 012
Muestra 1.098 Entrevistas validas

Significatividad y error | Nivel de confianza del 95,5 %

maximo y error maximo *. 3 %
Escala Minimo 0- Maximo 10
Trabajo de campo INTERGALLUP S.A.

SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS EN
RELACION AL SERVICIO DE ATENCION
PRESENCIAL QUE SE DA EN LOS PIAC’s

El Universo objeto del estudio lo constituyen "los clientes de los
Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano, mayores de 16
afnos, residentes de hecho en la Comunidad de Madrid, que utilizan
estos servicios, ya sea a titulo individual o en representacion de

alguna entidad".
N
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Las expectativas se midieron en octubre de 2003 (2.514 encuestas)
y las percepciones en 2004 (3.438 encuestas), en el conjunto de 18
Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano (PIAC’s),
habiéndose distribuido la muestra en proporcion a la afluencia de
visitantes en cada PIAC, de tal manera que, el niumero de personas

entrevistadas no fuera inferior a 100 en cada una de las Oficinas.

| CUADRO 3 |

Numero de entrevistas realizadas en cada PIAC

Justicia e Interior. Pl. Descubridor Diego de Ordas, 3 218
Justicia e Interior. Gran via, 18 110
[Hacienda. PIl. Chamberi, 8 186
[Hacienda. Gral. Martinez Campos, 30 667
I[Economia e Innovacién Tecnolégica. Principe de Vergara, 132 107
I[Economia e Innovacién Tecnolégica. Ronda de Atocha, 17 110
[Economia e Innovacién Tecnolégica. Cardenal Marcelo Spinola, 14 116
Transportes e Infraestructuras. Orense, 60 296
[Educacién. General Diaz Porlier, 35 162
IMedio Ambiente y Ordenacién del Territorio. Princesa, 3 109
IMedio Ambiente y Ordenacién del Territorio. Braganza, s/n 329
Sanidad. Aduana, 29 131
ICulturay Deportes. Caballero de Gracia, 32 109
I[Familia y Asuntos Sociales. Pedro Mufioz Seca, 2 177
IFamilia y Asuntos Sociales. Gran via, 14 119
Trabajo. Via Lusitana, 21 163
Trabajo. Santa Hortensia, 30 106
Trabajo. Princesa, 5 223
TOTAL 3.438

Las encuestas se realizaron del 13 al 26 de octubre de 2004. En
anos anteriores las mediciones se realizaron también durante este
mes.

En cuanto a la significatividad de los resultados, como en cualquier
investigacion basada en la inferencia estadistica, se ha buscado un
tamafno muestral que garantice el equilibrio entre la fiabilidad de los
datos, los criterios presupuestarios y las minimas molestias al
ciudadano.
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CUADRO 4

Ficha técnica de la encuesta

Fecha:

15 de Noviembre al 30 de diciembre del 2004

Metodologia:

Entrevista personal

Universo Usuarios de los Piac’s, a titulo individual o
en representacion de alguna entidad,
mayores de 16 afos, residentes de hecho en
la CM

Ambito: 18 Puntos de Informacion y Atencién al
Ciudadano de la Comunidad de Madrid

Muestra: 3.438 Entrevistas validas

Significatividad
y error maximo

Percepciones: Nivel de confianza del 95.5% y
error maximo : £ 1.7% para datos globales

Escala: Minimo 0- Maximo 10
Trabajo de INTERGALLUP S.A.
campo:
()
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1.5 Modelo CAL-MA *

Para el andlisis y seguimiento del nivel de satisfaccion de los
clientes de los PIAC’s se utiliza:

« El indice de Percepcion de Calidad del Servicio (IPCS) que
permite observar la evolucion de la satisfaccion de las personas que
utilizan un determinado servicio, a través de la relacion entre lo que
reciben y lo que esperan recibir.

 El Modelo CAL-MA (CALIDAD MADRID) que permite
identificar los atributos de un servicio publico que mas influyen en la
satisfaccion.

Los instrumentos de medida utilizados para la elaboracion del IPCS
y para el desarrollo del modelo CAL-MA son las encuestas de
percepcion y de expectativa. Estas se realizan a muestras
representativas independientes, en momentos distintos para que las
respuestas de cada encuesta no influyan en la otra.

La encuesta de expectativas se realiza cada tres afios, antes de
gue el servicio sea utilizado y la de percepcién anualmente, una vez
gue el servicio se ha recibido.

El calculo del IPCS se basa en la comparacién entre la percepcion
del servicio que tienen los ciudadanos y sus expectativas previas.
Este indice se define como la razén, expresada en porcentaje, entre
la media de las percepciones y la media de las expectativas.

Promedio de las Percepciones

: : %100
Promedio de las Expectativas

IPCS=

Para la mejora del servicio y, de acuerdo con el modelo CAL-MA, es
necesario, en primer lugar, ordenar los atributos del servicio
valorado. Pero éstos no se ordenan atendiendo a las diferencias
entre las valoraciones medias de la percepcion y de la expectativa,
sino en funcion de la influencia que tengan en la satisfaccion para lo
cual se tiene en cuenta la importancia que los entrevistados le
conceden a cada atributo.

! Modelo disefiado por Maria Jesiis Rosado y Antonio Puentes r 9
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A los atributos asi ordenados se les denomina expectativa final (D),
la cual es fruto del siguiente resultado:

A) Del orden que ocupa cada atributo en funcién de su peso de la
valoracion global.

B) Del orden que ocupa cada atributo en la tabla de respuestas

espontaneas de importancia (frecuencias).

C) Del orden que ocupa cada atributo en

expectativas, en funcion de sus valoraciones medias.

la encuesta de

| CUADROS5 |
ATRIBUTOS | PERCEPCION | IMPORTANCIA | EXPECTATIVA | EXPECTATIVA
DEL SERVICIOS (A) (B) INICIAL (C) FINAL (D)
1 il 1
1 X1 Y1 71 %
2 2 2
2 X2 Y2 72 %
2 3 3
3 X3 Y3 73 %
4 4 4
4 X4 va 74 %
n n n
n Xn Yn Zn %

D) Expectativa final = Promedio del orden de los anteriores

La expectativa final asi calculada sirve para ordenar los atributos en

funciéon de su influencia en la satisfaccion.

14




1.6 IPCS agregado

Para obtener el indice de Percepcién de Calidad de los Servicios de
Atencion al Ciudadano, se ha realizado la media aritmética entre el
indice telefonico y el presencial.
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2.1 Usuarios del 012

En el afno 2004 el 012 ha recibido 771.428 llamadas.

El analisis de los datos nos permite saber que se trata
mayoritariamente de mujeres, jovenes, trabajadores por cuenta
ajenay con tienen formacion media y alta consolidada.

En concreto 736 % son mujeres. Por edad, se observa que
mayoritariamente son personas menores de 45 afos,
concretamente el 457 % de los usuarios tiene una edad
comprendida entre los 30 y 44 afos. Respecto al afio 2003 se han
equilibrado los grupos de edad 16/29 y 45/65, de forma que se
observa una disminucion de demandantes de informacion al servicio
012 del grupo de edad 16/29, presumiblemente motivado por su
paso a Internet.

GRAFICO 1

Distribucion de la muestra por género

Hombre
26,4%

Mujer
73,6%
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GRAFICO 2

Distribucién de la muestra por edad

65+
3,9%

16-29
24,6%

45-65

30-44
45,7%

El nivel educativo medio es elevado, ya que el 50% de los
usuarios ha cursado estudios universitarios y, si sumamos éstos a
los que tienen estudios secundarios, suponen un total del 867 %
de los usuarios.

GRAFICO 3

Distribucion de la muestra por estudios

Elemental
Secundario
A
Universitario
A
13,3 36,7 50,0
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En relacion al afio anterior ha aumentado la proporcion de llamadas
desde Madrid-Capital, de hecho se realizan desde la capital dos de

cada tres.

GRAFICO 4

Lugar de residencia

Municipios
33,1%

Madrid
66,9%

Gran parte de los usuarios del 012 esta ocupados por cuenta ajena

(3779 %).
GRAFICO 5
Ocupacion
Cuenta ajena Desempleado/a Ama de casa
Estudiante B Lifddnomoa Opositor/a
M Pensionista B Empresario/a Otros

52,9

10,3+
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Més de 8 de cada 10 usuarios llamaron al 012 por un asunto propio

y un 17°9 % contactaron con el servicio por un asunto relacionado
con su trabajo (como entidad).

GRAFICO 6

Tipo demandante

Entidad
17,9%

Persona
fisica
82,1%

9 de cada 10 usuarios (90°3%) manifiesta su intencién de volver a
recurrir al servicio de informacion telefénica de la Comunidad de

Madrid 012, frente a tan solo el 6°7 % que no piensan volver a
hacerlo.

GRAFICO 7
Intencidon de volver a utilizar el servicio

No NS/NC
6,7% 1,1%

Si
92,2%
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En relacién con la finalidad de la llamada, encontramos que los
usuarios hacen uso del servicio principalmente por cuatro motivos.:
El primero para demandar informacion sobre "servicio de guias
habladas" (solicitan niumero de teléfono y direcciones).
El segundo y el cuarto, 22°3 % conjuntamente, estan relacionados
con la demanda de empleo (oposiciones y bolsa de trabajo). El

tercero se relaciona con el transporte publico.

GRAFICO 8

Motivo de la llamada

Solicitar un nimero de teléfono
Bolsade trabajo

Transporte publico

Convocatorias de Ofertas de Empleo P.
Solicitar una direccion

Programacion o precios de ferias
Ayudas, becas o subvenciones
Actividades relacionadas con cursos
Emergencias / Urgencias

Tramites inmobiliarios / vivienda
Atencién primariay especializada,
Obtener autorizaciones administrativas,
Orientacion legal / Consultas juridicas
Reclamaciones

Solicitudes de plazaen centros educativos
Varios

NS/NC

11,7

11,5

11,3

10,8

11,9
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2.2 Valoracion del servicio de Atencidn
Teleféonica 012

En una escala de 0 a 10, los atributos a los que se han asignado
puntuaciones medias mas altas han sido la utilidad del servicio, la
claridad del lenguaje, intimidad y confidencialidad y la comprension
de necesidades. La media menor se da en la remision a otro
namero de teléfono, el asesoramiento sobre opciones y la rapidez
en atender la llamada.

La media de la satisfaccion global (como atributo especifico) obtiene
una puntuacioén media de 7°70.

La satisfaccion global con el servicio se puede calificar de notable
(7"59 puntos de media en la citada escala de valores extremos 0 y
10).

GRAFICO 9

Valoraciéon de los atributos

Remision a otro n° 538
Asesoramiento sobre opciones 643
Rapidez 664
Tiempo dedicado 723
Amplitud horarios 74
Interés por el problema | | | | 748
Satisfaccién global 77
Exhaustividad de la informacion 7576
Preparacion del personal 75,79
Informacién correcta 788
Amabilidad | ———— 25
Comprensién de necesidades 844
Intimida y confidencialidad 847
Claridad del lenguaje : : : : : : : 8,5:6

Utilidad | S, 55




2.3 Cumplimiento de expectativas

Se han establecido 3 categorias acerca de las expectativas que

tenian los usuarios antes de utilizar el Servicio:

* Expectativas superadas
* Expectativas cumplidas
» Expectativas incumplidas

En la mayoria de los casos los ciudadanos han recibido lo que

esperaban y en un 26,9 % mas de lo esperado.

GRAFICO 10

Cumplimiento de expectativas

Mucho mejor

8,7%
Algo mejor

V‘ 18,2%

NS/NC
29,8%

Mucho peor

1,3%
Algo peor Igual
1.5% 40,5%

Se muestran satisfechos, puntuando entre 7 y 10 el 792 %,
insatisfechos el 3’1 %. El resto se muestran indiferentes 17°7 %.
Respecto al ailo 2003 ha aumentado el nimero de los satisfechos

en un 92 %.
GRAFICO 11
Satisfaccion Global
] Insatisfechos Indiferentes Satisfechos
79,2
17,7
3,1

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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2.4 Andlisis de importancia. Areas de mejora

Para poder priorizar acciones de mejora no solo tenemos que
conocer el grado de satisfaccion de los usuarios con cada uno de
los atributos del servicio valorado, sino también la importancia que
estos les atribuyen en la configuracion de la Satisfaccion Global con
el 012.

Primero se ha realizado un Analisis Factorial que agrupa conceptos
muy afines en la mente del entrevistado en un solo factor. Asi, se
han creado cuatro factores:

CUADRO 6
RAPIDEZ Y
COMPRENSION
Rapidez
Tiempo dedicado
Horarios
Comprension
Claridad del lenguaje
AMABILIDAD Y
PREPARACION
I nter és mostrado
Prepar acion del personal
Asesoramiento en
distintas opciones
Amabilidad
CALIDAD DE LA
INORMACION
Remision a otro teléfono
| nfor macion completa
| nfor macion correcta
CONFIDENCIALIDAD
Y UTILIDAD
Intimidad y confidencialidad
Utilidad del servicio
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El siguiente paso ha sido establecer el nivel de importancia de cada
uno de los factores respecto de la satisfaccion global del servicio, a
través de una regresion multiple. El modelo explica un 69.6% de la
varianza total.

El factor que mas aporta es el de rapidez y comprension, que
engloba variables como: claridad del mensaje utilizado, tiempos de
espera, horarios, tiempo dedicado y entendimiento del problema por
el operador. Y le sigue muy de cerca el factor referido a la
informacion correcta y completa. Esta interpretacidon es obvia si
tenemos en cuenta que es la logica demanda que puede hacerse a
un servicio de informacion.

AREA DE MANTENIMIENTO AREA DE SUPERACION
DE EXPECTATIVAS DE EXPECTATIVAS

AREA DE VIGILANCIA AREA DE MEJORA
PRIORITARIA

SOTO0O0® PN T O (W

Importancia +
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Los cuatro factores obtenidos se han situado en un mapa en que se
conjugan los ejes satisfaccion (la media de las medias de las
valoraciones recogidas en la encuesta de los aspectos dominantes
en cada factor) y la importancia (el coeficiente 3 estandarizado que
arroja el analisis de la regresion de cada factor).

De esta manera puede verse que el servicio del 012 genera altos
niveles de satisfaccion entre sus usuarios, en consonancia con la
importancia que éstos les atribuyen. Lo cual se deduce de la
ubicacion de los 4 factores del analisis en los cuadrantes superiores
(satisfaccion alta: > 7 puntos sobre 10).

No obstante cabe sefalar que dos de los factores (amabilidad y
confidencialidad) se encuentran en el cuadrante superior-izquierdo:
lo cual alude a que, efectivamente, son altamente satisfactorios
para los usuarios, aunque no resultan especialmente importantes
para ellos a la hora de valorar el servicio en su conjunto. Por tanto,
los esfuerzos realizados en el ejercicio del 2004 por mejorar la
rapidez, se han visto efectivamente reconocidos por sus usuarios.
Aungue alcanzado ese nivel, simplemente habria que mantenerlo.
Los factores de calidad de la informacion y el referido a la rapidez y
la comprension mutua de operador y usuario, tienen una
importancia ligeramente mayor para los consultados, aunque
estaria en la linea de la elevada satisfaccion que genera.
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Las Areas de mejora para el 2005, resultado de los analisis
efectuados son las que anteceden. El esfuerzo mayor ha de
realizarse en evitar remitir a otro numero de teléfono.

GRAFICO 13

Areas de Mejora

Informacion
sin errores

Personal
preparado

Informacion
completa

Tiempo de
espera
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2.5 indice de Percepcion de Calidad del 012

El indice de Percepcion de la Calidad del Servicio Telefonico 012
es del 84°35 %, en su segundo afio de calculo, el cual se deriva de
una percepcion media ponderada de 7°60 puntos y de una
expectativa media de 9°01, ambas sobre 10.

GRAFICO 14

IPCS’t

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

I.P.C.S.Telefdnico
2004

4,39

I.P.C.S.Telefdnico
2003
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Puntos de Informacion y
3 Atencion al Ciudadano.

Resultados

3.1 Clientes de los PUNTOS DE ATENCION AL
CIUDADANO

En el afio 2004 865.404 personas visitaron los Piac’s y la OAC.
Dentro de este conjunto de clientes se han establecido dos grandes
grupos segun se trate de personas que acuden a titulo individual o
en representacion de alguna entidad.

Algo menos de seis de cada diez usuarios del servicio de los Puntos
de Informaciéon y Atencion de la CM son personas fisicas que
acuden por un asunto propio, en tanto que las cuatro restantes
acuden por un asunto de trabajo, representando a una entidad.

Se registra en este punto una variacion importante con respecto al
afo anterior: desciende en casi diez puntos el porcentaje de los que
acuden a las oficinas por un asunto propio y, obviamente, se
incrementa en igual proporcién quienes lo hacen por un asunto
relacionado con su trabajo

GRAFICO 1

Tipo clientes de los Piac’s
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3.2 Personas fisicas

El perfil sociodemografico usado para caracterizar a los usuarios
de la Atencion presencial ha sido .

Genero

Edad

Ocupacion

Nivel de Estudios

A estas caracteristicas se le han afiadido otras dos variables que
completan el perfil del usuario individual:

e Frecuencia de la visita
e Motivo de la visita

Los usuarios que acuden por motivos propios son:

e Algo mas de la mitad (51°3%) mujeres.

GRAFICO 2
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e Algo mas de cuatro de cada diez tiene entre 30 y 44 afios.

GRAFICO 3

Edad
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e Es mayoritaria la proporcion de los trabajadores por cuenta

ajena.

GRAFICO 4
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e La proporcién de usuarios particulares se incrementa con el
nivel de estudios, representado mas de cuatro de cada diez
los que tienen estudios universitarios y menos de dos los que
tienen un nivel elemental de estudios.

GRAFICO 5
Nivel de estudios
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e Sobre la frecuencia de la visita, no existen variaciones
significativas respecto al afio 2003. Para una de cada dos
personas que solicitan el servicio es su primera visita.

GRAFICO 6
Frecuencia visita
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e Cuatro de cada diez personas que visitan las Piac’s solicitan
informacion, el 21% realizan gestiones administrativas y el
2076 solo acuden para registrar documentos.

GRAFICO 7

Motivo visita PERSONAS FISICAS
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3.3. Entidades

Ahora veremos el perfil de las entidades que usan el servicio de
los Piac’s, analizado en relacion a las siguientes variables:

e Tipo de entidad
e Tamafio de Empresa
e Motivo de la visita

Mas de nueve de cada diez de las entidades que acuden al servicio
de las oficinas de informacion de la CAM son de caracter mercantil.

La mayor proporcion de entidades usuarias del servicio de
informacion  pertenecen al sector servicios (educacion, ocio,
hosteleria, salud, legales, sociales y varios), representando casi una
tercera parte. A continuacion el colectivo mas numeroso
corresponde a entidades del ambito de las finanzas, los seguros o
el sector inmobiliario.

Apenas se han recibido consultas de trabajadores autbnomos y algo
menos de la mitad (45.5%) tienen mas de diez trabajadores.

Los motivos de la visita de las Entidades se invierten respecto de lo
gue motiva a los usuarios de los PIAC's cuando éstas eran
“personas fisicas”. Asi el 31°5 % acuden a registrar documentos, el
28°1 % para realizar gestiones y un 8°3 % solo a informarse.
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GRAFICO 9
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3.4 Atributos del servicio Presencial de Atencién
al Ciudadano

En las encuestas de percepcion y de expectativas, se pregunta a
los ciudadanos sobre 19 atributos concretos del servicio que
pueden agruparse en tres categorias basicas.

|  CUADRO7

ASPECTOS MATERIALES

Horarios
Buenas instalaciones
Sefalizacién adecuada
Oficina bien comunicada
Condiciones ambientales
Folletos/ formularios
INTERACCION CON EL PERSONAL
Amabilidad
Intimidad y confidencialidad
Rapidez
Asesoramiento en diferentes opciones
Comprension
Claridad del lenguaje
Preparacion del personal
Interés mostrado
PROCESO DE ATENCION
Informacién correcta
Informacién completa
Remision a otro lugar
Estado de tramitacion
Acceso telefonico rapido

Para cada atributo se calcula la diferencia entre las valoraciones
medias percibidas y esperadas.

Estas diferencias sirven de base para el célculo del indice de
Percepcion de Calidad de Servicios (IPCSp).
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GRAFICO 10

Valoraciones medias de las percepciones y de las
expectativas y sus diferencias por atributo.
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3.5 Indice de Percepcion de Calidad del Servicio Presencial (IPCS p)

El IPCS obtenido por los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano de la Comunidad de Madrid es del
82 %, derivandose de una percepcion media ponderada de 7°29 puntos y de una expectativa media de 8°88,
ambas sobre 10.

GRAFICO 11
Evolucién del IPCS'p de las Oficinas de Informaciéon y Atencién al Ciudadano de la Comunidad
de Madrid
A IPCS —m— Percepcidon Ponderada —e— Expectativas
100 10
N e —— x 1 v X 1.
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1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004
1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003| 2004
Percepcion Ponderada 6,88 7,41 7,6 7,23 7,3 7,3 6,89 7,29
Expectativa 8,81 8,43 8,43 8,7 8,7 8,7 8,88 8,88
IPCS 78,1 87,9 90,2 83,1 83,9 83,9 77,6 82

En el aflo 2003 se ha procedio a evaluar nuevamente las expectativas de los usuarios de los PIAC’s con el
resultado de mantenerse en valores similares a los aflos 2000, 2001 y 2002. Las percepciones en el afo
2004 han aumentado respecto a la bajada del afio 2003 y recuperan los niveles de los afios anteriores.
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3.6 Atributos que mas influyen en la satisfaccion

Para determinar las lineas de actuacion que se llevaran a cabo
durante 2005 y mejorar asi el servicio presencial de atencion al
ciudadano, se han utilizado la metodologia CAL-MA.

Se han identificado los atributos que mas influyen en la satisfaccion.
En el cuadro siguiente se presenta el ranking de los diecinueve
parametros del servicio de atencién al ciudadano que mas influye
en la satisfaccion.
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CUADRO 8 |

Atributos del Servicio de Atencidén al Ciudadano segun su influencia en la satisfaccion

EXPECTA

- EXPECTATIVA TIVA

PERCEPCION IMPORTANCIA INICIAL FINAL

2004
AMABILIDAD 2 2 4 1
PERSONAL BIEN PREPARADO. 3 4 2 2
INFORMACION COMPLETA. 6 7 1 3
RAPIDEZ 5 1 9 4
INFORMAR SIN ERRORES 8 5 3 5
INTERESEN POR EL PROBLEMA 9 3 8 6
LENGUAJE CLARO 10 6 5 7
NO ACUDIR A NINGUN OTRO SITIO 4 12 10 8
CONOCER EL ESTADO DE LA TRAMITACION 1 19 7 9
ASESORAR 12 8 11 10
BIEN COMUNICADA 11 10 13 11
INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD 14 18 6 12
HORARIOS 14 9 15 13
ENTENDER LAS NECESIDADES 14 14 12 14
SENALIZACION ADECUADA 13 11 16 15
BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES 7 16 17 16
ACCESO RAPIDO TELEFONO 14 15 14 17
BUENAS INSTALACIONES 14 13 18 18
FOLLETOS INFORMATIVOS 14 17 19 19

. .




3.7 Areas de mejora

Los atributos que mas influyen en la satisfaccion y que presentan
una mayor diferencia entre percepcion y expectativa, son los que
aparecen en el siguiente cuadro.

GRAFICO 13

Areas del Servicio de Atencién al Ciudadano a
mejorar durante el aio 2004

Amabilidad

Rapidez

Personal
preparado

Informar sin
errores

Informacion
completa

Por lo tanto durante el proximo afio hay que hacer un esfuerzo en
dar una informacion completa y sin errores
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3.8 Actuaciones realizadas durante 2004

En el afio 2004 se ha hecho un esfuerzo en formacién en la
Comunidad de Madrid especialmente dirigida a los empleados
cuyas tareas estan relacionadas con la Atencion al Ciudadano,
tanto en el Back Office como en el Front Office, el cuadro que
aparece a continuacion especifica el nimero de cursos realizados.

CURSOS GESTIONADOS POR LA DIRECCION GENERAL DE CALIDAD Y
ATENCION AL CIUDADANO.

ANO 2004
(%]
S @
(%]
@ £ 8 5
o 2 = =
5 o E 5
s | 8| 2| 3
L N < 3
o
Organizacion y Sistemas de Atencién al Ciudadano en la C.M. 6 120 111 946
Gestion del Conocimiento en la C.M. 1 20 17 180
Herramientas de Gestion de Calidad 2 40 36 58
Integracion de Sistemas de Gestion de Calidad en la C.M. 1 20 13 26
Implantacion y Auditoria Sistemas de Calidad ISO 9001:2000 1 18 18 48
La Investigacion social y la Calidad de los Servicios 1 20 17 76
Identificar y establecer mapas de procesos en la Organizacion 1 20 15 44
Identificar, gestionar y mejorar procesos en la Organizacion 1 20 19 212
Sistemas de gestion de calidad: Norma 1ISO 9000/2000 1 20 19 128
Trabajo en equipo 3 54 54 133
La Inspeccion segin la Norma UNE-EN 45004 y su aplicacion a la 2 & = L
Admon.
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@
n = a0
S ° § S
3 @ = 'S
s n
a
Calidad y Atencién al Ciudadano 16 288 257 | 1870
Nuevo Modelo EFQM y Herramientas gestién de calidad. 6 150 118 400
Nuevo Modelo EFQM especializado 3 75 42 70
Cartas de Servicio: Herramientas practicas de implantacion 3 60 55 82
La Actividad de Registro 20 320 273 297
Evaluacion de los Servicios Publicos: Indicadores de calidad 2 40 35 273
Inteligencia Emocional Il. Eneagrama 1 20 18 51
TOTALES 74 11.405]| 902 |4.856




| ndice de Per cepcion de
Calidad delos Servicios
Agregado (IPCS a)

4

El Observatorio de la Calidad de la Atencion al Ciudadano de 2003
introdujo en su metodologia el estudio global de las expectativas
(como esperan los ciudadanos que sean los servicios de
informacion y atencién general, tanto telefénica como presencial) y
el estudio desagregado de la percepcion de los servicios
telefonicos y presénciales (como sienten los usuarios que se les
presta los servicios). Se sigue teniendo en cuenta la importancia
qgue los ciudadanos dan a las caracteristicas de los servicios que
reciben. Todo ello nos permite establecer, en ultima instancia,
“areas de mejora”.

Las condiciones técnicas, con arreglo a las cuales se realizé el
estudio de expectativas de atencidn presencial y telefonica han sido
las siguientes:

| CUADRO9 |

Personas mayores de 16 afos, residentes de
hecho en la Comunidad de Madrid. Personas
susceptibles de utilizar los servicios de
informacion presencial y telefénica.

Universo

Fechas de Campo:

De 22 de septiembre a 10 de octubre de 2003

Ambito:

Comunidad de Madrid..

Tamafnio muestral

2514 n

Entrevistas

Entrevistas telefonicas CATI, en el

entrevistado.

hogar del

Muestreo

Se ha realizado una muestra aleatoria sobre
poblacion general, mayor de 16 afios y residente
en la comunidad de Madrid. Muestreo proporcional
en cuanto a tamafio de habitat, en el conjunto de la
Comunidad de Madrid, y de Distrito en el caso de
Madrid Capital.

Seleccion de
informantes

Seleccidn aleatoria de hogares segun listado de la
guia telefénica.

Error muestral

+ 2.0%, con un nivel de confianza del 95.5%.

Supervision/ control
de calidad

. 2 10% del total de entrevistas, y alcanzando al
100% de los entrevistadores participantes.

Trabajo de Campo

INTERGALLUP S.A.
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En el afio 2003 se elabord por primera vez el indice Agregado de
Percepcion de la Calidad de los Servicios de la Comunidad de
Madrid.

Este indice es el resultado de la medicidon de las percepciones de
los ciudadanos sobre el servicio prestado en los Puntos Oficinas de
Informacion y Atencion al Ciudadano mas la medicion de la
percepcion del servicio telefénico 012 que presta la Comunidad de
Madrid.

Los resultados para el aiilo 2004 han experimentado un incremento
sustancial respecto al afio 2003, en las valoraciones de los IPCS
presencial y telefonico.

GRAFICO 1

Comparacion de los I.P.C.a. Agregados de 2003y 2004

I I I I
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1. Introduccién

Este estudio se realiza con el objetivo de conocer cuél es la
demanda por parte de la poblacion de los diferentes Servicios de
Informacion en las areas sobre las que tiene competencia la
Comunidad de Madrid.

El estudio de estos Servicios se realiza al margen de la relacion que
mantengan con la Comunidad de Madrid, tanto sea ésta una
relacion orgénica, solo funcional o sea un organismo totalmente
independiente. La Unica condicion como acabamos de expresar es
gue las areas sobre las que dan informacion sean competencia de
la Comunidad de Madrid

Ficha técnica

Fecha campo Entre el 15y el 25 de noviembre

UMEe €z EeUEsE Telefonica CATI en el hogar del entrevistado

Residentes en hogares de la Comunidad de

Universo . ! e
Madrid con edades superiores a los 15 afios

Muestra Polietapica

Seleccion de Seleccion  aleatoria de hogares con

informantes aplicacion final de cuotas (sexo/edad).

1200 entrevistas distribuidas

Tamafo muestral : -
proporcionalmente a la poblacion.

Ambito Comunidad de Madrid

+ 2,9 % para el conjunto de la muestra en el
caso mas desfavorable (p=q=50) y un nivel

Margen de error de confianza del 95%

20% de las encuestas y 100%
entrevistadores. Equipo: 1 coordinador y 18

Supervision o
P encuestadores telefonicos.

Trabajo de campo Empresa GIMARK
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2. Cuantificacion de la demanda

2.1 Cantidad de demandas realizadas

SOLICITANTES DE SERVICIOS DE INFORMACION DE LA COMUNIDAD DE

MADRID
Ultimo
Mes

Solicita Servicios Informacion 30,6 %
Numero medio de acciones informativas solicitadas por 1,65
persona
Proyeccién al conjunto de la poblaciéon 1,5 Millones
Base: Total 1.201

Desde el 15 de septiembre al 15 de noviembre del 2004, 1'5
millones de personas han realizado algun tipo de accion informativa
con la Administracion de la Comunidad de Madrid, lo que
representa el 30,6 % de los madrilefios, que han realizado 1°65
acciones informativas por persona

2.2 Perfil de demandantes

Los demandantes de Informacidn abundan relativamente mas en
los siguientes segmentos de poblacion:

e Mujeres

e Los menores de 40 ainos y especialmente entre los
menores de 30 afios

e Residentes en la Corona Oeste

e Niveles sociales y educativos mas altos
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2.3 Areas donde se producen las demandas y motivos
por los qué se producen

GRAFICO 1

Area dela Demanda (Ultimo mes)

Educacién Salud
Transportes Empleo
Ocio M Vivienda
27,6 H Cultura Servicios Sociales
O Hacienda
14.2] 1134 [157
i NEE
L1

Por areas se observa como la mayoria de las solicitudes de
informacion tienen que ver con el area de educacion, seguidas a
mucha distancia por el empleo, salud, transportes
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GRAFICO 2

M otivo de la Demanda (Ultimo mes)

Gestiones escolares/ Universidad
Transporte Publico
Enfermedad/Sanidad

M Espectaculo/Cultura/Ocio

B Busqueda de empleo/Bolsa de trabajo

B Formacion/cursos

B Oposiciones

Vivienda

15,8

14,1 13,7

Los motivos de demanda expresados son coherentes, como cabia
esperar, con las areas en que se producen.
Destacan las gestiones y consultas relacionadas con educacion.
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GRAFICO 3

Ambito de las solicitudes (Ultimo mes)

Laboral o
Profesional
11,1%

articular
88,9%

Sobre todo se requieren servicios de informacion desde el ambito
particular
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3. Canales

3.1 Servicios telefonicos, presenciales y telematicos

GRAFICO 4

Canal Utilizado (Ultimo mes)

Otros
1,4%

Presencial
34.,3%

Internet
36,3%

Telefonica
28,0%
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3.2 Uso de canales segun disponibilidad de Internet

GRAFICO 5

Distribucién Solicitudes segun Canal/Posesion
Internet en el Hogar

OPresencial B Telefénica OlInternet

Si DISPONEN DE
INTERNET

NO DISPONEN
DE INTERNET

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

La disponibilidad de Internet en el Hogar incide significativamente
en el canal a utilizar para las demandas de informacion. En caso de
disponer de dicho canal, éste es el que mas se utiliza.

Los datos de este grafico parecen indicar que a medida que
aumente la implantacion en Internet en el hogar las demandas de
informacion en el resto de canales disminuiran, sobre todo en
detrimento del canal telefonico.




3.3 Motivos de uso segun canales

Es interesante destacar que se da una mayor presencia de algunos
motivos segun los canales utilizados:

| PRESENCIALMENTE: abundan relativamente mas...

- Gestiones escolares/Universidad

- Enfermedades, sanidad, médicos

- Busqueda de empleo, Bolsa de trabajo
- Reclamaciones, presentaciones

- Registrar documentos

- Deportes

| TELEFONICAMENTE: abundan relativamente més...

- Accidentes de Trafico

- Enfermedades, sanidad, médicos
- Vivienda

- Solicitud direcciones, teléfonos

- Reclamaciones

| INTERNET: abundan relativamente mas...

- Viajes

- Transporte Publico

- Ayudas y Subvenciones
- Compras Ventas

- Oposiciones

- Espectaculo, Cultura
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4. Percepcion de calidad en el servicio

4.1 Por areas de demanda

CUADRO 1
Valoracién del Area dela Demanda (Ultimo mes)

4.2 Por canales de uso

GRAFICO 6

Valoracion del Canal Utilizado (Ultimo mes)

Telefénica Internet @ Presencial

7,24 7,17 7,04
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4.3 Por motivos segun canales

Por canales empleados para realizar la solicitud de informacién, la
valoracion mas alta se consigue en las acciones realizadas por
telefono y dentro de estas las relacionadas con
espectaculo/cultura/ocio y solicitud de una direccion o teléfono. Y
las peor valoradas las que tienen como motivo la busqueda de
empleo/bolsa de trabajo y las relacionadas con reclamaciones.

CANAL UTILIZADO PARA SOLICITAR LA INFORMACION /
MOTIVO POR EL CUAL LA SOLICITAN (Ultimo mes)

CANAL UTILIZADO
TOTAL Presencial Telefénico Internet | Otros
MOTIVO Media Media Media Media | Media
VALORACION TOTAL

7,15 7,04 7,24 7,17 7,11
Accidentes de Trafico 8,50 - 8,50 - -
Gestiones escolares, Universidad. 7,56 7,57 7,25 7,51 5,00
Viajes 6,60 7,33 6,00 6,00 8,00
Transporte Publico 7,40 6,81 6,96 7,83 10,00
Peticiones, Ayudas, Subvencion 7,13 8,00 8,00 6,70 -
Enfermedad, sanidad, médicos 7,34 7,58 7,03 7,33 -
Busqueda de empleo, bolsa de
trabajo 6,02 5,04 6,80 6,45 -
Compra-venta de coches/vivienda/similar 7,14 10,00 6,50 6,00 -
Vivienda 5,89 5,78 7,09 5,00 -
Obras 3,00 - - 3,00
Montar una empresa 7,00 7,00 - 7,00 -
Oposiciones 7,64 8,40 7,58 7,38 -
Solicitar una direccion/tlf 8,00 6,00 8,00 9,00 -
Formaciéon/Cursos 6,98 7,10 6,86 6,85 6,00
Espectaculo/Cultura/Ocio 7,71 6,40 8,39 7,68 7,00
Presentar reclamacion 5,91 6,43 6,00 10,00 -
Registrar documentos 8,00 8,33 - 7,50 -
Impuestos/Hacienda 4.50 1,00 8,00 - -
Deporte 7,67 8,00 9,00 7,75
Otros 6,64 6,57 7,15 6,36 8,00
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ANEXOS

Red de Oficinas de Atencion al Ciudadano

Presidencia

Pza. del Descubridor Diego de Ordas, 3
Hacienda

Pza. Chamberi, 8

General Martinez Campos, 30
Justicia e Interior

Gran Via, 18
Economia e Innovacion Tecnolégica

Principe de Vergara, 132

Ronda de Atocha, 17

Cardenal Marcelo Spinola, 14
Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio

Braganza s/n

Princesa, 3
Transportes e Infraestructuras

Orense, 60
Educacion

General Diaz Porlier, 35
Sanidad y Consumo

Aduana,29

Carlos Trias Beltran, 17 Edif, Sollube 1l
Culturay Deportes

Gran Via, 10, 62 pl.

Caballero de Gracia, 32
Familiay Asuntos Sociales

Pedro Muioz Seca, 2

Gran Via, 14
Empleo y Mujer

Via Lusitana, 21

Santa Hortensia, 30

Princesa, 5
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Glosario de términos utilizados

Analisis de Regresion Multiple: Andlisis estadistico consistente en
cuantificar la relacién entre una variable, que se llamara variable
dependiente, y un conjunto de variables, a las que se denomina
variables independientes.

Regresidon Multiple consiste, en esencia, en conocer como influye
cada variable independiente en la dependiente.

GAP: Utilizado aqui como diferencia entre Percepciones vy
Expectativas. Si el GAP es negativo, indica que la percepcion de los
ciudadanos sobre el servicio no alcanza sus expectativas.

Media: Se utiliza para denominar a la media aritmética o promedio;
suma de todas las valoraciones otorgadas por los componentes de
la muestra dividida por el total de participantes en la misma.

Muestra: Numero de clientes que han sido seleccionados del
universo para participar en el Estudio y que han respondido a
alguna de las preguntas.

Nivel de Confianza: Probabilidad que la estimacion realizada a
partir de una muestra se ajuste a la realidad.

Parametros de Calidad/atributos: Unidades en las que se
desagrega la calidad del Servicio de Atencion al ciudadano con
objeto de facilitar la valoracion y la consiguiente mejora.

Universo: Poblacion a estudiar.
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Decreto 21/2002, de 24 de enero, por el que se regula
la Atencion al Ciudadano en la Comunidad de Madrid
(B.O.C.M. 5 de febrero de 2002)

PREAMBULO

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, determina las garantias minimas de los ciudadanos
respecto a la actividad administrativa, siendo su aportacion mas
positiva la consagracion de los derechos de aquéllos en sus
relaciones con las Administraciones Publicas. Entre tales derechos
destacan los relativos a obtener informacién y orientacion, a que se
facilite el ejercicio de los derechos y el cumplimiento de las
obligaciones y a la presentacion de sugerencias y quejas por
retrasos o anomalias en el funcionamiento de los servicios publicos.

Partiendo de estos derechos y con el fin de facilitar su
difusion, la Comunidad de Madrid procedié en 1996 a publicar el
Decalogo de Derechos de los Ciudadanos, tras lo cual se han
dictado diversas normas de desarrollo relativas a la informacion y
atencion al ciudadano. Asi, el Decreto 27/1997, de 6 de marzo,
regula las cartas de servicio y los sistemas de evaluacion de la
calidad. El Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, regula la Oficina
de Atencion al Ciudadano y sus dos facetas fundamentales, la
informacion y las sugerencias y reclamaciones. El Decreto 73/2000,
de 27 de abril, regula la informacion, la agilizacion de
procedimientos administrativos y la aplicacion de las nuevas
tecnologias.

Sin embargo dada la transcendencia de la atenciéon al
ciudadano y teniendo en cuenta que la misma se concibe de forma
amplia como el conjunto de actividades y medios que la
Administracion de la Comunidad de Madrid pone a disposicion de
los ciudadanos para el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento
de sus obligaciones y el acceso a los servicios publicos, se hace
necesaria la elaboracion de una disposicion Unica que recoja toda la
regulacion de las actividades y medios que la integran, regulandose
aquéllas que todavia no habian sido desarrolladas. Asi mismo,

60




resulta necesario regular la organizacion, el funcionamiento y la
coordinacion de las unidades administrativas que tienen como
funcion o actividad fundamental la informacién y orientacion a los
ciudadanos, y que establezca el marco juridico de su actuacion, el
contenido de su competencia, la atribucion de funciones y el
alcance de su responsabilidad en el ejercicio de aquéllas.

Estos aspectos constituyen el contenido de este Decreto, cuyo
Capitulo | determina su objeto y ambito de aplicacion, refiriéndose,
con caracter general, a la atencion al ciudadano.

El Capitulo IlI, relativo a las Actividades de la Atencion al
Ciudadano se estructura en tres Secciones, cada una de ellas
dedicada a la actividad administrativa a través de la cual se facilita
el ejercicio de un derecho de los ciudadanos: la Informacion, el
Registro y las Sugerencias y Reclamaciones.
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El Capitulo Il del Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, por el que
se regula la Oficina de Atencion al Ciudadano se referia a la informacion
de la Comunidad de Madrid, que se regulaba, de forma mas concreta y
considerandola un sistema, por el Decreto 73/2000, de 27 de abril, de
informacion, agilizacion de procedimientos administrativos y aplicacion
de nuevas tecnologias en la Administracion de la Comunidad de Madrid.
El contenido de ambos Decretos, pasa a integrar la Seccién 10 del
Capitulo II, que determina no sodlo la finalidad y objetivos del Sistema de
Informacion al Ciudadano, sus Organos responsables y régimen de
atribuciones, sino también los tipos de informacion existentes, el
régimen de incorporacion y actualizacion de la informacion contenida en
el mismo y las formas de acceso.

Ante la ausencia de regulacion en el ambito de la Comunidad se
dedica la Secciéon 20 del Capitulo Il a la actividad de registro y los
derechos relacionados con la misma, destacando el derecho a presentar
solicitudes, escritos y comunicaciones en cualquier registro de la
Administracion de la Comunidad de Madrid y de otras Administraciones,
el derecho a que se expida un recibo acreditativo de la presentacion
realizada, el derecho a que sean selladas las copias de los documentos
gue presenten, cuando haya que incorporar los originales al expediente
y el derecho a la presentacion de copias cuando no se exijan originales.

Dentro de dicha Seccion se regula también el régimen basico de
funcionamiento de los Registros de la Administracion de la Comunidad
de Madrid, estableciendo sus funciones y las reglas relativas a su
creaciéon, modificacion y supresion, y exigiendo el establecimiento de un
sistema de codificacion de todos los Registros que haga posible su
interconexién informéatica.

El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones en su configuracion
actual se puso en marcha en la Comunidad de Madrid en 1997, siendo
regulado en los Capitulos Il y IV del Decreto 201/1998, de 3 de
diciembre, por el que se regula la Oficina de Atencién al Ciudadano. La
Seccién 30 del Capitulo Il dedicada integramente al Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones de la Comunidad se basa en la normativa
antedicha pero recoge dos importantes compromisos de la
Administracion Regional: la Oficina de Atencion al Ciudadano mantendra
un primer contacto con el reclamante dentro de las cuarenta y ocho
horas siguientes a la recepcion de la sugerencia o reclamacion y enviara
la contestacion dentro de los quince dias habiles siguientes a dicha
recepcion.
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Por ultimo, el Capitulo Il se refiere a la Organizacion de la
Atencion al Ciudadano, en la que se integran aquellas unidades de la
Comunidad de Madrid que tienen encomendada como funcion o
actividad principal la informacion y atencion al ciudadano: la Oficina de
Atencion al Ciudadano, los Puntos de Informacion y Atencion al
Ciudadano y las Oficinas de Informacion Especializada.

La necesaria coordinacion de la atencion prestada, se logra por la
Oficina de Atencion al Ciudadano en colaboracion con los
Coordinadores de cada una de las Consejerias en que se estructura la
Comunidad de Madrid y la Comisién de Coordinacién de la Atencion al
Ciudadano. Sobre la base de la existencia de los Coordinadores de
Atencion al Ciudadano, se crea la Comision de Coordinacién, como
organo colegiado de colaboracion con la Oficina de Atencion al
Ciudadano en el estudio, formulacién y desarrollo de las normas y
criterios generales que la Oficina debe fijar para la adecuada gestion del
Sistema de Informacion al Ciudadano, del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones y de los Registros administrativos de la Comunidad de
Madrid.

El presente Decreto ha sido informado por la Agencia de
Proteccion de Datos de la Comunidad de Madrid.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Presidencia, oido el
Consejo de Estado, y previa deliberacion del Consejo de Gobierno en su
reunion deldia . ......

DISPONGO

CAPITULO |
Disposiciones Generales

Articulo 1. Objeto

El presente Decreto tiene por objeto regular la atencién al ciudadano en
la Comunidad de Madrid, entendiéndose por tal el conjunto de
actividades y medios que la Administracion de la Comunidad pone a
disposicion de los ciudadanos para el ejercicio de sus derechos, el
cumplimiento de sus obligaciones y el acceso a los servicios publicos.
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Las actividades que integran la atencion al ciudadano son la informacion
y orientacion, el registro de solicitudes, escritos y comunicaciones, la
gestion de sugerencias y reclamaciones de los ciudadanos, la gestion
de procedimientos y la prestacion de servicios. Estas acciones se
desarrollan en la Oficina de Atencion al Ciudadano, los Puntos de
Informacion y Atencién al Ciudadano, los Registros, las Oficinas de
Informacion Especializada, las unidades de gestién y las unidades o
centros de prestacion de servicios.

La gestion de procedimientos y la prestacion de servicios, asi como las
unidades encargadas de los mismos, se regulan por su normativa propia
y especifica.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

El presente Decreto sera de aplicacion a todos los 6rganos y unidades
de la Comunidad de Madrid, asi como a los Organismos Auténomos,
Entidades de Derecho publico y deméas Entes Publicos vinculados o
dependientes de la misma. Estas Entidades sujetaran su actividad al
presente Decreto cuando ejerzan potestades administrativas,
sometiéndose en el resto de su actividad a lo que dispongan sus normas
de creacion.

CAPITULO I
Actividades de la Atencion al Ciudadano

Seccién 1/
Informacion

Articulo 3. Fines

La Informacion al Ciudadano de la Comunidad de Madrid se configura
como un Sistema de Informacién de caracter horizontal que recoge la
informacion de interés para el ciudadano y tiene como finalidad mejorar
y facilitar el acceso a los servicios que presta la Administracion Regional
y sus relaciones con los ciudadanos.

Articulo 4. Objetivos
Los objetivos del Sistema de Informacion al Ciudadano son:
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a) Proporcionar a los ciudadanos e instituciones publicas y privadas
informacion general y orientacion sobre las dependencias y centros,
servicios, procedimientos, ayudas y subvenciones competencia de la
Comunidad de Madrid.

b) Proporcionar informacion especializada conforme a la normativa
especifica en cada caso.

c) Informar y orientar acerca de los requisitos juridicos o técnicos que
las disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o
solicitudes que se propongan realizar.

d) Ofrecer a los interesados informacion sobre el estado de tramitacion
de los procedimientos administrativos competencia de la Comunidad de
Madrid y la identidad de las autoridades y el personal bajo cuya
responsabilidad se tramitan.

e) Informar y orientar sobre el acceso al Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones y facilitar dicho acceso directamente.

f) Informar y orientar sobre el acceso al Sistema para la Tramitacion
Telematica de Procedimientos facilitar dicho acceso directamente.

g) Suministrar otras informaciones de interés general.

Articulo 5. Organos responsables y régimen de atribuciones

Los organos responsables de la gestion del Sistema de Informacion al
Ciudadano,

son:

a) Todas las unidades administrativas de la Comunidad de Madrid que
generen informacion relevante para los ciudadanos, que seran
responsables de su inclusion en el Sistema y de su actualizacion.

b) Los Coordinadores de Atencion al Ciudadano de cada Consejeria, en
los términos que se establecen en el articulo 37 de este Decreto.

c) La Oficina de Atencién al Ciudadano que, en su calidad de
administradora del Sistema, ejercera las funciones establecidas en el
articulo 34 de este Decreto.

d) Los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano y las Oficinas de
Informacion Especializada que, en el ejercicio de las funciones
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atribuidas en los articulos 35 y 36 de este Decreto, son responsables de
ofrecer a los ciudadanos la informacion recogida en el Sistema de
Informacion de la Comunidad de Madrid.

e) El Organismo Autonomo Informatica y Comunicaciones de la
Comunidad de Madrid, que facilitara todos los medios tecnolégicos para
su explotacion y llevara a cabo su administracién técnica de acuerdo
con sus competencias en materia de sistemas de informacion.

f) La Direccion General de Calidad de los Servicios y Atenciéon al
Ciudadano, que debera realizar periodicamente evaluaciones de calidad
del Sistema, a los efectos de constatar el cumplimiento de los objetivos
del mismo, y elaborara propuestas de mejora para su incorporacion al
Sistema.

Articulo 6. Tipos de informacién

Para el cumplimiento de sus objetivos, la informacion contenida en el
Sistema de Informacion al Ciudadano de la Comunidad de Madrid se
clasificara en informacion general, especializada y particular.

Articulo 7. Informacidon general

1. La informacién general versarda sobre los fines, competencias y
funcionamiento de los diferentes érganos y servicios de la Comunidad
de Madrid, localizacion y horario de oficinas, medios publicos de
transporte, tramites de los diferentes tipos de expedientes vy
documentacion que se exige, forma de gestion, divulgacion de las
actividades y servicios prestados por la Comunidad y, en general,
cuantos datos sirvan de base a quienes hayan de relacionarse con la
Administracion Autondémica, y que con arreglo a los articulos siguientes,
no tuvieran el caracter de informacion particular o especializada.
Igualmente, se podra facilitar informacion general sobre otras
Administraciones e Instituciones Publicas suministrada por las mismas.

2. El Sistema de Informacién al Ciudadano recogera todas las
convocatorias de las Ofertas de Empleo Publico de la Administracion de
la Comunidad de Madrid, realizando un seguimiento completo del
proceso, desde la convocatoria hasta la toma de posesiéon de los
candidatos seleccionados, ofreciendo ademas una referencia de las
Ofertas de Empleo Publico de los Ayuntamientos de la Comunidad y
Universidades.
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3. A través del Sistema de Informacion al Ciudadano de la Comunidad
de Madrid se accedera al Sistema de Tramitacion Telematica de
Procedimientos que informara de los procedimientos administrativos
competencia de la Comunidad de Madrid, incluyendo como datos
basicos la normativa que los regule, la unidad responsable con su
direccion, teléfono y demas medios de comunicacion de que disponga,
los documentos necesarios para el inicio y tramitacion del
procedimiento, trdmites a realizar, plazos y resolucion y la necesidad, en
su caso, de abono de tasas. lgualmente se incorporara el impreso
normalizado de inicio del procedimiento, que podra cumplimentarse
directamente desde el propio Sistema.

4.Dentro de la informacion general se pondra a disposicion de los
ciudadanos informacion sobre todas las subvenciones y ayudas que
convoque la Comunidad de Madrid, en la que se incluiran los datos
basicos descritos para los procedimientos, destacando visiblemente los
plazos, requisitos y medios de informaciéon complementarios, y que
incorporard el impreso normalizado de solicitud que podra
cumplimentarse directamente desde el propio Sistema de Informacion.

5. Con el fin de facilitar a los ciudadanos informacién completa sobre las
convocatorias de los contratos que se anuncien a licitacién en el Boletin
Oficial de la Comunidad de Madrid por las Consejerias, Organismos
Autonomos, Entidades de Derecho publico y demas Entes Publicos
vinculados o dependientes de la misma, los pliegos de condiciones de
dichos contratos se deberan publicar en el sitio web de la Comunidad de
Madrid, de acuerdo con el procedimiento que establezca la Consejeria
de Presidencia.

Articulo 8. Informacién especializada

1. La informacibn se entendera especializada cuando, por sus
caracteristicas especificas, requiera una mayor profundizacion en la
respuesta o sea preciso efectuar consultas complementarias.

2. Las unidades administrativas que dispongan de subsistemas de
informacion propios que contengan informacion relevante para los
ciudadanos deberan facilitar, en la forma que establezca el
administrador del sistema, su integracion en el Sistema de Informacion
al Ciudadano y asi posibilitar su consulta por los ciudadanos y por otras
unidades de la Comunidad deMadrid.
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Articulo 9. Informacidn particular

1. La informacion particular consistira en facilitar a los interesados o0 a
sus representantes el estado de tramitacidon en que se encuentra su
expediente administrativo y la identidad de las autoridades y el personal
bajo cuya responsabilidad se tramitan. La informacién particular la
facilitara el érgano gestor.

2. La peticion de informacion de caracter particular al Sistema de
Informacion al Ciudadano vendra avalada por la identificacion del
solicitante, garantizandose la confidencialidad e integridad de los datos
de caréacter personal a través de redes de comunicaciones, de acuerdo
con la normativa estatal y autonomica sobre proteccion de datos de
caracter personal.

Articulo 10. Incorporacién y actualizaciéon de lainformacion

1. Las unidades que generan informacion deberan facilitarla al Sistema
de Informacion al Ciudadano y mantenerla debidamente actualizada,
remitiendo, de forma integra y con antelacion suficiente, a la Oficina de
Atencion al Ciudadano los datos necesarios y solicitando se retire del
Sistema la informacion desfasada, a través del Coordinador de Atencion
al Ciudadano correspondiente, siguiendo el proceso que se establezca.

2. La Oficina de Atencion al Ciudadano soélo incorporara al Sistema,
informacion completa, requiriendo al Coordinador de Atencién al
Ciudadano, para que proceda a completarla en caso contrario. Si
observara cualquier tipo de anomalia en la informacion contenida en el
Sistema adoptara las medidas oportunas para su subsanacion.

Articulo 11. Acceso a lainformacion

1. Los ciudadanos podran acceder al Sistema de Informacion al
Ciudadano de la Comunidad de Madrid personalmente, en la Oficina de
Atencion al Ciudadano, en los Puntos de Informacion y Atencion al
Ciudadano y en las Oficinas de Informacion Especializada, por teléfono,
por escrito 0 a través de Internet.

2. Las informaciones que se suministren seran claras y comprensibles,
concretas, integras 'y

adecuadas a la informacion solicitada.
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3. Si la demanda de informacion formulada por el ciudadano no pudiera
ser resuelta de forma inmediata con los medios de que dispone el
empleado de atencién al publico, éste tomara los datos de contacto del
ciudadano y le proporcionard su nombre y numero de teléfono, con el
compromiso de contestarle en un plazo de cuarenta y ocho horas si la
demanda es de informacion general, y con la mayor celeridad posible si
la demanda es de informacion especializada o particular.

Articulo 12. Informacion en paginas web de la Comunidad de
Madrid

1. La informacion que la Comunidad de Madrid ofrece por las redes
Internet e Intranet es parte integrante del Sistema de Informacion al
Ciudadano y se organiza en el sitio web de la Comunidad de Madrid que
se configura como el portal de servicios de las diferentes unidades
administrativas en su relacion con los ciudadanos.

2. Desde la primera péagina del sitio web de la Comunidad de Madrid se
podra acceder al Sistema de Informacion al Ciudadano, al Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones y al Sistema de Tramitaciéon Telematica
de Procedimientos. Aun siendo parte del Sistema de Informacion al
Ciudadano, desde la primera pagina del sitio web de la Comunidad de
Madrid se podra acceder, también, al Boletin Oficial, a la organizacion y
estructura de la Comunidad de Madrid y a las materias cuya informacion
es mas demandada por los ciudadanos.

3. La informacion que se ofrece en las paginas web de la Comunidad de
Madrid se incluira a iniciativa de las unidades que la generan.

Articulo 13. Contenido de las paginas web de la Comunidad de
Madrid

1. El disefio y contenido de las paginas que se editen en Internet se
adecuaran a las necesidades de las distintas unidades y de los usuarios
a las que van dirigidas. En todo caso, el criterio general sera facilitar el
manejo y la busqueda de la informacion a los usuarios.

2. ElI Organismo Autonomo Informatica y Comunicaciones de la
Comunidad de Madrid garantizara la homogeneidad e integridad del
contenido de la informacion, con el objeto de evitar duplicidades y
contradicciones. Asi mismo, garantizara el correcto disefio de las
paginas desde un punto de vista técnico.
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3. En todo caso, cada pagina contendra en su cabecera el logotipo de la
Comunidad de Madrid, que servira de enlace con la pagina de inicio de
la Comunidad, la Consejeria a la que pertenece la pagina consultada, un
enlace a la pagina principal de dicha Consejeria, un enlace al Sistema
de Sugerencias y Reclamaciones de la Comunidad de Madrid, un
buscador y un buzén a través del cual los ciudadanos haran llegar sus
consultas, sugerencias o comentarios sobre la pagina web.

4. Asi mismo, cada péagina llevara un pie con la direccion del organismo
o unidad responsable e informacién necesaria para que el usuario
pueda contactar con la unidad, incluyendo una direccion de correo
electrénico.

5. Por el Organismo Auténomo Informatica y Comunicaciones de la
Comunidad de Madrid se facilitaran los medios técnicos necesarios para
gue cada unidad actualice el contenido de sus paginas.

6. En la primera edicion se determinaran los plazos de revision de las
respectivas paginas. Aquellas que no sean revisadas y, en su caso,
actualizadas en los plazos establecidos seran retiradas directamente por
el Organismo Autonomo Informatica y Comunicaciones de la Comunidad
de Madrid hasta su actualizacion.

Articulo 14. Caracter de las informaciones emitidas

Las informaciones y orientaciones que emita el Sistema de Informacion
al Ciudadano tendran un caracter meramente ilustrativo para quienes lo
soliciten. Por tanto:

a) En ningun caso entrafiaran una interpretacion normativa a la que se
refiere el articulo 37.10 de la Ley de Regimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comdan, ni
consideracion juridica o economica, sino una simple determinacion de
conceptos, informacion de opciones legales o colaboracion en la
cumplimentacion de impresos o solicitudes.

b) Tales informaciones y orientaciones no originaran derechos ni
expectativas de derecho a favor de los solicitantes ni de terceros y no
podran lesionar derechos ni intereses legitimos de los interesados u
otras personas.
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c) No ofreceran vinculacion alguna con el procedimiento administrativo
al que se refieran y, en este sentido, la informacidén no podra invocarse a
efectos de interrupcibn o suspension de plazos, caducidad o
prescripcion, ni servird de instrumento formal de notificacion en el
expediente.

Seccidén 2/
Registro

Articulo 15. De la actividad de registro
1. Integran la actividad de registro:

a) La recepcion de solicitudes, escritos y comunicaciones presentadas
por los ciudadanos asi como de los documentos que las acompafien,
dirigidos a las Administraciones Publicas.

b) La expedicion de copias selladas de los documentos originales que
aporten los interesados y deban obrar en el procedimiento.

c) La compulsa de las copias de los documentos originales que
acomparien a las solicitudes, escritos y comunicaciones presentadas.

d) La expedicion de recibos de la presentacion de solicitudes, escritos y
comunicaciones.

e) La anotacion de asientos de entrada o salida de las solicitudes,
escritos y comunicaciones.

f) La remision de solicitudes, escritos y comunicaciones a las personas,
organos o unidades destinatarias.

g) Cualesquiera otras que se atribuyan legal o reglamentariamente a los
Registros.

2. En ningun caso los Registros podran ser utilizados para la difusion de
informacion o envio masivo de comunicaciones en desarrollo de una
actividad privada de caracter comercial.

Articulo 16. Presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones
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1. Los ciudadanos tienen derecho a presentar, en cualquiera de los
Registros de la Administracion de la Comunidad de Madrid, las
solicitudes, escritos, comunicaciones y documentacion complementaria
gue acomparien, que dirijan a las Administraciones publicas ya sean de
ambito estatal, autonomico o local y a los Organismos Auténomos,
Entidades de Derecho publico y deméas Entes Publicos vinculados o
dependientes de las mismas.

2. Ademas, los ciudadanos pueden presentar solicitudes, escritos y
comunicaciones dirigidos a la Administracion de la Comunidad de
Madrid :

a) En los Registros de cualquier o6rgano administrativo
perteneciente a la Administracion del Estado y de las demas
Comunidades Autobnomas.

b) En las oficinas de Correos, en la forma establecida
reglamentariamente.

c) En las representaciones diplomaticas u oficinas consulares de
Espana en el extranjero.

d) En cualquier otro que establezcan las disposiciones vigentes.

3. Asimismo, los ciudadanos pueden presentar solicitudes, escritos y
comunicaciones dirigidos a la Administracion de la Comunidad de
Madrid, a la Administracion General del Estado y a los Organismos
Autonomos, Entidades de Derecho publico y demas Entes Publicos
vinculados o dependientes de ambas Administraciones, en los Registros
de las Entidades Locales del ambito de la Comunidad Autonoma de
Madrid, cuando éstas hayan suscrito el correspondiente convenio.

Articulo 17. Recepcion de solicitudes y documentacion por
entidades colaboradoras

Las Consejerias fomentaran convenios de colaboracion con entidades
publicas que faciliten las tareas de recogida de solicitudes vy
documentacion para los procedimientos que se considere conveniente,
debiéndose dar la maxima difusion a las direcciones, teléfonos y horario
de atencion de las entidades colaboradoras.

Articulo 18. Medios de presentacion

1. La presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones se podra
efectuar en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o
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telematicos, de conformidad con las previsiones que se fijen en las
disposiciones legales o reglamentarias aplicables.

2. Los ciudadanos que deseen presentar simultAineamente un numero
superior a diez solicitudes, escritos o comunicaciones, dirigidas a un
mismo oOrgano, se les facilitara el impreso que se recoge como Anexo 1
a este Decreto para que las relacionen, numerandolas y especificando
la identidad de los interesados, la unidad a la que se dirige, asi como un
extracto de los contenidos.

Articulo 19. Efectos de la presentacion

1. A los efectos del cumplimiento de los plazos por los ciudadanos, se
entendera como fecha de recepcion por el 6rgano competente, la fecha
de entrada de las solicitudes, escritos y comunicaciones, en los lugares
previstos en el articulo 16 de este Decreto.

2. A los efectos de los plazos que haya de cumplir la Administracion, y
en particular del plazo maximo para notificar la resolucion expresa, estos
se computaran a partir de la fecha de entrada de las solicitudes, escritos
y comunicaciones en el Registro del 6rgano competente para su
tramitacion, entendiendose por tal cualquiera de los Registros de la
Consejeria competente para iniciar dicha tramitacion, de conformidad
con la disposicion adicional de la Ley 8/1999, de 9 de abril, de
adecuacion de la normativa de la Comunidad de Madrid a la Ley estatal
4/1999, de 13 de enero, de modificacion de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comuan modificada por la Ley 1/2001, de
29 de marzo, por la que se establece la duracion maxima y el régimen
de silencio administrativo de determinados procedimientos.

Articulo 20. Modelos y sistemas normalizados de solicitud

1. Cuando se estime conveniente para facilitar a los ciudadanos la
aportacion de los datos e informaciones requeridos o para simplificar la
tramitacion del correspondiente procedimiento, el érgano competente
para su instruccion o0 resolucion debera establecer modelos
normalizados de solicitud. En todo caso, deberan establecerse tales
modelos cuando se trate de procedimientos que impliquen la resolucion
numerosa de una serie de procedimientos. Todo modelo normalizado de
solicitud debera publicarse en el Boletin Oficial de la Comunidad de
Madrid.
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2. Los modelos a los que se refiere el apartado anterior deberan
integrarse en sistemas normalizados de solicitud que permitan la
transmision por medios telematicos de los datos e informaciones
requeridos, de conformidad con las previsiones que se filen en las
disposiciones legales o reglamentarias aplicables.

Articulo 21. Aportacion de documentos originales

1. Cuando la normativa aplicable exija la aportacion al procedimiento de
documentos originales, los ciudadanos tendran derecho a que les sean
selladas copias de los mismos. Para el ejercicio de este derecho, el
ciudadano aportara una copia junto con el documento original.

2. Antes del sellado de la copia, el Registro la cotejara con el original,
comprobando la identidad de sus contenidos y unird el original a la
solicitud, escrito o comunicacion al que se acomparie para su remision
al 6érgano destinatario y entregarda la copia al ciudadano con un sello en
el que consten la fecha y lugar de presentacion del original, 6rgano
destinatario del documento original y extracto del objeto del
procedimiento o actuacion para cuya tramitacion se aporta. Se
acompafna como Anexo 2 el modelo de sello que se utilizara. El Registro
llevara el control de las copias selladas que expida, en el que se haran
constar los datos sefalados en el parrafo anterior.

3. La copia sellada acreditara que el documento original se encuentra en
poder de la Administracion autonomica, siendo valida a los efectos del
ejercicio por el ciudadano del derecho a no presentar documentos que
ya se encuentren en poder de la Administracion actuante, asi como para
solicitar, en su caso, la devolucion del original una vez finalizado el
procedimiento o actuacion o de acuerdo con lo que disponga la
normativa de aplicacion.

La copia sellada sera entregada a la Administracion correspondiente en
el momento en que el documento original sea devuelto al interesado. Si
se produjera la pérdida o destruccion accidental de la copia, su entrega
se sustituird por una declaracion aportada por el ciudadano en la que
exponga por escrito la circunstancia producida.

En todo caso, el interesado o su representante firmara un recibi en el
que constara el documento que se devuelve, la identificacion del
interesado o su representante y la fecha y lugar de devolucion.
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Articulo 22. Aportacion de copias y compulsa de documentos

1. El ciudadano podra presentar copia de aquellos documentos que
guiera acompanar a las solicitudes, escritos 0 comunicaciones.

2. No obstante, tendra derecho a que dichas copias le sean
compulsadas cuando las normas reguladoras de un procedimiento o
actividad administrativa asi lo requieran y se acompafien los originales.

3. La compulsa consistira en la comprobacion de la identidad del
documento original con su copia. Sera realizada por la persona del
Registro encargada de recoger la documentacion, que devolvera el
original al ciudadano y unira la copia una vez compulsada, a la solicitud
escrito o comunicacion.

4. El sello o acreditacion de compulsa expresara el Registro en que se
practico, la fecha y la identificacion y firma de la persona que la realiza.
Se acompafia como Anexo 3 el modelo de sello que se utilizara.

5. El Registro no estara obligado a compulsar copias de documentos
originales cuando dichas copias no acompafien a las solicitudes,
escritos o comunicaciones presentadas por el ciudadano.

6. La copia compulsada tendra la misma validez que el original en el
procedimiento concreto de que se trate, sin que en ningun caso acredite
la autenticidad del documento original.

Articulo 23. Recibos de presentacion

1. Los Registros expediran un recibo acreditativo de la fecha de
presentacion de las solicitudes, escritos y comunicaciones que
presenten los ciudadanos. En el recibo quedara constancia del numero
de asiento que se asigne a la solicitud, la identidad del remitente, el
organo destinatario, el lugar y fecha de presentacion y un extracto del
contenido de la solicitud, escrito o comunicacion.

2. Cuando la solicitud, escrito o comunicacion esté en soporte papel y la
presentacion se efectie acompafiando una copia, el recibo consistira en
la mencionada copia, en la que se hara constar el nUmero de asiento,
lugar de presentacion, asi como la fecha. Si no se aportase copia, el
Registro podra optar por realizar una copia de la solicitud, escrito o
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comunicacion o por la expedicion del recibo, conforme al modelo que se
recoge como Anexo 4 a este Decreto.

3. Cuando el ciudadano efectle la presentacion a través de soportes,
medios o aplicaciones informaticas, electronicas o telematicas, el recibo
se expedira de acuerdo con las caracteristicas del soporte, medio o
aplicacion y debera reunir los requisitos expresados en los apartados
anteriores.

Articulo 24. Anotacion de asientos de entrada o salida de las
solicitudes, escritos y comunicaciones

1. Los asientos del registro se anotaran respetando el orden temporal de
recepcion o salida, dejando constancia de la fecha y hora, con expresion
del minuto, en que se haya recibido o se haya dado salida a la solicitud,
escrito 0 comunicacion, numero asignado por el registro y numero
secuencial al que se refiere el articulo 27 de este Decreto, identificacion
del remitente, del destinatario y breve referencia del contenido del
escrito o comunicacion.

2. Todas las solicitudes, escritos y comunicaciones que se presenten en
soporte papel, deberan llevar estampada en la primera pagina un sello o
validacion mecanica en que conste la identificacion del Registro, los
nameros de registro a que se refiere el parrafo anterior, la fecha y hora,
con expresion del minuto, de la entrada o salida del documento.

3. Si en el momento de recepcion de los documentos en soporte papel
existiera imposibilidad material o técnica para realizar la validacion
mecanica de entrada, se procederd a la validacion manual de los
mismos, reflejandose posteriormente tal incidencia en el asiento registral
posterior.

4. Los Registros, una vez concluido el trdmite registral, cursaran las
solicitudes, escritos y comunicaciones a sus destinatarios de inmediato,
y en ningun caso, después del dia siguiente.

Articulo 25. Copias auténticas de documentos publicos
administrativos

1. Los ciudadanos podran, en cualquier momento, solicitar la expedicion
de copias auténticas de los documentos publicos administrativos que
hayan sido validamente emitidos por los 6rganos de la Administracion
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de la Comunidad de Madrid y por los Organismos Autonomos,
Entidades de Derecho publico y demas Entes Publicos vinculados o
dependientes de la misma.

2.Las copias auténticas de los documentos publicos administrativos
tienen la misma validez y eficacia que éstos, produciendo idénticos
efectos frente a las Administraciones publicas y los interesados.

3. La expedicion se solicitara al érgano administrativo o al Organismo
publico que emitié el documento original. Dicho érgano expedira la copia
previa comprobacion en sus archivos de la existencia del original o de
los datos en él contenidos.

En el supuesto de que, por el tiempo transcurrido, el documento original
o los datos en él contenidos obrasen en un archivo general, histérico u
organismo similar, la solicitud sera cursada al correspondiente archivo
para la expedicion, en su caso, de la copia auténtica.

4.La copia auténtica podra consistir en la transcripcion integra del
contenido del documento original 0 en una copia realizada por
cualesquiera medios informaticos, electronicos o telematicos. En ambos
casos figurara la acreditacion de la autenticidad de la copia identificando
el érgano, archivo y organismo que la expide y la persona responsable

de tal expedicion.

5. La copia auténtica de aquellos documentos que contengan datos
nominativos podra ser solicitada por los titulares de tales datos o por
terceros que acrediten un interés legitimo en su obtencion. Cuando el
documento contenga datos personales que pudieran afectar a la
intimidad de los titulares la copia s6lo podra ser solicitada por éstas. Si
los datos contenidos en el documento afectaran también a la intimidad
de personas diferentes del solicitante, solo se expedird la copia previo
consentimiento de los restantes afectados.

6. La solicitud podra ser denegada por resolucion motivada que pondra
fin a la via administrativa cuando concurran razones de protecciéon del
interés publico o de proteccidn de intereses de terceros o cuando asi lo
disponga una norma legal o reglamentaria.

7. En el plazo maximo de un mes contado desde la recepcion de la
solicitud deberan expedirse las copias auténticas o notificarse la
resolucion que deniegue las mismas.
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Articulo 26. Registros de la Comunidad de Madrid

1. En todas las Consejerias de la Administracion de la Comunidad de
Madrid, asi como en los Organismos Autonomos, Entidades de Derecho
publico y demés Entes Publicos vinculados o dependientes de la misma,
existira un Registro. No obstante, un mismo Registro podra servir a
varias Consejerias o unidades administrativas, siempre que asi se
prevea en la orden de creacion.

2. Se podran crear Registros auxiliares, que ejerciendo idénticas
funciones y para la misma Consejeria, se encuentren situados en
dependencias diferentes.

Articulo 27. Instalacion de los Registros en soporte informatico

1.Los Registros de la Administracion de la Comunidad de Madrid, asi
como de los Organismos Autbnomos, Entidades de Derecho publico y
deméas Entes Publicos vinculados o dependientes de la misma, se
instalaran en soporte informatico sobre una aplicacién Gnica para todos
ellos que permita su integraciéon intercomunicada.

2. Ademas de la preceptiva numeracion de entrada o de salida de cada
Registro y de los datos e indicaciones de los asientos previstos por la
normativa aplicable, el sistema identificard numéricamente, de forma
automatica y secuencial en relacién con la red unificada, cada una de
las solicitudes, escritos o comunicaciones, para facilitar el seguimiento
efectivo de los mismos.

3. Los Registros auxiliares se integraran de forma interconectada con el
Registro del que dependan, con una Unica numeracion correlativa, en
funcion del orden temporal de recepcion o salida.

Articulo 28. Creacion, modificacion o supresion de los Registros

1. Los Registros se crearan, modificardn o suprimirdn mediante Orden
del Consejero de Presidencia, que debera ser publicada en el Boletin
Oficial de la Comunidad de Madrid.

2. La creacion, modificacion o supresion de los Registros de los
Organismos Auténomos, Entidades de Derecho publico y deméas Entes
Publicos vinculados o dependientes de la Comunidad de Madrid, se
efectuara de conformidad con lo que dispongan sus normas
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reguladoras. En su defecto, conforme a lo previsto en el nimero 1 de
este articulo.

3. En todo caso en la creacion de un Registro, se deberan prever, como
minimo, los siguientes extremos:

a) Localizacion.
b) Horario y régimen de apertura.
c) En su caso, el caracter de auxiliar y el registro del que dependa.

Seccion 3/
Sugerencias y Reclamaciones

Articulo 29. Derecho a presentar sugerencias y reclamaciones

1.Los ciudadanos e instituciones publicas o privadas tienen derecho a
presentar sugerencias relativas a la creacion, ampliacion o mejora de los
servicios prestados por la Comunidad de Madrid y reclamaciones por
tardanzas, desatenciones o cualquier otra anomalia en el
funcionamiento de los mismos.

2. Las sugerencias y reclamaciones formuladas de acuerdo con lo
previsto en este Decreto, no tendran en ningun caso la calificacion de
recurso administrativo ni su presentacion suspendera los plazos
establecidos en la normativa vigente.

3. Las presentacion de sugerencias y reclamaciones no condiciona en
modo alguno el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de
conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento,
puedan ejercitar los que figuren en él como interesados.

Articulo.30.Presentacion
1. Las sugerencias y reclamaciones deberan ser formuladas por escrito
y contendran los datos que permitan la identificacion y localizacion del
reclamante, a efectos de su notificacion, asi como el objeto de su
sugerencia o reclamacion.

2. Podran presentarse en los lugares previstos en el articulo 16 de este
Decreto, mediante fax y a través de internet.
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3. La Oficina de Atencion al Ciudadano comunicara por escrito al
interesado el cauce dado a su sugerencia o reclamacion, solicitandole,
en su caso, la ampliacion de datos que estime pertinente, todo ello
dentro de los dos dias habiles siguientes a la recepcion de la misma en
la Oficina.

4. Cuando se trate de quejas formuladas por los contribuyentes por
retrasos o anomalias en el funcionamiento de los servicios tributarios de
la Comunidad de Madrid, la Oficina de Atencion al Ciudadano procedera
a su envio inmediato al Defensor del Contribuyente a efectos de su
consideracion y, en su caso, pertinente tramitacion.

5. Si la sugerencia o reclamacion tuviera por objeto algun servicio
prestado por otra Administracion Publica, la Oficina de Atencion al
Ciudadano se la hara llegar, comunicando tal circunstancia al
interesado.

Articulo 31. Recepcidn, tramitacion y respuesta

1. Cualquier unidad administrativa de la Comunidad de Madrid que
reciba, por cualquier medio, un escrito de un ciudadano cuyo contenido
constituya o contenga una sugerencia o reclamacion, debera proceder
de manera inmediata a su incorporacion al Sistema de Sugerencias Yy
Reclamaciones.

2. Si la unidad receptora dispone de la aplicacion informatica de registro
sugerencias y reclamaciones las registrara en la misma el mismo dia en
gue las reciba, transcribiendo su contenido integro. Si no dispone de
dicha aplicacion, se enviaran por fax u otro medio que garantice su
recepcion sin dilaciéon, a cualquiera de las unidades de la Comunidad de
Madrid que disponga de la aplicacion informéatica de registro de
sugerencias y reclamaciones.

3. La Oficina de Atencion al Ciudadano valorara cual es la Consejeria
implicada y asignara la sugerencia o reclamacion al Coordinador de
Atencion al Ciudadano de la misma, para su envio imediato a la
Direccion General u Organismo correspondiente.

4. La Oficina de Atencién al Ciudadano velara por que la respuesta del
organo implicado se produzca conforme a los criterios establecidos y
con la mayor celeridad posible, procurando que se produzca dentro de
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los quince dias habiles siguientes a la recepcion de la sugerencia o
reclamacion por la Oficina.

5. Una vez producida la respuesta a la reclamacion planteada, el
Coordinador de Atencion al Ciudadano la hara llegar a la Oficina de
Atencion al Ciudadano, quien la remitird al interesado, dando por
cerrado el expediente, procediendo a su archivo.

6. Si transcurrido el plazo al que se refiere el parrafo 4, el ciudadano no
hubiera obtenido ninguna respuesta, podra dirigirse a la Oficina de
Atencion al Ciudadano a fin de conocer los motivos que han originado
la falta de contestacidn y exigir las oportunas responsabilidades. A tal fin
el Director General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano
se dirigira a la unidad competente para la resoluciéon de la queja
poniendo en su conocimiento la demora habida y requiriendo la
inmediata respuesta a la misma.

Articulo 32. Datos de caréacter personal

La Oficina de Atencién al Ciudadano asegurara la debida proteccion de
los datos de caracter personal que pueda recabar, en su caso, en el
ejercicio de sus funciones, conforme a lo dispuesto en la normativa
relativa a la proteccion de datos de caracter personal.

Articulo 33. Propuestas de mejora de los servicios

Visto el informe anual elaborado por la Oficina de Atencién al Ciudadano
sobre las sugerencias y reclamaciones presentadas por los ciudadanos,
la Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al
Ciudadano planteara a las unidades correspondientes propuestas de
mejora.

CAPITULO 1II
Organizacion de la Atencién al Ciudadano

Articulo 34. Oficina de Atencidén al Ciudadano

1. La Oficina de Atencion al Ciudadano, de la Direccion General de
Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano de la Consejeria de
Presidencia, es la unidad encargada de la coordinacion de la atencion al
ciudadano en la Comunidad de Madrid.

2. Las funciones de la Oficina de Atencion al Ciudadano son:
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a) Fijar, en su calidad de administradora del Sistema de Informacion al
Ciudadano de la Comunidad de Madrid, las normas que regiran la
incorporacion y actualizacion de la informacidén en cuanto a sistemas a
utilizar, plazos y contenidos, asi como coordinar, homogeneizar y validar
toda la informacion que contenga el Sistema.

b) Difundir la informacion integrante del Sistema de Informacién al
Ciudadano de la Comunidad de Madrid.

c) Orientar y asesorar al ciudadano en relacion a las demandas que
formule.

d) Coordinar y facilitar la actividad de informacién que se preste en los
Puntos de Informacion y Atencién al Ciudadano y en la Oficinas de
Informacion Especializada.

e) Canalizar la informacion que solicite la Asamblea de Madrid, derivada
del ejercicio del derecho de peticion de los ciudadanos ante la misma.

f) Realizar las funciones de registro especificadas en el articulo 15 de
este Decreto.

g) Ayudar a los ciudadanos en la cumplimentacion de los impresos que
presenten.

h) Coordinar el Proyecto Ventanilla Unica en el ambito de la Comunidad
de Madrid.

1) Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones relativas a los
servicios prestados por la Comunidad de Madrid presentadas por los
ciudadanos, velando por su adecuada respuesta. Las Consejerias,
Organismos Auténomos, Entidades de Derecho publico y deméas Entes
Publicos vinculados o dependientes de la Comunidad de Madrid a los
gue se dirija el Defensor del Pueblo en el ejercicio de sus atribuciones,
deberan dar traslado de dicho escrito y del correspondiente informe, a la
Oficina de Atencion al Ciudadano, en el plazo maximo de cuatro dias
habiles desde su recepcion en el Registro y emision, respectivamente.

J) Tramitar y resolver aquellas cuestiones cuya urgencia y/o simplicidad
permitan una respuesta inmediata.

k) Realizar el estudio, formulacion y desarrollo de las normas y criterios
generales para la adecuada gestion del Sistema de Informacion al
Ciudadano, del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones y de los
Registros administrativos de la Comunidad de Madrid.

3. Para el ejercicio de sus funciones, la Oficina de Atencion al
Ciudadano contara con la colaboracién de los Puntos de Informacion y
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Atencion al Ciudadano, las Oficinas de Informacion Especializada, los
Coordinadores de Atencion al Ciudadano y la Comision de
Coordinacion de la Atencién al Ciudadano.

4. La Oficina de Atencion al Ciudadano emitird un informe estadistico
anual referente al conjunto de su actividad.

Articulo 35. Puntos de Informacion y Atencién al Ciudadano

1. Los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano son unidades que
la Comunidad de Madrid pone a disposicion de los ciudadanos para:

a) Ofrecer toda la informacion recogida en el Sistema de Informacion de
la Comunidad de Madrid.

b) Orientar y asesorar al ciudadano en relacion a las demandas que
formule.

c) Realizar las funciones de registro especificadas en el articulo 15 de
este Decreto.

d) Registrar las Sugerencias y Reclamaciones en la aplicacion
informatica establecida al efecto, transcribiendo integramente el
contendido de las mismas, tras lo cual seran inmediatamente remitidas a
la Oficina de Atencién al Ciudadano para su archivo.

e) Ayudar a los ciudadanos en la cumplimentacion de los impresos que
presenten.

f) Tramitar y resolver aquellas cuestiones cuya urgencia y/o simplicidad
permitan una respuesta inmediata.

2. Cada Consejeria contarad con un Punto de Informacién y Atencién al
Ciudadano, que depender4d de su respectiva Secretaria General
Técnica. Asi mismo, podran crear los que consideren necesarios para
facilitar al ciudadano una atencibn mas adecuada, los cuales
dependeran organicamente de la direccion general, organismo
autonomo, entidad de derecho publico o ente publico vinculado o
dependiente de la Comunidad de Madrid, a que se adscriban v,
funcionalmente, de la Secretaria General Técnica.

3. Correspondera a la Oficina de Atencion al Ciudadano la coordinacion
de todos los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano en el marco
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de los criterios generales por ella establecidos y los criterios de calidad
dados por la Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al
Ciudadano.

Articulo 36. Oficinas de Informacion Especializada

1. Las Oficinas de Informacion Especializada son unidades
especializadas que la Comunidad de Madrid pone a disposicion de los
ciudadanos, para:

a) Facilitar informacion especifica relacionada con su respectivo ambito
de actuacion.

b) Ofrecer toda la informacion recogida en el Sistema de Informacion de
la Comunidad de Madrid.

c) Registrar las sugerencias y reclamaciones en la aplicacion informatica
establecida al efecto, que seran inmediatamente remitidas a la Oficina
de Atencion al Ciudadano.

2. Dependeran organica y funcionalmente de la direccion general,
organismo auténomo, entidad de derecho publico o ente publico
vinculado o dependiente de la Comunidad de Madrid, a que se
adscriban, correspondiendo a la Oficina de Atencion al Ciudadano su
coordinacién en el marco de los criterios generales por ella establecidos
y los criterios de calidad dados por la Direccion General de Calidad de
los Servicios y Atencion al Ciudadano.

Articulo 37. Coordinadores de Atencion al Ciudadano

1. En las Secretarias Generales Técnicas de las distintas Consejerias se
procedera a la designacion de un Coordinador de Atencion al
Ciudadano, al que correspondera el ejercicio de las siguientes
funciones:

a) Seguimiento y supervision de la informacion generada en la
Consejeria, siendo los responsables de su \verificacion vy
homogeneizacion, de su remision a la Oficina de Atencion al Ciudadano,
de la actualizacion del contenido de la pagina web de su Consejeria y de
la remision de los datos necesarios para la evaluaciéon y el seguimiento
del Sistema de Informacion al Ciudadano.

b) Gestion de las sugerencias y reclamaciones asignadas por la Oficina
de Atencion al Ciudadano, control de los plazos de respuesta a las
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mismas y remision de los datos necesarios para la evaluacion y el
seguimiento del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones a la
Direccion General de Calidad de los Servicios y a la Oficina de Atencion
al Ciudadano .

c) Gestion del Punto de Informacion y Atencién al Ciudadano adscrito a
la Secretaria General Técnica de su Consejeria y coordinacion de los
demés Puntos de Informacion y Atencién al Ciudadano, de las Oficinas
de Informacion Especializada y de los Registros de su Consejeria.

2. Los Coordinadores de Atencion al Ciudadano colaboraran con la
Oficina de Atencién al Ciudadano y la Comisién para la Coordinacion de
la Atencion al Ciudadano gestionando los asuntos que ésta le
encomiende.

Articulo 38. Comision para la Coordinacion de la Atencion al
Ciudadano

1. Bajo la presidencia del Director General competente en materia de
Atencion al Ciudadano, se constituird la Comisiéon para la Coordinacion
de la Atencion al Ciudadano, de la que formaran parte:

-El Coordinador de la Oficina de Atencion al Ciudadano

-Los Coordinadores de Atencion al Ciudadano de las Consejerias
-El Defensor del Contribuyente

-Un representante de la Direccion General de Calidad de los
Servicios y Atencion al Ciudadano

-Un representante del Organismo Autébnomo Informética vy
Comunicaciones de la Comunidad de Madrid.

2. Corresponde a la Comision para la Coordinacion de la Atencion al
Ciudadano colaborar con la Oficina de Atencién al Ciudadano en el
estudio, formulacion y desarrollo de las normas y criterios generales
gue debe fijar para la adecuada gestion del Sistema de Informacién al
Ciudadano, del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones y de los
Registros administrativos de la Comunidad de Madrid.

3. La Comision para la Coordinaciéon de la Atencion al Ciudadano se

reunira, como minimo, dos veces al afio, y en aquellas ocasiones que
considere su Presidente.
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DISPOSICIONES ADICIONALES

Disposicion adicional primera. Catalogo de modelos normalizados
de solicitud

l.La Consejeria de Presidencia mantendra permanentemente
actualizado a través del Sistema de Informacion al Ciudadano de la
Comunidad de Madrid y otros medios que considere convenientes para
su mayor difusion, un catalogo de los modelos normalizados de solicitud
elaborados por la Administracion de la Comunidad de Madrid, sus
Organismos Auténomos, Entidades de Derecho publico y deméas Entes
Publicos vinculados o dependientes de la misma

2. Los modelos normalizados de solicitud que se elaboren seran
remitidos a la Consejeria de Presidencia para su inclusion en el
catalogo.

Disposicion adicional segunda. Adecuacion de los Registros

Sin perjuicio de la aplicacion del sistema informatico integrado a que se
refiere la disposicion adicional tercera, los distintos érganos de la
Administracion de la Comunidad de Madrid, asi como los Organismos
Autonomos, Entidades de Derecho publico y demas Entes Publicos
vinculados o dependientes de la misma, adaptaran sus Registros a las
previsiones de este Decreto en el plazo de seis meses a partir de su
entrada en vigor.

Disposicion adicional tercera. Aplicacién informatica de Registro
La aplicacion informéatica a la que se refiere el articulo 27 de este
Decreto, aplicacion de registro, se elaborara por el Organismo
Autonomo Informatica y Comunicaciones de la Comunidad de Madrid,
en un plazo no superior a seis meses.

Disposicion adicional cuarta. Relacion de los Puntos de
Informacién y Atencion al Ciudadano, las Oficinas de Informacion
Especializadas y los Registros de la Comunidad de Madrid

1. La Consejeria de Presidencia publicara anualmente y mantendra
permanentemente actualizada a través del Sistema de Informacién al
Ciudadano de la Comunidad de Madrid y otros medios que considere
convenientes para su mayor difusion, la relacion de los Puntos de
Informacion y Atencién al Ciudadano, las Oficinas de Informacién
Especializada, los Registros de la Comunidad de Madrid y las Entidades
Colaboradoras, sefalando sus direcciones y horarios de funcionamiento.
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2. Los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano y los Registros
incluidos en dicha relacion se identificaran mediante un codigo, al objeto
de posibilitar la transmision telematica de los asientos registrales y de
sus documentos asociados, entre dichos Registros.

3. Los Coordinadores de Atencion al Ciudadano comunicaran a la
Direccién General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano
los datos correspondientes a sus Puntos de Informacién y Atencion al
Ciudadano, Oficinas de Informacion Especializadas y Registros y las
variaciones que se produzcan en los mismos.

Disposicion adicional quinta. Designacion de los Coordinadores de
Atencion al Ciudadano

Las Secretarias Generales Técnicas nombraran a los Coordinadores de
Atencion al Ciudadano en un plazo no superior a quince dias desde la
entrada en vigor de este Decreto y deberan proporcionarles los medios
personales y materiales necesarios para el ejercicio de su actividad.

Disposicion adicional sexta. Procedimientos selectivos

Las convocatorias de procedimientos selectivos requeriran a los
ciudadanos, en la fase de presentacion de solicitudes de participacion,
fotocopia sin compulsar de la documentacion justificativa de los
requisitos y meéritos exigidos en la convocatoria. Al termino del proceso
selectivo, los aspirantes seleccionados deberan acreditar el
cumplimiento de dichos requisitos.
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DISPOSICION DEROGATORIA

Disposicion derogatoria

1. Quedan expresamente derogados:
a) El Decreto 21/1993, de 4 de marzo, por el que se autoriza
la publicacion de las oficinas de Registro en la Comunidad de
Madrid,;
b) El Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, por el que se
regula la Oficina de Atencion al Ciudadano;
c) el Capitulo | del Decreto 73/2000, de 27 de abril, de
informacion, la agilizacion de procedimientos administrativos y
aplicacion de las nuevas tecnologias en la Administracion de
la Comunidad de Madrid.

2. Quedan derogadas todas las normas de igual o inferior rango en
lo que contradigan o se opongan a lo dispuesto en este Decreto.

DISPOSICIONES FINALES

Disposicion final primera. Habilitacion normativa
1. Se faculta al Consejero de Presidencia para dictar las ordenes
precisas en desarrollo de este Decreto.

2. Se faculta al Consejero competente por razon de la materia para
regular mediante Orden la integracion de los subsistemas de
informacion de su competencia en el Sistema de Informaciéon al
Ciudadano, prevista en el articulo 8.2 del presente Decreto, previo
informe de la Comision para la Coordinacion de la Atencion al
Ciudadano regulada en el articulo 38.

Disposicion final segunda. Dias y horas de apertura de la
Oficina de Atencion al Ciudadano, los Puntos de Informacion y
Atencion al Ciudadano, las Oficinas de Informacion
Especializada y los Registros de la Comunidad de Madrid

El régimen de dias y horarios de apertura de la Oficina de Atencion
al Ciudadano, los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano,
las Oficinas de Informacion Especializada y los Registros de la
Comunidad de Madrid se regulara por la Consejeria de Presidencia
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en el plazo de seis meses, a partir de la entrada en vigor del
presente Decreto.

Disposicion final tercera. Entrada en vigor
El presente Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su
publicacion en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid.
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ORDEN

Consgeriade Justiciaelnterior
3712 ORDEN de 18 de noviembre, del Vicepresidente Segundo
y Consgjero de Justicia e Interior, por la que seregulala
utilizacion de las técnicas cuantitativas y cualitativas de
investigacion social para la medicion de la calidad de los
servicios que presta la Comunidad de Madrid.

S UMARIO

ORDEN DE DIECIOCHO DE NOVIEMBRE DEL VICEPRESIDENTE SEGUNDO
Y CONSEJERO DE JUSTICIA E INTERIOR, POR LA QUE SE REGULA LA
UTILIZACION DE LAS TECNICAS CUANTITATIVAS Y CUALITATIVAS DE
INVESTIGACION SOCIAL PARA LA MEDICION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS QUE PRESTA LA COMUNIDAD DE MADRID

TEXTO

El articulo 6 del Decreto 85/2002, de 23 de mayo, por el que se
regulan los sistemas de evaluacion de la calidad de los servicios
publicos y se aprueban los Criterios de Calidad de la Actuacion
Administrativa en la Comunidad de Madrid, establece en su
apartado 1 que, para realizar un diagnostico del nivel de calidad con
gue se vienen prestando los servicios publicos, los érganos y
entidades de la administracion autonémica implantaran los sistemas
de medicion mediante, entre otros criterios, una seleccion de
indicadores de calidad coherentes, relevantes y factibles,
especificando al respecto que los indicadores de empleados,
clientes y entorno social deberan incluir medidas de percepcion.

El citado articulo 6 del Decreto 85/2002, en su apartado 2,
establece que cuando se publiquen informes que incluyan
resultados de medidas de percepcion basadas en el uso de técnicas
cuantitativas o cualitativas de investigacion social sera obligatorio
incluir la metodologia utilizada.

Por su parte, la disposicién adicional tercera del citado Decreto
dispone que la Direccion General de Calidad de los Servicios y
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Atencion al Ciudadano regulara la utilizacion de las técnicas
cuantitativas y cualitativas de investigacion social para la medicion
de la calidad de los servicios que presta la Comunidad de Madrid.

En cumplimiento de este mandato, se aprueban los criterios de
utilizacion de las técnicas cuantitativas y cualitativas de
investigacion social para la medicion de la calidad de los servicios
que presta la Comunidad de Madrid, que son de aplicacion, de
conformidad con lo establecido en el articulo 3 del Decreto 85/2002,
a todos los organos y unidades de la Comunidad de Madrid, asi
como a los Organismos Autonomos, Entidades de Derecho Publico
y demas Entes Publicos vinculados o dependientes de la misma.

En virtud de las competencias que tengo atribuidas por el Decreto
113/2004, por el que se establece la estructura organica de la
Consejeria de Justicia e Interior,

DISPONGO
Articulo 1.- Objeto
En la presente Orden se regula la utilizacion de las distintas
técnicas de investigacion social que se pueden emplear para medir

la calidad de los servicios que presta la Comunidad de Madrid.

Articulo 2.- Delimitacibn de métodos vy técnicas de
investigacion social para medir la calidad de los servicios

1.- Técnicas de investigacién social.

Se entiende por técnicas de investigacion social los instrumentos
concretos que se utilizan para obtener los datos a partir de los
cuales se realizara la medicion de la calidad de los servicios.
Pueden ser cuantitativas o cualitativas, en funcion de Ila
metodologia que utilicen.

2.- Metodologias.
Para conocer y analizar la realidad social se pueden utilizar

fundamentalmente las dos metodologias que se definen a
continuacion:
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a) La metodologia cuantitativa o0 paradigma cuantitativo
corresponde a la epistemologia positiva. Obtiene los datos de
grupos sociales y utiliza la inferencia y el analisis estadistico.

b) La metodologia cualitativa o paradigma cualitativo se asocia a la
epistemologia interpretativa (dimension intersubjetiva), centrada en
el sujeto individual y en el descubrimiento del significado, los
motivos y las intenciones de su accion. Obtiene los datos del
discurso social, no permite la inferencia.

3.- Medicioén de la calidad de los servicios.

El articulo 6 del Decreto 85/2002 establece la necesidad de
disponer de indicadores de calidad coherentes, relevantes y
factibles de empleados, clientes y/o usuarios y del entorno social,
entre otros, para realizar un diagnéstico del nivel de calidad con que
se vienen prestando los servicios publicos y estos indicadores
deberan incluir medidas de percepcion.

Articulo 3.- Ambito de aplicacion

Esta Orden sera de aplicacion a todos los 6rganos y unidades de la
Comunidad de Madrid, asi como a sus Organismos Autdonomos,
Entidades de Derecho Publico y demas Entes Publicos vinculados
o dependientes de la misma.

Articulo 4.- Garantias de seguridad
Se establecen las siguientes garantias de seguridad:

a) La recogida de los datos se iniciara informando al entrevistado de
los objetivos de la investigacion.

b) Los datos que se recojan en ningun caso podran ser de caracter
personal, salvo que se hubiera aprobado previamente el
correspondiente fichero de proteccion de datos de caracter
personal, de conformidad con la normativa estatal y autonémica
vigente en esta materia.
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c) Se respetaran los principios de voluntariedad del entrevistado,
confidencialidad de la investigacidon y secreto estadistico de los
datos.

d) La documentacion resultante de las investigaciones realizadas se
custodiara debidamente hasta su destruccion. Los informes cedidos
se atendran a las mismas condiciones de garantia de seguridad.

Estas garantias seran de obligado cumplimiento tanto en el caso de
gue la investigacion se realice directamente por la Comunidad de
Madrid o por empresa contratada por ésta.

Articulo 5.- Capacitacion profesional

Al menos uno de los técnicos que lleven a cabo el proyecto, lo
asesoren, o lo dirijan, debera ser un titulado en Ciencias Politicas
y/o Sociologia, que debera atenerse en su actuacion profesional a
su Cédigo Deontologico.

Articulo 6.- Actuaciones de la Direccion General de Calidad de
los Servicios y Atencién al Ciudadano

A la Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al
Ciudadano le corresponde la realizacion de las funciones que a
continuacion se detallan en relacion con las materias reguladas en
esta Orden:

a) De peritaje. La unidad administrativa que pretenda realizar
una investigacion debera solicitar a la Direccidon General de
Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano la emision
del informe preceptivo, previsto en el articulo 4 f) del Decreto
85/2002, de 23 de mayo, por el que se regulan los sistemas
de evaluacion de la calidad de los servicios publicos y se
aprueban los Criterios de Calidad de la Actuacion
Administrativa en la Comunidad de Madrid, remitiendo el
proyecto de investigacion cualitativa 0 cuantitativa,
ateniéndose a lo establecido en los articulos 9 y/o 11 de la
presente Orden.

b) De asesoria. En este supuesto, ademas de lo contenido en el
apartado anterior, la Direccion General de Calidad de los
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Servicios y Atencion al Ciudadano realizara el seguimiento de
la investigacion y aportara la capacitacion técnica necesaria
gue posibilite el cumplimiento de los objetivos de Ia
investigacion.

Articulo 7.- Técnicas cualitativas

Se consideran técnicas cualitativas de investigacion social aquellas
gue utilizan el discurso social como base de obtencion de los datos
y el andlisis interpretativo como metodologia para buscar los
significados, motivos e intenciones de la accion. Las de uso mas
frecuente son: entrevista en profundidad, grupo de discusion, y
grupo nominal y observacion.

Articulo 8.- Supuestos de utilizacion de las técnicas cualitativas

Se podran utilizar técnicas cualitativas para la medicion de la
calidad de los servicios, en los siguientes tipos de investigacion:

a). En las exploratorias, con objeto de conocer los atributos que se
van a medir, sus caracteristicas, contenidos y alcance.

b). En las comprobatorias, con objeto de ajustar los resultados
obtenidos por otros medios.

c). En otro tipo de investigaciones, siempre que no se requieran
resultados distributivos y/o de los que se deba inferir datos con
significacion estadistica.

Articulo 9.- Proyectos de investigacion cualitativa

Siempre que se utilicen técnicas de tipo cualitativo en
investigaciones sobre calidad de los servicios, se debera aportar un
proyecto de investigacion que recogera, como minimo, los
siguientes extremos:

1. Identificacién clara de los objetivos que se persiguen con la
investigacion

2. Metodologia a emplear, en la que se ha de informar, al menos,
sobre los siguientes aspectos:
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a) Descripcion precisa del universo de la investigacion,
entendiendo como tal el colectivo o colectivos de los
gue se quiere analizar su discurso.

b) Tipo de técnica cualitativa que se va a emplear para
obtener el discurso de los participantes, entrevista en
profundidad, grupos de discusion u otras.

c) Estructura de la guia de entrevista o discusion en la que
se recojan los temas que se van a tratar para hacer
aflorar el discurso de los participantes.

En el supuesto de la utilizacién de técnicas de
observacion se debe incluir la Ficha de Observacion.

d) Duracion estimada de cada entrevista o grupo a realizar.

e) Tamafo de la muestra. Se especificara el niumero de
encuentros en los que se va a recoger el discurso de los
participantes, y numero de participantes en cada grupo
0 entrevista.

f) Criterios de seleccion de participantes:

En el caso de los grupos de discusion, se pondra especial

atencibn en que los participantes no se conozcan

previamente entre si, ni tengan experiencia previa de

participacion en grupos de discusion.

Sélo en casos especificos, y justificados en el propio

proyecto, se podra aceptar como valido contactar con

participantes que hayan estado incluidos en otras

investigaciones. En este caso no habran podido participar

en grupos celebrados en los ultimos 12 meses.

g) Lugar de celebraciéon de entrevistas o grupos.

h) Supervision del trabajo de campo.

3. Especificacion del sistema de control de calidad

4. Tipo de analisis a emplear.
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5. Cronograma.

6. Presupuesto.

Articulo 10.- Técnicas cuantitativas

Se consideran técnicas cuantitativas de investigacion social
aquellas que obtienen, los datos de grupos de individuos, de forma

distributiva y permiten la inferencia y la estadistica para su analisis.

Son técnicas cuantitativas, entre otras, los sondeos, las encuestas y
el registro de observaciones.

Articulo 11.- Proyectos de investigacion cuantitativa
Siempre que se utlicen técnicas de investigacion de tipo
cuantitativo en mediciones de calidad de los servicios, se debera

aportar una ficha técnica que recogera los siguientes extremos:

1. Identificacion de los objetivos que se persiguen con la
investigacion.

2. Metodologia a emplear, en la que se ha de informar al menos
sobre los siguientes aspectos:

a) Universo de estudio.

b) Tipo, tamafio y reposicion de la muestra. Se debe consignar
el nivel de error, la confianza de la estimaciéon vy la
significatividad.

c) Forma de seleccion de las unidades de analisis.

d) En el caso de las encuestas 0 sondeos, se consignara si la
entrevista es personal, telefonica o por correo electronico.

e) Especificacion de como se va a efectuar la fase de pretest.

f) Supervision del trabajo de campo.
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3. En el caso de utilizacion de cuestionario, es necesario obtener
el informe, ya citado en el articulo 6.a), previo de la Direccién
General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano.

4. Estructura de la ficha de observacibn o en su caso el
cuestionario a emplear, especificando la duracién del mismo y la
existencia o no de preguntas abiertas.

5. Especificacion del sistema de control de calidad.

6. Tipo de andlisis a emplear.

7. Cronograma.

8. Presupuesto.
Articulo 12.- Informe de resultados
Para las Técnicas reguladas en esta Orden, las investigaciones
sobre calidad de los servicios seran plasmadas en un informe de
resultados que debe ser estructurado y redactado con la maxima
claridad posible, teniendo en cuenta que los usuarios de los citados
informes pueden ser ajenos al lenguaje técnico de la investigacion
social, pero en cambio han de tomar decisiones de caracter
profesional sobre sus hallazgos.
Dichos informes deberan incluir al menos los siguientes capitulos:

1. Objetivos.

2. Metodologia y muestra.

3. Analisis de resultados.
4. Sintesis y conclusiones.

DISPOSICION FINAL UNICA
La presente Orden entrara en vigor el dia siguiente al de su

publicacién en el BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE
MADRID

Madrid,18 de noviembre de 2004
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Direccién del proyecto

Héctor Casado Lopez, Director General de Calidad de los
Servicios y Atencion al Ciudadano.

Equipo de Trabajo

Amparo Mancebo Izco, licenciada en Sociologia, UCM 1977.
Diplomada en Técnicas Socioestadisticas de Investigacion,
Universidad Autonoma de Bellaterra, 1985, diplomada en Educacién
Sanitaria, Universidad Autbnoma de Madrid, 1994. Funcionaria de
Carrera del Cuerpo de Técnicos Superiores Especialistas de la
Comunidad de Madrid. Actualmente es Especialista en
Organizacion en la Direccion General de alidad de los Servicios y
Atencion al Ciudadano. Participa en diversos proyectos
relacionados con la satisfaccion de los ciudadanos y de los
empleados publicos y la elaboracion de indicadores y estandares de
calidad de servicio.

José Vicente Diaz Parra, licenciado en Sociologia, UCM 1981.
Diplomado en Metodologia de la Investigacion Cuantitativa 1992
(C.S.I.C.) Funcionario de Carrera de la Administracion General del
Estado, especialidad Sociologia.

Actualmente es Inspector de Servicios en la Direccion General de
Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano. Participa en
diversos proyectos relacionados con la satisfaccion de los
ciudadanos y de los empleados publicos y la elaboracion de
indicadores y estandares de calidad de servicio.
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