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Indicadores de Calidad de las Areas
de Informacién y Atencion al Ciudadano
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Escuchar al ciudadano y a los empresarios es
la clave para la mejora de los servicios de
informacién que presta la Comunidad de Madrid.

La comunicacion y el asesoramiento eficientes y cercanos
permiten realizar las gestiones que los madrilefios necesitan
tanto mediante la “administracién electrénica” por via
Internet; como por las vias presencial, en las Oficinas de
Atencién de Madrid capital o en las de muchos Ayuntamientos
de la regi6n; o a través del teléfono o12.

Lo que los ciudadanos quieren y esperan junto con la
percepcién que tienen de la prestacién recibida nos da la
informacién necesaria para hacer entre todos una
Administracioén eficiente y de calidad.

Los datos que se presentan indican que en el afio 2011 el
Servicio de Atencién al Ciudadano ha cubierto el 87% de las
expectativas de los usuarios, lo que significa que mantenemos

el esfuerzo de mejora y eficiencia. La Suma de Todos

Ignacio Gonzdlez Gonzilez '8 Comunidad de Madrid

Vicepresidente, Consejero de Cultura y Deporte y _
Portavoz del Gobierno. www.madrid.org


http://www.madrid.org
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Indice de percepcién de calidad
del servicio de oficinas de atencion al ciudadano

2011 —-———— 9().9 I
2010 91.5 l
2009 86.8 l

Los cuatro atributos mejor valorados durante el afio 2011

O OO

Han utilizado un Le han tratado El personal de En su caso
lenguaje claro en las con amabilidad atencion estd bien han entendido
explicaciones y consideracién preparado y al dia sus necesidades

g WWW.MADRID.ORG

Indice de percepcién de calidad
del servicio on-line de www.madrid.org

2011 ————eeee——— § 3, 2 1
2010 ——————————— [ ] . 3 1

Los cuatro atributos mejor valorados durante el afio 2011

Y 9 O

Las pantallas La informacion La informacion Incluye enlaces
se cargan estd redactada mostrada a otras
rdpidamente con lenguaje claro es correcta pdginas
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Indice de percepcién de calidad
de los servicios o012

2011 —--————————————— 86.6 I

2010 ——-——————————— 8 3, 6 I
2009 86.5

Los cuatro atributos mejor valorados durante el afio 2011

Han utilizado un Le han tratado Garantizan intimidad Que tenga un
lenguagje claro en las con amabilidad y y confidencialidad horario amplio de
explicaciones consideracién al ciudadano atencion al publico

iNDICE DE PERCEPCION AGREGADO

(Presencial, www.madrid.org, servicios 012)

2011 —— 86.9
2010 —— 84.4
2009 ——
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Calidad de
los Servicios




CALIDAD

(Del lat. qualitas, -atis, y este calco del gr. motdtng).
Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,

que permiten juzgar su valor. Esta tela es de buena calidad.
( Del diccionario de la Lengua Espariola)
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Comunidad de Madrid y las
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