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1. SATISFACCION DEL USUARIO +m_ .

7 madrid
FICHA TECNICA
® UNIVERSO: USUARIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE (OAIC)

® AMBITO: MUNICIPIO DE MADRID

® MUESTRA: 2.000 ENTREVISTAS, LO QUE-OFRECE UNOS RESULTADOS TOTALES-CON UN ERROR MAXIMO POSIBLE DE + 2.2%,
PARA UN NIVEL DE CONFIANZA DEL 95.5% (DOS SIGMA) Y P/Q = 50/50. LAS ENTREVISTAS FUERON-REPARTIDAS ENTRE LAS
CUATRO OAIC DE LA SIGUIENTE. MANERA:

®0QAIC Alcald, 45: 920 entrevistas, lo que ofrece unos resultados totales con un error.-maximo posible de + 3.3%, para
un nivel de confianza del 95.5% (dos sigma) y p/q = 50/50.

®OAIC Sacramento, 3: 600 entrevistas, lo que ofrece unos resultados totales con un error maximo posible de + 4.1%,
para un nivel de confianza del 95.5% (dos sigma) y p/q = 50/50.

®0AIC Principe Carlos, 40 (Sanchinarro): 260 entrevistas, lo que ofrece unos resultados totales con un error maximo
posible de + 6.2%, para un nivel de confianza del 95.5% (dos sigma) y p/q = 50/50.

®0OAIC Hierro, 27: 220 entrevistas, 1o que ofrece unos resultados totales con un error maximo posible de + 6.7%, para
un nivel de confianza del 95.5% (dos sigma) y p/q = 50/50.

® CUESTIONARIO: ESTRUCTURADO.
® SELECCION: ALEATORIA SISTEMATICA.
® ENTREVISTA: PERSONAL, EN LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

® FECHA DE TRABAJO DE CAMPO: DEL 1 AL 5 DE MARZO DE 2010 EN LAS OAIC DE ALCALA, SACRAMENTO E HIERRO Y DEL
1 AL 8 DE MARZO DE 2010 EN LA OAIC DE SANCHINARRO



1. SATISFACCION DEL USUARIO

1.1 VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO

+M

agencia tributaria
madrid

ATRIBUTOS EVALUADOS

ORDEN Y LIMPIEZA
SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS
HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO

UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA

TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO
CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA

AMABILIDAD Y CORTESIA

EXPLICACIONES CLARAS Y SENCILLAS

PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO
EFICACIA DEL PERSONAL

TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U OBTENER
INFORMACION
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1.1 VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO
VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO RECIBIDO (ESCALA 0-10)

2010 _8,56

= El analisis evolutivo de la valoracién global muestra que la satisfaccion global con el servicio recibido
mejora con respecto al afio anterior, pasando del 8,19 de 2009 al 8,56 del presente afo,
manteniéndose en todo caso en un alto nivel.

= Todos los aspectos valorados reciben buenas puntuaciones destacando orden y limpieza de la oficina
(8,84) y la amabilidad y cortesia en el trato recibido (8,74).



VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO (ESCALA 0-10)

1. SATISFACCION DEL USUARIO

+M

agencia tributaria
madrid

1.1 VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO

ORDEN Y LIMPIEZA

DISENO Y SERVICIO DE INSTALACIONES

REALIZACION E INFORMACION DE

VALORACION

2 AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO 8.74 TS
. REALIZACION E INFORMACION DE
3 EFICACIA DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO 8.73 R
/ PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU o REALIZACION E INFORMACION DE
TRABAJO : GESTIONES
REALIZACION E INFORMACION DE
5 EXPLICACIONES CLARAS Y SENCILLAS 8.67 R
UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL .
6 Ry e i v o 8.65 RECEPCION Y REDIRECCIONAMIENTO
; TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U 5 REALIZACION E INFORMACION DE
OBTENER INFORMACION : GESTIONES
8 HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO 8.54 DISENO Y SERVICIO DE INSTALACIONES
9 CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA 8.54 ESPERA PARA SER ATENDIDO
10 TIEMPO DE ESPERA EN SER ATENDIDO 8.49 ESPERA PARA SER ATENDIDO
11 ACCESIBILIDAD A LA OFICINA 8.46 DISENO Y SERVICIO DE INSTALACIONES

Base: total muestra percepcion (n=1300)

GLOBAL
8.56
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1.1 VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO
VALORACION COMPARATIVA DEL SERVICIO RECIBIDO (ESCALA 0-10) 2007-2010

ORDEN | ORDEN | ORDEN | ORDEN ATRIBUTO VALORACION VALORACION VALORACION VALORACION
2007 2008 2009 2010 2010 2009 2008 2007

ORDEN Y LIMPIEZA

AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO

2 3 2 RECIBIDO 8,74 8,3 8,81

3 2 3 EFICACIA DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO 8,73 8,31 8,75
PREPARACION DEL PERSONAL PARA

& . & DESEMPENAR SU TRABAJO 400 = L

5 4 5 EXPLICACIONES CLARAS Y SENCILLAS 8,67 8,27 8,71

UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA
e / 2 EN EL MOSTRADOR DE INFORMACION e EHE G

TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER
8 L d TRAMITES U OBTENER INFORMACION 8,57 8,03 8,58

10 8 8 HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO 8,54 8,14 8,48
9 10 9 CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA 8,54 8,09 8,51
7 13 10 TIEMPO DE ESPERA EN SER ATENDIDO 8,49 8 8,65
12 6 11 ACCESIBILIDAD A LA OFICINA 8,46 8,16 8,36

* Bases muestras percepcion: 2007 (n=336), 2008 (n=959), 2009 (n= 1069) y 2010 (n=1300)
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1.1 VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO

VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO SEGUN OFICINA DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

10
A
- A A A A
VALORACION A —
GLOBAL — \. | -
8.56 A
8 4
7
Utilidad
Accesibilidad a la — Horario atencion al informacion Tiempo de espera
oficina Orden y limpieza publico mostrador en ser atendido
informacion
—e—TOTAL 8,46 8,84 8,54 8,65 8,49
A Hierro 9,14 9,31 9,10 9,17 9,17
®  Sanchinarro 8,71 8,86 8,43 8,69 8,57
A Alcala 8,68 8,75 8,58 8,53 8,27
Sacramento 7,76 8,80 8,28 8,81 8,54

Muestra percepcién OAIC Hierro(n=143)
Muestra percepcién OAIC Sanchinarro (n=169)
Muestra percepcion OAIC Alcald (n=598)
Muestra percepcion OAIC Sacramento (n=390)

Base total muestra percepcion (n = 1300)
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1.1 VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO

VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO SEGUN OFICINA DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

10

A A A A A A
9 -
VALORACION et ~ "
GLOBAL P — bt @) a -
r Y
8.56
8 N
’ del
Tiempo . L Preparacién de .
Confort durante Amabilidad y Explicaciones Eficacia del
el tiempo de empleado para cortesia en el clarasy personal~para personal que le
resolver Y . desempefiar su .
espera P trato recibido sencillas : atendera
tramites trabajo
—e—TOTAL 8,54 8,57 8,74 8,67 8,67 8,73
A Hierro 9,19 9,22 9,22 9,15 9,20 9,27
= Sanchinarro 8,57 8,64 8,63 8,63 8,66 8,65
A Alcald 8,41 8,53 8,69 8,58 8,54 8,62
Sacramento 8,47 8,38 8,70 8,65 8,67 8,73

Muestra percepcién OAIC Hierro(n=143)

Muestra percepcién OAIC Sanchinarro (n=169) / » _
Muestra percepcion OAIC Alcald (n=598) Base total muestra percepcion (n = 1300)

Muestra percepcion OAIC Sacramento (n=390)
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1.1 VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO

VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO

Amabilidad y cortesia en el trato : 0
recibido N ;0
Eficacia del personal que le atendid _ 92,7%
Preparacion del personal para
desempefiar su trabajo
Tiempo empleado para resolver
o empleatop v 91,4%
tramites u obtener informacidén :
Confort durante el tiempo de
cspera R o
1% Satisfechos
Explicaciones claras y sencillas _ 90,9%
Utilidad de la informacidn recibida
. ., 89,7%
en el mostrador de informacidn
Tiempo de espera en ser atendido — 89,7%
Accesibilidad a la oficina _ 88,9%
Horario de atencidn al publico _ 88,2%

Base total muestra percepcion (n = 1300)
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1.2 DEFINICION DE CALIDAD

DEMANDAS DE CALIDAD: ATRIBUTOS QUE DEFINEN LA CALIDAD DEL SERVICIO

Buen trato, amabilidad y cortesia

Eficacia

Rapidez para ser atendido

Buena y 'suficiente informacion

Agilidad en tramites y gestiones

Buenas instalaciones (comodidad,
limpieza...)

Preparacion del personal

= 2007
|
Mejor horario. Mas amplio 2008
| 0,6% = 2009
o,
y o = 2010
Otros 07%
0,0%
| 0,3%
I' 3,5%
2,8%
NSINC 3.0%
B 3.2%

Bases: muestras percepcion + expectativas 2007 (n=484), 2008 (n=1224), 2009 (n=1426) y 2010 (n=2000)
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Base: muestra percepcién (n=337)

91,7%

8,3%

m Ha resuelto/solucionado la gestion

B No ha resuelto/solucionado la gestién

Base: muestra percepcion (n=1069)

83,1%

1.59% 15,4%
49 /0

m Ha resuelto/solucionado la gestion
® No ha resuelto/solucionado la gestion
a1 Ns/Nc
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1.3 EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

LA VISITA DEL USUARIO: RESOLUCION DE LA GESTION
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Base: muestra percepcién (n=959)

SO,O%G
18,8%

1,2%

m Ha resuelto/solucionado la gestion
E No ha resuelto/solucionado la gestion
mNs/Nc

m Base: muestra percepcion (n=1300)

3,2%

1 Ha resuelto/solucionado la gestion
® No ha resuelto/solucionado la gestién
ENs/Nc



Q

Base: muestra percepcion + expectativas (n=484)

74,8%

25,2%

m Profesional

m Particular

Base: muestra percepcion + expectativas (n=1426)

84,4%

15,6%

m Particular m Profesional

13
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1.3 EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

LA VISITA DEL USUARIO: PARTICULARES VS. PROFESIONALES
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2008

Base: muestra percepcion + expectativas (n=1224)

77,5%

22,5%

= Profesional

m Particular

Base: muestra percepcion + expectativas (n=2000)

15,1%

m Particular

m Profesional
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1.3 EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

LA VISITA DEL USUARIO: FRECUENCIA DE VISITA A LA OFICINA

Es la primera vez

De1ab5vecesala
semana

1 vez al mes

De 2 a 3 veces al mes

De 1 a 11 veces al afio

Esporadicamente

NS/NC

0,0% ‘ 2,7% 0,0%

Base: muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)
Base: muestra percepcidn + expectativas 2008 (n=1224)
Base: muestra percepcidn + expectativas 2009 (n=1426)

Base: muestra percepcion + expectativas 2010 (n=2000)
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madrid

Q

1.3 EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

¢Es la PRIMERA VEZ QUE HA VENIDO POR MOTIVO DE ESTA GESTION?

2008

Base: muestra percepcion + expectativas (n=484) Base: muestra percepcion + expectativas (n=1224)

68,4%
47,9%
30,1%
1,5%
uSi = No mSj =No “Ns/Nc
Base: muestra percepcidn + expectativas (n=1426) Base: muestra percepcién + expectativas (n=2000)

70,2%

27,7% 30,2%

2,1%
mSi = No “Ns/Nc 2,8%

=S ®No @ Ns/Nc
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1. SATISFACCION DEL USUARIO +m_ .

Q

1.3 EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

PERFIL DEL CLIENTE: Sexo (2007-2010)

41,9%

—

E Hombre Mujer

E Hombre Mujer

Base: muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)

' ;2’7%

®E Hombre Mujer
Base: muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426) 1 Hombre = Muijer

Base: muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

2010

Base: muestra percepcion + expectativas 2010 (n=2000)

16



2008

18-29 14,5% 18-29 14,0%

30-39 I 27,5% 30-44 I
40-54 I 34,3% 45-64 I 36,1%

36,1%

55y mas I 21,7% 65y mas 14,4%

NS/NC | 2,0% Ns/Nc  0,0%

Base:
Base:

Base:
Base:

muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)
muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
muestra percepcion + expectativas 2010 (n=2000)
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I 16,7%
. 31,1%
I 12,4%

0,3%

1. SATISFACCION DEL USUARIO

1.3 EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

PERFIL DEL CLIENTE: Edad (2007-2010)
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9,0%

2,2%

12,7%

40,6%

35,6%
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1.4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

Si hubiera podido realizar la gestién por TELEFONO, CORREO o por INTERNET, éCémo la habria llevado a cabo?

TOTAL 2010

Ns/Nc
2,4% Por teléfono

17,8%

En cualquier caso
hubiera venido a la
oficina
40,0%

Por correo
4.1%

Por Internet
35,7%

Bases: muestra percepcidn + expectativas TOTAL (n=2000)

18
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madrid

1.4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: Notoriedad

TOTAL 2010

Cita s6lo horario de mafana 21,3%

Cita horario de mafana y de tarde en

O,
horario continuo 41,3%

Cita horario de mafhana'y de tarde en

O,
horario discontinuo 7,3%

NS/NC 30,1%

Base: muestra percepcion + expectativas 2010 (n=2000)

19



1. SATISFACCION DEL USUARIO L

madrid

1.4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

SERVICIO DE CITA PREVIA: Satisfaccion (2007-2010)

2009 - 8,13
2007 - 8,34

Base: usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBl/Catastro, Ejecutiva, Plusvalias e
IVTM y han utilizado alguna vez el servicio de cita previa

2007 (n=93)

2008 (n=258)

2009 (n=236)

2010 (n=850)



1. SATISFACCION DEL USUARIO

1.4 GAP (PERCEPCION-EXPECTATIVAS)

PERCEPCION DEL SERVICIO- Valoraciones medias (escala de 0 a 10)

Orden y limpieza de la oficina

Amabilidad y cortesia el trato

Eficacia del personal

Preparacion del personal para
desempenar su trabajo

Explicaciones claras y sencillas

Utilidad de la informacién recibida en el
mostrador de informacion

Tiempo empleado en resolver. tramites
u obtener informacion

Confort durante el tiempo de espera

Horario de atencion al publico

Tiempo de espera en ser atendido

Accesibilidad a la oficina

8,84

©
~
W

R
~
N

8,67

8,67

8,65

8,57

8,54

8,54

©
=y
©

8,46

Base: total muestra percepcién (n=1300)
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madrid
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1.4 GAP (PERCEPCION-EXPECTATIVAS)

EXPECTATIVAS DEL SERVICIO- Valoraciones medias (escala de 0 a 10)

Orden y limpieza de la oficina

Amabilidad y cortesiael trato

Eficacia del personal

©
[%
©

Preparacion del personal para
desempenar su trabajo

©
N
~

Explicaciones claras y sencillas

Utilidad de la informacion recibida en

el mostrador de informacion 9,17

©
-
=Y

Tiempo empleado en resolver tramites
u obtener informacion

8,87

Confort durante el tiempo de espera

©
[}
(<2}

Horario de atencioén al publico

N
~
({=]

Tiempo de espera en ser atendido 8,84

Accesibilidad a la oficina 8,71

Base: total muestra expectativas (n=700)
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1.4 GAP (PERCEPCION-EXPECTATIVAS)

GAP PERCEPCION-EXPECTATIVAS

Ordeny limpieza dela oficina

Amabilidad y cortesia en el trato

Eficacia del personal

Preparacion del personal para desempeiiar su trabajo

Explicaciones claras y sencillas

Utilidad de la informacion recibida en-el mostrador de informacion

Tiempo empleado en resolver tramites u obtener informacién

Confort durante la espera

Horario de atencidn al publico

Tiempo de espera en ser atendido

Accesibilidad a la oficina

Datos resultantes de la diferencia entre la
satisfaccion media y las expectativas medias

23

-0,65

-0,60

-0,47

-0,52

-0,30

-0,25

-0,35

-0,25

Satisfaccion < Expectativas

madrid

- 0,22

-0,09

o
-
(o]

B M Satisfaccion > Expectativas
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2. CLIENTE MISTERIOSO

FICHA TECNICA

® FECHA DE REALIZACION: del 1 al 5 de Marzo de 2010
® OBJETIVOS ESPECIFICOS: Evaluar de forma objetiva la calidad ofrecida por las OAIC

® VISITAS REALIZADAS: 24 visitas repartidas de-acuerdo con la Oficina y la gestién a realizar

2 6

IBl/Catastro

Plusvalia

Ejecutiva

= DD N DN
W A~ OO O

PIC
TOTAL

g1 — = a4 A
g1 — = a4 a4

1
2
IVTM 1
1
7

Asimismo, las visitas fueron repartidas en los distintos momentos del dia de la siguiente manera:
* Primera hora de la mafiana: 7 visitas
* Media mafiana: 12 visitas

* Tarde: 5 visitas

25

+M

agencia tributaria
madrid




2. CLIENTE MISTERIOSO +m_ .

|. ESTABLECIMIENTO

0
91,7% 95,8% 100%
Utilidad de los paneles informativos Eficacia del Punto General de Informacion Correcto funcionamiento del sistema de turno de espera

MEDIA
éCuantas personas hay en el Punto General de Informacion? ‘
1,33

[l. APARIENCIAYY TRATO PERSONAL
Actitud corporal adecuada _ 91,7% PUNTUACION

%S MEDIA
(escalala3)

AP e B DO e 1000/
atiende adecuado 100,0% 2,38

Forma de atencion cercana

95,8% 2,29

Volumen de voz adecuado 91,7% 2,42

91,7% 2,38

W% Si(suma2y3)

Forma de atencidon amable



é¢Hay colas?

mNo

2. CLIENTE MISTERIOSO
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IIl. CALIDAD EN EL SERVICIO

e 11,94 minutos

¢Cuanto tardan en atender la gestion solicitada?

B Si

MEDIA

¢ 9 63 minutos

27

é¢Cuanto tiempo ha durado la espera?
MEDIA
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IIl. CALIDAD EN EL SERVICIO

La persona que le atendié:

Se distrajo mientras
estaba atendiendo

Soluciond el
problema con rapidez

Supo solucionar el
problema

Explicé con claridad
las cuestiones
planteadas

Se explicd en un
lenguaje claroy
cercano

Su exposicidn siguid
un esquema légico

Tuvo que preguntar a
un compafiero

Conocia el tema
sobre el que
pregunté

4,2%

83,3%

83,3%

95,8%

95,8%

95,8%

20,8%

100,0%

u % Si

28

¢Requirio la gestion ser redireccionada a

otro punto de atencion?

8,3%

m Si

mNo
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3. CONCLUSIONES +m. .

madrid

Los resultados obtenidos en la edicién 2010 del estudio de usuarios de las OAIC constatan el elevado nivel de
satisfaccion de los mismos con el servicio ofrecido. Asi, se obtiene la satisfaccion global media mas elevada
de todas las ediciones del estudio (8,56)

Los datos mas destacados que pueden extraerse de esta investigacion son los siguientes:

= Todos los aspectos valorados de las OAIC reciben buenas puntuaciones (siempre superiores al 8 en una
escala de 0 a 10) destacando el orden y limpieza (8,84) y la amabilidad y cortesia en el trato recibido
(8,74).

= Casi la totalidad de los usuarios de la OAIC, el 92%, se encuentra satisfecho con el servicio recibido en la
Oficina de Atencion Integral al Contribuyente.

= De manera general, los usuarios destacan como aspecto ligado a la calidad del servicio el buen trato, la
amabilidad y la cortesia del personal (53%). Este aspecto de calidad de servicio es el segundo mejor
valorado por los usuarios de las OAIC con una puntuacidon media de 8,74.

= Se observa que desde 2007 han ido retrayéndose las visitas de caracter profesional pasando del 25,2% al
15,1% en 2010.

= El servicio de cita previa es un aspecto que ayuda a racionalizar la llegada de usuarios a las OAIC y aumenta
la rapidez para ser atendido. Con respecto a este servicio se observa que es conocido por el 52,7% de los
usuarios habiendo experimentado un incremento en su notoriedad del 3,9% respecto al afio anterior,
aunque por debajo de la cifra alcanzada en 2007 (58,9%). Por ello, se recomienda llevar a cabo actuaciones
de comunicacion tendentes a aumentar la notoriedad de este servicio, su uso y, por lo tanto, minimizar el
tiempo de espera para ser atendido.

30
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Con respecto al horario de atencién al publico, si bien el 41,3% de los usuarios conoce el horario
correcto (mafana y tarde continuo), un 21,3% de los mismos cree que sélo funciona en horario de
mafiana y un 30,1% ni siquiera se pronuncia al respecto. Atendiendo a las diferentes OAIC, destacan los

usuarios de Sanchinarro, dénde el 54,7% de los mismos conoce el horario.

Por todo ello, las actuaciones dirigidas a dar a conocer el amplio horario de atencion al publico pueden
permitir descongestionar las OAIC en el horario de mafnana mediante una mayor afluencia en horario de

tarde.

Asimismo, se recomienda implementar acciones tendentes a informar a los usuarios de las gestiones
que se pueden realizar a través de teléfono, correo o Internet ya que el 81,3% de los mismos manifiesta
desconocer si realmente la gestion concreta que han venido a realizar el dia de la entrevista a través del

canal presencial se puede realizar a través de otro canal.

En definitiva, a la vista del elevado nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio recibido en las
OAIC, se recomienda trabajar en aspectos relacionados con la comunicacidn dirigida a los usuarios para

aumentar la notoriedad del servicio de cita previa, del horario de atencion al publico y de la cartera de

servicios que pueden realizarse a través del canal telefonico y telematico. Estas medidas pueden

contribuir a racionalizar la llegada de personas a las OAIC, lo que redundarad positivamente en la

satisfaccion de los usuarios al existir menos aglomeraciones.
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