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(BN EI TR N RESOLUCION de 20 de abril de 2012, de la Direcciéon General de la Funcién Publica y

SR Calidad de los Servicios, por la que se aprueba el documento para la implantacion del
sistema de medicion de la calidad percibida de los servicios publicos de la Administra-
cion de la Comunidad Autonoma de Aragon

El articulo 16 de la Ley Organica 5/2007, de 20 de abiril, de reforma del Estatuto de Auto-
/ nomia de Aragon, prevé que “todas las personas tienen derecho a acceder en condiciones de
igualdad a unos servicios publicos de calidad”. Y en tal sentido, el articulo 1.1 r) del Decreto
320/2011, de 27 de septiembre, del Gobierno de Aragdn, por el que se establece la estructura
del Departamento de Hacienda y Administracion Puablica, sefiala que corresponde a dicho
Departamento el desarrollo y seguimiento de programas y planes para la mejora de la gestion
publica y la calidad de los servicios; asignando a la Direccién General de la Funcién Publica
y Calidad de los Servicios la elaboracién, implantacion, desarrollo, coordinacion y evaluacion
de planes y proyectos en materia de racionalizacion y mejora de la calidad de los servicios de
acuerdo con los principios de eficacia y eficiencia.

Por su parte, el Plan Anual de Inspeccion de Servicios constituye el instrumento de plani-
ficacién de la actividad de la Inspeccion General de Servicios de la Administracion de la Co-
munidad Auténoma de Aragon, mediante la fijacién de objetivos y la delimitacion de actua-
ciones susceptibles de evaluacion, proporcionando a la organizacién conocimiento sobre sus
areas de mejora e informacién significativa para la toma de decisiones y en este afio 2012 ha
previsto el disefio y establecimiento de programas basicos para la mejora continua en la ges-
tion de los servicios publicos.

Ademas, la propia naturaleza de los planes y proyectos de mejora de la calidad de los
servicios aconseja otorgarles un caracter mas bien orientativo que prescriptivo, entendiendo
que asi se facilita el ejercicio de las competencias de los diferentes 6rganos y organismos
involucrados y ello, sin perjuicio, de que se contemplen aspectos de indole normativa.

En su virtud, y en uso de las competencias que se le atribuyen en el articulo 18.1 s) del
Decreto 320/2011, de 27 de septiembre, del Gobierno de Aragon, por el que se establece la
estructura organica del Departamento de Hacienda y Administraciéon Publica, esta Direccién
General resuelve:

Primero.— Aprobacién del documento para la implantacién del sistema de medicion de la
calidad percibida de los servicios publicos.

1.- Se aprueba el documento para la implantacién del sistema de medicion de la calidad
percibida de los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragoén.

2.- El citado documento se acompana a la presente resolucion.

Segundo.— Funciones de la Inspeccion General de Servicios relativas al programa para la
implantacion del sistema de medicion de la calidad percibida de los servicios publicos.

1.- Impulsar la implantacion de metodologias de deteccidn de necesidades y de medicion
de la satisfaccion de los usuarios.

2.- Elaborar y armonizar los parametros generales de analisis de la satisfaccion.

3.- Establecer las garantias de fiabilidad y las metodologias generales de los trabajos de
investigacion.

Tercero.— Competencias.

Por esta Direccion General se adoptaran las medidas necesarias para la aplicacion de
esta resolucioén y, especialmente, para la difusién y actualizaciéon del documento para la im-
plantacién del sistema de medicion de la calidad percibida de los servicios publicos de la Ad-
ministracion de la Comunidad Auténoma de Aragon.

Zaragoza, 20 de abril de 2012.
El Director General de la Funcién Publica

y Calidad de los Servicios,
IGNACIO MURILLO GARCIA-ATANCE
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IMPLANTACION DEL SISTEMA DE MEDICION DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS DE LA ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE
ARAGON

1.- Marco teorico de la percepcion de la calidad de los servicios:

Conocer y evaluar la satisfaccion de las personas que usan los servicios publicos constituye un
elemento clave sobre la evaluacion del desempeno global de la organizacion y contribuye a crear
una cultura de mejora continua de la gestion.

Lo que se pretende es determinar la percepcion sobre el conjunto de los servicios con el fin de
identificar los factores que inciden en la satisfaccion de los usuarios, estableciendo las areas de
mejora para configurar, asi, la estructura de los servicios. Se trata, en definitiva, de un instrumento
con una finalidad: mejorar la gestion de los servicios publicos.

A los tradicionales mecanismos de medicion de la eficacia interna de las organizaciones (coste de
recursos utilizados para alcanzar los requerimientos y especificaciones prescritos para el producto
0 servicio), hay que anadir un enfoque externo que refleje la satisfaccion del cliente respecto a la
adecuacion del producto o servicio a sus expectativas de uso y consumo (eficacia externa), de
suerte que son las personas destinatarias de los servicios, y no el gestor que los produce y presta,
quienes definen sus parametros, es decir, su calidad. Esta consideracion de la calidad de servicio
esta basada, por tanto, en las expectativas subjetivas del cliente, las cuales constituyen una de las
claves para comprender el nuevo modelo de gestiobn denominado calidad de servicios.

En el ambito de nuestra Administracion, el articulo 16 de la Ley Organica 5/2007, de 20 de abril,
de reforma del Estatuto de Autonomia de Aragon, prevé que “todas las personas tienen derecho a
acceder en condiciones de igualdad a unos servicios publicos de calidad”. Y, en linea con ello, el
articulo 50 de la Ley de la Administracion aprobada por Decreto Legislativo 2/2001, de 3 de julio,
sehala que: “La Administracion de la Comunidad Autbnoma debera organizar un sistema de
informacién a los ciudadanos sobre sus competencias, funciones y organizacion, que garantice el
conocimiento efectivo de los procedimientos administrativos, de los servicios y de las prestaciones
en el ambito de la misma’.

Siendo asi, el articulo 1.1 r) del Decreto 320/2011, de 27 de septiembre, del Gobierno de Aragon,
por el que se establece la estructura del Departamento de Hacienda y Administracion Pulblica,
indica que corresponde a dicho Departamento el desarrollo y seguimiento de programas y planes
para la mejora de la gestion publica y la calidad de los servicios; asignando a la Direccion General
de la Funcion Pulblica y Calidad de los Servicios la elaboracion, implantacion, desarrollo,
coordinacion y evaluacion de planes y proyectos en materia de racionalizacion y mejora de la
calidad de los servicios de acuerdo con los principios de eficacia y eficiencia.

Parece claro, entonces, que la Administracion no puede limitarse a ejercer su capacidad de
regulacion y a prestar servicios de forma eficaz y eficiente, sino que debe preocuparse por dar
respuesta a las demandas ciudadanas y rendir cuentas precisas del modo en que gestiona y de
los resultados de tal gestion.
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En este sentido, el Gobierno de Aragon ha tomado cuenta, y ratificado en Conferencia Sectorial de
Administracion Plblica, la Carta de Compromisos con la Calidad en las Administraciones Publicas
Espanholas, que concreta el principio de servicio al ciudadano en torno a dos referencias basicas:
la orientacion de la gestion plblica a resultados y la satisfaccion de los ciudadanos en su
condicion tanto de usuarios de los servicios como de coparticipes en el diseho, implementacion y
evaluacion de las politicas y servicios publicos.

La Carta considera, entre otras estrategias de calidad a implantar por las Administraciones
publicas, la adopcion de iniciativas de evaluacion de actividades y resultados que permitan
determinar el nivel de eficacia, rendimiento y satisfaccion con las politicas y servicios publicos, lo
que debe contribuir en el desarrollo de los procesos de mejora y del aprendizaje organizativo. Asi,
entre los compromisos adquiridos en la Carta, se recoge expresamente el desarrollo de
herramientas de tipo cualitativo y cuantitativo, incorporando las expectativas, percepciones y
valoraciones de los actores clave, con un enfoque abierto metodolégicamente pero riguroso y
estructurado.

Con fecha 30 de marzo de 2012 se publica en el Boletin Oficial de Aragdn la Orden de 1 de marzo
de 2012, del Consejero de Hacienda y Administracion Publica, por la que se da publicidad al
Acuerdo de 21 de febrero de 2012, del Gobierno de Aragobn, por el que se aprueba el Plan Anual
de Inspeccion de Servicios de la Administracion de la Comunidad Autbnoma de Aragbn para el
ano 2012. Entre las actuaciones en materia de calidad, que estan orientadas a la mejora continua
en la gestion de los servicios publicos, se sehala la implantacion de un sistema de medicion de la
calidad percibida de los servicios publicos, susceptible de aplicacion en todos los sectores
administrativos, aln en ausencia de un marco general de gestion de la calidad.

La vision de esta iniciativa pretende que nuestra Administracion se convierta en una auténtica
organizacion inteligente, capaz de generar valor para la ciudadania, aumentando y mejorando sus
posibilidades vitales y favoreciendo un desarrollo sostenible de la sociedad. Ello implica promover
un compromiso con la excelencia y la innovacion en la prestacion de los servicios publicos,
persiguiendo potenciar el aprendizaje mutuo y aprovechar las sinergias generadas a partir de la
experiencia de las distintas Administraciones publicas, en el marco del desarrollo de una cultura
comUn de calidad en la gestion publica.

2.- Objetivo:

Siendo, como se ha dicho, que un “servicio de calidad” es aquel que satisface las expectativas de
quienes lo utilizan, es necesario, por tanto, conocer la opinion y el grado de satisfaccion de las
personas usuarias de los servicios. Este conocimiento sobre el grado de satisfaccion de las
personas usuarias respecto a los diferentes factores o elementos que intervienen en la prestacion
de los servicios es el punto de partida de todo proceso de mejora.

Hasta tanto no se instituya un marco general para la calidad y, consecuentemente, no se
consoliden de manera estructurada las iniciativas relacionadas con la mejora de los servicios
publicos, las actuaciones previstas en el Plan de Inspeccion de Servicios para el ano 2012
constituyen la primera referencia en la Administracion de la Comunidad Autbnoma de Aragbn para
incorporar con caracter general e institucional la perspectiva del usuario en la gestion de los
servicios.
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Se trata, asi, de establecer y consolidar una practica de evaluacion externa de la calidad de los
servicios plblicos del Gobierno de Aragon, susceptible de aplicacion generalizada en todos los
ambitos de la Administracion, sin perjuicio de las iniciativas de mejora, de aseguramiento de la
calidad y modelos de excelencia ya instauradas, y compatible con ellas.

Actualmente, en el Gobierno de Aragbn existen iniciativas, poco frecuentes pero de gran interés,
acerca de la incorporaciobn de modelos de gestion de calidad en la Administracion publica,
desarrolladas por organismos publicos o por responsables de la gestion de centros publicos. Los
proyectos en funcionamiento remiten indistintamente tanto a modelos prescriptivos de
aseguramiento de la calidad como a modelos de evaluacion/autoevaluacion basados en la gestion
de la calidad total. Las actuaciones de evaluacion que se implanten como consecuencia de las
iniciativas del Plan de Inspeccion han de recoger, aprovechar y, en Ultimo término, orientar las
comunicaciones con los clientes que se llevan a cabo en el ambito de los modelos de gestion de
calidad ya instaurados.

Se trata, pues, de incorporar la experiencia del usuario a la gestion de la calidad del servicio
ofrecido. Los resultados de las mediciones efectuadas con esta practica deben proporcionar
inteligencia a la organizacion administrativa a través del fomento del aprendizaje mutuo, generar
valor para la ciudadania mediante la mejora y la innovacion de los servicios publicos, y contribuir
al desarrollo de una cultura comin de calidad en la gestion publica compartiendo resultados y
experiencias con otras Administraciones publicas.

Aunque cabe constatar la ausencia de un marco general de gestion de la calidad, la idea es hacer
frente a un proyecto de largo recorrido que, mediante el impulso de un sistema de evaluacion,
promueva simultaneamente mejoras en la transparencia y en el conocimiento de la eficiencia y
calidad de los servicios publicos. Proyecto que sujetara su actuacion a los principios de interés
general, objetividad, eficacia, economia y servicio al ciudadano, y especificamente al principio de
ética profesional y responsabilidad publica, entendido como el compromiso del personal de la
Administracion y especialmente de sus directivos.

3.- Conocimiento de la calidad percibida de los servicios publicos:

Con caracter general, los servicios se caracterizan por unas condiciones de intangibilidad en su
percepcion, de heterogeneidad en su prestacion y de inseparabilidad de su produccién y consumo
o disfrute, que traen consecuencias en su valoracion y evaluacion, hasta el punto cominmente
aceptado de que la determinacion de la calidad del servicio estd basada en las percepciones de
los clientes o usuarios, es decir en la calidad percibida de los mismos.

Frente a los enfoques de la calidad del servicio basados en las dimensiones o las especificaciones
para su disenho, las perspectivas de analisis referidas al cumplimiento de las expectativas de los
usuarios han tenido un gran desarrollo empirico. Este enfoque se fundamenta en la teoria del
paradigma disconfirmatorio, o sea, valorar la calidad de servicio percibida como un desajuste entre
expectativas y percepciones de resultados.

Entre los diferentes modelos de medicion de la calidad del servicio basados en este enfoque han
prosperado y se han consolidado, especialmente en el ambito de las Administraciones publicas,
aquellos que consideran que la calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion de los
usuarios, es decir que la satisfaccion es un concepto mas general que engloba a la calidad
percibida.
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Sobre esta base se han concretado las recomendaciones de la Agencia Estatal de Evaluacion de
las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) en su Guia de orientacion para la
realizacion de estudios de analisis de la demanda y de encuestas de satisfaccion, que presenta un
modelo sencillo, pero completo, para la medicion de la calidad del servicio. En el mismo sentido
cabe calificar y valorar los resultados del Grupo de Observatorios, de la Red Interadministrativa de
Calidad en los Servicios Publicos, en relacion con la definicion de las dimensiones a considerar en
la evaluacion de la calidad de los servicios y el establecimiento de indicadores de referencia.

Otras Administraciones publicas, tanto en el ambito autonbmico como Entidades Locales, asi
como diferentes organismos de la Administracion General de Estado, han venido adoptando
modelos de medicion de la calidad de los servicios que remiten a las recomendaciones de la
AEVAL o, en Ultimo término, a la adopcidon del enfoque establecido por el modelo de discrepancias
o0 modelo Servqual (“service quality”).

El Plan de Inspeccion de Servicios para el ano 2012 prevé el establecimiento de programas
basicos para la mejora continua en la gestion de los servicios y, concretamente, la implantacion de
un sistema de medicion de la calidad percibida de los servicios publicos con el objetivo de
disponer de una herramienta estandarizada y de uso com(Un para conocer la opinibn de los
usuarios de los servicios publicos.

En razbn de la aceptacion de los modelos de medicion de la calidad del servicio basados en el
paradigma disconfirmatorio y del consenso alcanzado por los expertos de las Administraciones
publicas, se considera oportuno adoptar la propuesta elaborada por el Grupo de Observatorios, de
la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos, presentada en la Ill Conferencia
Estatal de Calidad en los Servicios Publicos (Bilbao, 29 de noviembre de 2011), que relne
ademas las siguientes caracteristicas:

- Comprende un cuestionario de naturaleza orientativa, no prescriptiva

- Recoge las cinco dimensiones de los cuestionarios aplicados por los modelos Servqual y
Servperf para la medicion de la calidad percibida

- Introduce otras dimensiones de interés para el analisis de los servicios publicos

- Aunque esta orientada para el ambito de los servicios administrativos, es susceptible de
aplicacion a otros sectores de la Administracion.

- Permite las comparaciones de resultados entre 6rganos administrativos y Administraciones
publicas.

Es asi que el grupo de items que pretenden medir el grado de satisfaccion de los usuarios de los
servicios, a partir de los que se construira el indice de percepcion de la calidad de los servicios u
otros, se acompana a este documento como Anexo.

4.- Medir la calidad de los servicios:

En correspondencia con el modelo de medicion y analisis adoptado y con la visibn de la
Administracibn que se considera, se asume que es preciso acceder a un gran numero de
ciudadanos usuarios de los servicios de la Administracion, con el fin de obtener un importante
volumen de informacion acerca de su percepcion sobre la experiencia que han tenido en el uso o
disfrute de aquéllos. Es por ello que la técnica mas adecuada es la encuesta.
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Asi pues, en el desarrollo de las actuaciones del Plan de Inspeccibn de Servicios
correspondientes a la medicion de la calidad percibida de los servicios o a la satisfaccion de los
usuarios, cuando la intervencion corresponda a la Inspeccion General de Servicios, las encuestas
que se apliquen para la obtencion de informacion para el analisis cuantitativo posterior se
administraran directamente a las unidades muestrales. Y los cuestionarios empleados, como se
ha sehalado, se remitiran al modelo propuesto por la Red Interadministrativa de Calidad de los
Servicios.

Cuando se trate de procesos de recogida de informacion sobre calidad percibida o satisfaccion de
los usuarios no ejecutados directamente por la Inspeccion General de Servicios, pero que guarden
relaciobn con una o varias de la actuaciones contempladas en el Plan Anual de Inspeccion, se
considera la conveniencia de aplicar en todo caso la técnica de encuesta, si bien podra ser
telefonica e incluso mediante cuestionarios autoadministrados. En el caso de las entrevistas
telefénicas o en los procesos de autoadministracion por medios telematicos, los cuestionarios que
se administren tendran como referencia los modelos propuestos al efecto por la Red
Interadministrativa de Calidad de los Servicios.

En todos los casos, la muestra de poblacion a la que se administren los cuestionarios debera ser
representativa, y sus unidades deberan ser fijadas mediante métodos probabilisticos y aleatorios.

El analisis de resultados de la informacion obtenida incidira sobre los criterios de percepcion en la
calidad del servicio y procurara establecer un indicador de percepcion sobre la calidad de los
servicios a partir de la valoracion media de los servicios prestados por la Administracion.

Las encuestas de satisfaccion o percepcion de calidad aplicadas como consecuencia de otras
iniciativas de gestion de la calidad no previstas en el Plan, revisaran sus cuestionarios a fin de
facilitar la obtencion del indicador en términos analogos y comparables a los establecidos por este
sistema.

5.- Conclusion:

La incorporacion de la experiencia de los usuarios a la definicion y estructura de los servicios
plUblicos debe ser un requisito inmediato y permanente, toda vez que las necesidades y
expectativas de las personas no permanecen invariables en el tiempo, sino que cambian, se
transforman, evolucionan y lo hacen hacia exigencias cada vez mas complejas

En definitiva, hay que considerar que la atencion de calidad va méas alla de la competencia de los
profesionales y las organizaciones, y de la calidad técnica de los procedimientos utilizados. Es
preciso, también, obtener la satisfaccion del cliente, que se produce a partir de la experiencia
vivida al recibir el servicio, y que no se encuentra siempre relacionada con la calidad técnica. Es
esta dimension que traduce la satisfaccion del usuario la que llamamos calidad percibida. A la
misma se ha dedicado este documento que debe erigirse en guia que fija las instrucciones
operativas necesarias para esta finalidad, adoptando un caracter méas orientativo que prescriptivo
del marco metodologico para la realizaciobn de los estudios de anélisis de la demanda y
satisfaccion de los usuarios.

Es asi que, con este documento-guia se persiguen tres objetivos diferenciados:
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Para aquellos organismos que todavia no han iniciado un Sistema de Medicion de la
Satisfaccion, presenta un modelo sencillo, pero completo, para su puesta en marcha.

Para los organismos que ya han establecido un sistema de medicion de la satisfaccion del
usuario, aporta informacion practica que puede ayudar a mejorar o completar el sistema
implantado.

Y, por otro lado, presenta un modelo estandar hacia el que pueden confluir los sistemas ya
establecidos, con el animo de poder contrastar los resultados obtenidos con los de
organismos similares y facilitar procesos de busqueda de mejores préacticas dentro de la
Administracion.
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ANEXO

Muestre su grado de satisfaccion sobre las siguientes cuestiones:

Valore de 0 (Muy insatisfecho) a 10 (Muy satisfecho)

ELEMENTOS TANGIBLES VALORACION

1 [Adecuacion y estado del centro donde le han atendido 0 (1|2|3[4|5|6|7[8|9|10|NS|NC

2 |Apariencia y buen estado de equipamientos y medios materiales 0 (1|2|3[4|5|6|7[8|9|10|NS|NC

3 |Comodidad de las instalaciones donde le han atendido 0 |1(2(3|4]|5|6|7[8|9|10|NS|NC

4 |Limpieza de las instalaciones 0 |1 [2(3]|4]|5|6|7[8|9|10|NS|NC

5 |Aspecto cuidado y limpio de las personas que prestan el servicio 0 |1 [2(3|4]|5|6|7[8|9|10|NS|NC

6 |Correcta identificacion de las personas que prestan el servicio 0 |1 [2(3|4]|5|6|7|8|9|10|NS|NC

ACCESIBILIDAD VALORACION

7 |Buena comunicacion y facil acceso del centro donde le han atendido 0 (1|2|3[4|5|6|7[8|9|10|NS|NC
Sefializacién adecuada del centro (tanto interna como externa) 0 [1]2(3]4|5|6|7|8|9|10|NS|NC
Horarios de atencién del centro 0 [1]2(3]4|5|6|7|8|9|10|NS|NC

10 Ausencia de parreras arquitectonicas que dificulten el acceso al centro y o lil2lz3lalslel7lsloli0!nsING
dentro del mismo

EJECUCION DEL SERVICIO DE FORMA FIABLE VALORACION

11 [Cumplimiento con lo anunciado o comprometido en la prestacion del servicio [0 [1 |2 (3 |4|5|6|7|8|9|10|NS|NC

Confianza en que el servicio se presta de la mejor manera posible para el

12 usuario/a 0 (1]2|3]4|5(/6|7[8|9|10|NS|NC
13 |Confianza en que la informacién o asesoramiento son correctos 0 |1(2(3|4]|5|6|7|8|9|10|NS|NC
14 |Atencién prestada sin errores 0 |1(2(3|4]|5|6|7[8|9|10|NS|NC
CAPACIDAD DE RESPUESTA VALORACION

15 | estaca, capacidad de Ia organizacion para restiverla e oMo J1 1213 14/5]6|7]8 |9 10]ns| N
16 Tiempo de espera hasta ser atendido/a 0 (1|2|3]4|5|6|7[8|9|10|NS|NC
17 |Tiempo dedicado a su consulta o atencién 0 (1|2|3[4|5|6|7[8|9|10|NS|NC
COMPETENCIA PROFESIONAL VALORACION

18 |Competencia y buen hacer de las personas que prestan el servicio 0 ‘1 ‘2 ‘3 ‘4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7| 8 ‘ 9 ‘ IO‘NS‘NC
ATENCION PERSONALIZADA VALORACION

19 |Trato amable y considerado 0 (1|2|3[4|5|6|7[8|9|10|NS|NC

20 |Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticion |0 |1 [2 |3 |4|5|6|7|8|9|10|NS|NC

Informacion y asesoramiento facilitado sobre las opciones que mas le

21 )
convienen

0 [1]|2|3|4|5|6|7|8]|9|10|NS|NC
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22 |Garantia de intimidad, confidencialidad y custodia de sus datos personales 0 ‘1 ‘2 ‘3 ‘4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7‘ 8 ‘ 9 ‘ 10 ‘ NS ‘ NC
EQUIDAD VALORACION
23 |Ausencia de discriminacion en el trato dispensado hacia usted. 0 |1 [2(3|4]|5|6|7[8|9|10|NS|NC

(Solo para el caso en que haya pagado algo por el tramite o servicio recibido)

2 Precio pagado por el servicio recibido

o
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N
w
N
ul
a
~N
[oe]
©

10 |NS|NC

SEGURIDAD VALORACION

Informacion facilitada, en su caso, sobre potenciales riesgos o repercusiones
derivadas de los tramites realizados o de los servicios recibidos 0

25

COMUNICACION VALORACION
26 |Lenguaje utilizado sencillo y comprensible para Vd. 0 |1 [2|3]4|5(6|7|8|9|10|NS|NC
27 |Informacién facilitada fiable, segura, completa y sin errores 0 (1|2 (3]|4|5|6|7|8|9|10|NS|NC
RENDIMIENTO VALORACION

Simplicidad y sencillez en la cumplimentacion de formularios y en la

= realizacidon de tramites y/o gestiones en este centro

Resultado final obtenido por usted en la gestion realizada en este centro0

29 (consiguié lo que deseaba) 11213 1415/6|7/8|9|10|NS|NC
SATISFACCION GENERAL VALORACION
30 |Valoracion general de la calidad de los servicios ofrecidos por este centro 0 (1|2 (3]|4|5[|6|7|8|9|10|NS|NC
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