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TITULO DEL ESTUDIO: ENCUESTA DE SATISFACCION PARA LA,VALORACION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS EN LAS
OFICINAS MUNICIPALES DE INFORMACION AL CONSUMIDOR (OMIC)

ORGANO PROMOTOR: DIRECCION GENERAL DE COORDINACION TERRITORIAL INSTITUTO MUNICIPAL DE CONSUMO

OBJETIVO DEL ESTUDIO:

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) de Madrid, cuyos servicios se prestan a través del
Instituto Municipal de Consumo y los 21 Distritos de la Ciudad de Madrid, tiene como principal cometido la proteccion y
defensa de los derechos en materia de consumo de las y los madrilefios. La OMIC se configura como un servicio de
informacidn y orientacion a las personas consumidoras y usuarias de servicios, atendiendo y tramitando las reclamaciones y
denuncias presentadas, siempre en materia de consumo, ademas de mediar en los conflictos que puedan surgir durante el
proceso.

Con la intencién de lograr una mejora continua de los servicios prestados en la OMIC, se ha realizado una encuesta de
satisfaccion cuyo objeto es conocer la valoracion de los usuarios de las Oficinas Municipales de Informacidon al Consumidor,
en cuanto a la atencidn y orientacidon recibida en materia de consumo durante el proceso de tramitacién de consultas,
denuncias y/o reclamaciones.

METODOLOGIA:

Para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios se ha realizado una encuesta dirigida a aquellas personas que han
utilizado los servicios de la OMIC con el objeto de recoger la informacién necesaria, de una manera clara y concisa, en cuanto
a la atencion y orientacion recibida durante el proceso de resolucion de su solicitud, para lo cual se ha contado con la
participacion de los funcionarios responsables de las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor de los Distritos y del
Instituto Municipal de Consumo, contemplando los siguientes contenidos:
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v" Valoracién de la informacion facilitada por el personal del OMIC en materia de consumo y de la orientacién recibida en cuanto al
tramite de la consulta o reclamacion.

v" Valoracién de la atencién personalizada e individualizada recibida en el OMIC.

v" Valoracién general del grado de satisfaccion del usuario.




