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AREA DE COSTES DE PERSONAL
AREA DE PENSIONES PÚBLICAS
SERVICIOS COMUNES Y APOYO A LA DIRECCIÓN
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DIRECCIÓN GENERAL DE COSTES DE PERSONAL Y PENSIONES PÚBLICAS
(actualizado a 1 de marzo de 2007)

UBICACIÓN Y ESTRUCTURA BÁSICA

M
IN

IS
TE

R
IO

 D
E

E
C

O
N

O
M

ÍA
 Y

 H
A

C
IE

N
D

A

SECRETARÍA DE 
ESTADO

DE HACIENDA Y 
PRESUPUESTOS

SECRETARÍA DE 
ESTADO

DE ECONOMÍA

UNIDAD DE 
ESTUDIOS DE 

RETRIBUCIONES

UNIDAD DE 
RÉGIMEN JURÍDICO 

E INFORMES

S.G. COSTES Y 
ANÁLISIS DE 

RETRIBUCIONES 
DEL PERSONAL 
FUNCIONARIO

S.G. COSTES Y 
ANÁLISIS DE 

RETRIBUCIONES 
DEL PERSONAL 

LABORAL 

S.G. GESTIÓN
 CLASES PASIVAS

S.G. ORDENACIÓN 
NORMATIVA 

RECURSOS INF. 
C.PASIVAS

D.G. DE COSTES DE 
PERSONAL Y PENSIONES 

PÚBLICAS

UNIDAD DE 
ESTADÍSTICAS E 

INFORMES

SECRETARIA
GENERAL

INTERVENCIÓN 
GENERAL DE LA 

ADMINISTRACIÓN 
DEL ESTADO 

SUBSECRETARÍA DE 
ECONOMÍA Y 

HACIENDA

SECRETARÍA 
GENERAL DE 

HACIENDA

SECRETARÍA 
GENERAL DE 

PRESUPUESTOS Y 
GASTOS

D.G. DE PRESUPUESTOS

D.G. DE FONDOS 
COMUNITARIOS

 UNIDAD DE
 COLECTIVOS Y

 REGÍMENES
ESPECIALES

UNIDAD DE 
PROYECTOS Y 
GESTIÓN DEL 

CAMBIO



 

����������	
�	
�� ����� 	� 	�  � ���
 	

 #	
	

���� � �� �	� ���� � 	
�	� �����	
�	
� ����� � 	� 	� ��������	� � � � ��  �	
	

� �� � � �� � 	 �
 � �� � � 	 �� � � � �� �� � � �� � � �

 
 

 

(actualizado a 1 de marzo de 2007)

                 

��� � �� 	��� � �
�

ORGANIGRAMA DEL ÁREA DE COSTES DE PERSONAL
A

R
E

A
 D

E
 C

O
S

TE
S

 P
E

R
S

O
N

A
L

JEFE DE AREA

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

UNIDAD DE 
ESTUDIOS DE 

RETRIBUCIONES

UNIDAD DE 
RÉGIMEN 

JURÍDICO E 
INFORMES

S.G. COSTES Y 
ANÁLISIS DE 

RETRIBUCIONES 
DEL PERSONAL 

LABORAL 

JEFE DE AREA

COORDINADOR DE 
AREA

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

COORDINADOR DE 
AREA

SUB. GRAL.
 ADJUNTO

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

S.G. COSTES Y 
ANÁLISIS DE 

RETRIBUCIONES 
DEL PERSONAL 
FUNCIONARIO

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

JEFE DE SERVICIO

NIVEL C.D. 28 NIVEL C.D. 26NIVEL C.D. 29NIVEL C.D. 30

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

JEFE PROYECTOS 
SISTEMAS INFORMÁTICOS 

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

JEFE PROYECTOS 
SISTEMAS INFORMÁTICOS 

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

ANALISTA 
RETRIBUTIVO SUPERIOR

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

PUESTO TRABAJO 
N-28

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

CONSEJERO 
TÉCNICO

JEFE DE AREA
INTERSECTORIAL

ANALISTA RETRIBUTIVO 
SUPERIOR

	
 
 
 
 
 
 
	
	

	



 

����������	
�	
�� ����� 	� 	�  � ���
 	

 C	
	

���� � �� �	� ���� � 	
�	� �����	
�	
� ����� � 	� 	� ��������	� � � � ��  �	
	

� �� � � �� � 	 �
 � �� � � 	 �� � � � �� �� � � �� � � �

 
 

 

��� � �� 	���� ���
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ORGANIGRAMA DEL ÁREA DE SERVICIOS COMUNES Y APOYO A LA DIRECCIÓN
(actualizado a 1 de marzo de 2007)
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GRUPO
NUM. % NUM. % NUM. % NUM. %

PUESTOS OCUPADOS VACANTES COBERT. PUESTOS OCUPADOS VACANTES COBERT. PUESTOS OCUPADOS VACANTES COBERT. PUESTOS OCUPADOS VACANTES COBERT.

A 27     26        1         96,3  15      12        3         80,0  7        6          1         85,7  49     44        5        89,8  

A/B 17     16        1         94,1  51      43        8         84,3  8        7          1         87,5  76     66        10      86,8  

B 3       3          -          100,0  -         -           -          -         -           -          3       3          -        100,0  

B/C 19     16        3         84,2  97      87        10       89,7  17      12        5         70,6  133   115      18      86,5  

C 1       1          -          100,0  5        4          1         80,0  2        2          -          100,0  8       7          1        87,5  

C/D 17     15        2         88,2  131    104      27       79,4  26      25        1         96,2  174   144      30      82,8  

D -        -           -          -         -           -          1        -           1         1       -           1        

E -        -           -          -         -           -          -         -           -          -        -           -        

TOTAL 84     77        7         91,7  299    250      49       83,6  61      52        9         85,2  444   379      65      85,4  

NIVEL

DE
NUM. % NUM. % NUM. % NUM. %

C. DESTINO
PUESTOS OCUPADOS VACANTES COBERT. PUESTOS OCUPADOS VACANTES COBERT. PUESTOS OCUPADOS VACANTES COBERT. PUESTOS OCUPADOS VACANTES COBERT.

30 4       4          -          100,0  2        2          -          100,0  4        3          1         75,0  10     9          1        90,0  

29 3       3          -          100,0  2        2          -          100,0  2        2          -          100,0  7       7          -        100,0  

28 20     19        1         95,0  11      8          3         72,7  1        1          -          100,0  32     28        4        87,5  

26 16     15        1         93,8  27      24        3         88,9  8        7          1         87,5  51     46        5        90,2  

24 4       4          -          100,0  24      19        5         79,2  -         -           -          28     23        5        82,1  

22 15     12        3         80,0  54      52        2         96,3  13      10        3         76,9  82     74        8        90,2  

20 2       2          -          100,0  41      32        9         78,0  4        3          1         75,0  47     37        10      78,7  

19 -        -           -          -         -           -          1        -           1         1       -           1        

18 9       9          -          100,0  79      63        16       79,7  9        9          -          100,0  97     81        16      83,5  

17 1       1          -          100,0  -         -           -          -         -           -          1       1          -        100,0  

16 5       3          2         60,0  46      38        8         82,6  10      10        -          100,0  61     51        10      83,6  

15 -        -           -          -        -         -           -          -        1        1          -          100,0  1       1          -        100,0  

14 5       5          -          100,0  13      10        3         76,9  8        6          2         75,0  26     21        5        80,8  

12 -        -           -          -         -           -          -         -           -          -        -           -        

10 -        -           -          -        -         -           -          -        -         -           -          -        -           -        

TOTAL 84     77        7         91,7 299    250      49       83,6 61      52        9         85,2 444   379      65      85,4  

DIRECCION GENERAL

SERV. COMUNES Y  DE APOYO

RELACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO DEL PERSONAL FUNCIONARIO
(Dotaciones y ocupación a 1 de Marzo 2007)

  RPT FUNCIONAL POR NIVELES DE COMPLEMENTO DE DESTINO

EN EL AREA DE EN EL AREA DE EN EL AREA DE TOTAL 

COSTES DE PERSONAL PENSIONES PUBLICAS SERV. COMUNES Y  DE APOYO

  RPT FUNCIONAL POR GRUPOS

DIRECCION GENERAL

EN EL AREA DE EN EL AREA DE EN EL AREA DE TOTAL 

COSTES DE PERSONAL PENSIONES PUBLICAS
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CLASES PASIVAS REC. E INF. C. PAS.  DIRECCION GENERAL

FIJO EV./INT. FIJO EV./INT. FIJO EV./INT. FIJO EV./INT. FIJO EV./INT. TOTAL

Tit. medio técnico y profesional 1 1 0 1
Tit. medio actividades específicas 1 1 0 1
Técnico sup. activ. técnicas y prof. 3 3 3 3 6
Técn. sup. gestión y serv. comunes 13 4 1 17 1 18
oficial gestión y serv. comunes 8 1 9 0 9
Oficial act. técnicas y profesionales 1 1 0 1
Aydte. de gestión y serv. comunes 31 5 31 5 36

TOTAL 45 8 1 0 13 0 4 1 63 9 72

RELACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO  DEL PERSONAL LABORAL
(Dotaciones y ocupación a 1 de marzo de 2007)

EFECTIVOS POR TIPO DE CONTRATO Y CATEGORIA PROFESIONAL

S. G. ORD. NORM.

CATEGORÍA PROFESIONAL

TOTAL

GENERAL ANALISIS RET.

S. G. COSTES S. G. GESTIÓNSECRETARIA
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 � �	 � ��� � ��� ��� �� � ��� .
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CRÉDITO CRÉDITO OBLIGAC. EJECUCIÓN
INICIAL PRESUPUES. DEFINITIVO RECONOC. PRESUP.

(a) (b) (c) = (a)-(b) (d) % (d)/(c)

Pensiones a funcionarios de carácter civil 3.894.845,38 217.900,00 4.112.745,38 4.090.230,22 99,5

Pensiones a familias de carácter civil 882.666,00 1.700,00 884.366,00 879.466,71 99,4

Pensiones a funcionarios de carácter militar 1.904.452,00 45.800,00 1.950.252,00 1.939.729,19 99,5

Pensiones a familias de carácter militar 1.088.728,00 -200,00 1.088.528,00 1.080.883,26 99,3

Pensiones a camineros 2.334,00 518,00 2.852,00 2.453,32 86,0

Complemento familiar 35,00 0,20 35,20 24,10 68,5

TOTAL SERVICIO 01

POGRAMA 211N

TOTAL CAPÍTULO I 7.773.060,38 265.718,20 8.038.778,58 7.992.786,80 99,4

Pensiones a exministros 1.626,00 211,70 1.837,70 1.674,36 91,1

Pensiones excepcionales 310,00 202,50 512,50 358,66 70,0

Pensiones a personal no funcionario integradas por Ley 115/69 9.506,00 569,00 10.075,00 9.021,10 89,5

Pensiones extraordinarias de terrorismo RD 1576/90 5.202,00 -1.000,00 4.202,00 4.199,29 99,9

Pensiones extraordinarias de terrorismo RD 851/932 2.295,00 466,00 2.761,00 2.302,77 83,4

Pensiones enfermos  contaminados VIH … 11.757,00 80,50 11.837,50 11.499,44 97,1

Otras pensiones o prestaciones integradas por Ley 115/69 1.744,00 12,10 1.756,10 1.706,76 97,2

Indemnización por jubilación anticipada de carácter civil 22.440,00 4.700,00 27.140,00 27.071,46 99,7

Ayudas económicas Ley 35/95 3.626,00 1.000,00 4.626,00 4.203,18 90,9

Otras pensiones o indemnizaciones militares 1.510,00 850,00 2.360,00 1.479,10 62,7

TOTAL SERVICIO 02

PROGRAMA 211O

Pensiones a causantes de carácter civil 62.408,00 1.450,00 63.858,00 62.905,02 98,5

Pensiones a familias de carácter civil 96.762,00 5.310,00 102.072,00 101.306,01 99,2

Pensiones derivadas Ley 37/84 320.494,00 11.850,00 332.344,00 328.603,68 98,9

Pensiones a causantes de carácter militar 407,00 26,00 433,00 423,44 97,8

Pensiones de familias de carácter militar 1.603,00 121,00 1.724,00 1.675,91 97,2

Indemnizaciones derivadas de la Ley 46/1977 194,00 0,00 194,00 98,56 50,8

TOTAL SERVICIO 03

 PROGRAMA 212N

TOTAL CAPÍTULO IV 541.884,00 25.848,80 567.732,80 558.528,74 98,4

TOTAL SECCIÓN 07 8.314.944,38 291.567,00 8.606.511,38 8.551.315,54 99,4

MODIF.

EJECUCIÓN DEL PRESUPUESTO DE GASTOS DE LA SECCIÓN 07-EJERCICIO 2006
( En miles de euros )

99,4

APLICACIÓN 

PRESUPUESTARIA

7.773.060,38 265.718,20 8.038.778,58 7.992.786,80

94,6

481.868,00 18.757,00 500.625,00 495.012,62 98,9

60.016,00 7.091,80 67.107,80 63.516,12
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SECCIÓ N 07 "CLASES PASIVAS"
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Evolución del incremento del gasto
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Reconocimientos Número de

en Pensiones a

2006 31 de diciembre 2006

PENSIONES 35.916 596.736

  PENSIONES GENERALES 33.462 512.927

  Pensiones a funcionarios civiles 22.859 286.207

          Funcionarios civiles causantes 16.619 180.627

          Familiares de funcionarios civiles 6.240 105.580

  Pensiones a funcionarios militares 10.062 210.955

          Funcionarios militares causantes 4.402 85.364

          Familiares de funcionarios militares 5.660 125.591

  Pensiones a militares profesionales derivadas de la guerra civil 541 15.765

          Militares profesionales causantes 10 2.705

          Familiares de militares profesionales 531 13.060

  Transferencias y Reglamentos Comunitarios 317

  PENSIONES ESPECIALES DE GUERRA 2.388 78.584

 Pensiones a militares no profesionales derivadas de la guerra civil 1.280 38.792

          Militares no profesionales causantes 53 8.603

          Familiares de militares no profesionales 1.227 30.189

 Pensiones a mutilados civiles y excombatientes 452 20.496

          Mutilados civiles y excombatientes causantes 101 13.100

          Familiares de mutilados, excombatientes 351 7.396

 Pensiones a familiares de fallecidos 656 19.296

OTRAS PENSIONES 66 5.225

          Exministros y asimilados y sus familiares 10 123

          Excepcionales 3 49

          Víctimas por actos terroristas y sus familiares 20 130

          Afectados de VIH y sus familiares 33 1.107

          Peones camineros 432

          Marroquíes y del Sahara y sus familiares 3.374

          Alumnos militares 10

INDEMNIZACIONES

        Ayudas a las víctimas de delitos violentos 690 resoluciones

        Importe de las ayudas por jubilación anticipada (LOGSE):                                                             27.071.461,66 �

        Importe de las indemnizaciones por tiempo de prisión y sus familiares:                                              92.556,04 �

PENSIONES Y OTRAS PRESTACIONES. AÑO 2006

COLECTIVOS
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+�	  ���������	  �	 �����	 ����������	 �	  �	 ���	 "�������	 - ��	 ���	������	 �����	 ����!��	 ��	 �����,� �	 ��	
�����1 ��#��	��	���4�	 �	���	������	�	���	- ��	��	���	��"������(	
	
• 0�	���,� � 	 ��	 .���	 �	 �� ����#�	 �������,�	�� ��������#	��	 �������	 ���������	 �����	 ���������,�	

C �	 ���	 ��	 ������	 ��	 �������	 �	 ����D�	 ���	 ��������,��	 ������	 $ ���	 ��	 ��	 - ��	 ���	 ��������	 ��	
��������#�	����'��	�	��	��������#�	���������	��	��	�� ��#�	 �	����	 �����������	�������,��	��	��	
.�����	 �	���	����������	��	�������	 �	�����	����,��%	

	
• +�	 ��	 ���,���	  �	 �������	 �	 �����������	 ��	 �����,�����	 �4�	 ��������	  �	 ���	 �����	 �#��	 "�����	

������ ��	��	C���>	 ��	�����D%	
	
• �������	�������	��	������	��	��	�������!�	 ��	��!����	 �	�����������	�	���������	 ��� ��	���	��	

M+9�	�	���	����������	 �	!�������	- ��	��	����#	��	��	<��>	�	"�����	��	?�A>	 �	����%	
	
• ���	��	- ��	�������	�	��	�����#�	 ������� �	��	�� � ���	���	���	���,����	 �	��"�����#��	��	���4	��	

��� �!�	��	�������	�������	��	�������	��	�3 �	���������	�	�����	 �����	��	 ��	 ��"������	�	 ���	��������	
�����������	C��%4��	"�����	�	��%�?�D�	���	�	���	"������ ��	�	���,$ �	 �	��	�6���	����"#���	CA��D�	 �	
��"�����#�	'�������	 �	�����	����,���	- ��	�� ��������#	��	���������	 �	4�A>�	��	��%���	����� ��%		

	
• 0�	��"�����#�	- ��	��	�"���	�	 ���	 "����������	��#� ����	�	!��������	�����	��	.����	����� ��� �	 ��	

�������	�������	- ��	����1 ��.	��	�����#�	 �	!������#�	��	������ #	���	���	 �	���	�����������	 �	
�����	�����$ �	�����	���	��������%	+�	���4	��	���
�	��	�%�A�	������� ���	�����$ � ���	��	���	��	A�O�>	
��	���������	 �	�����,�����	��	��	���1 �	�.� ���	 �	��	 6��%	

	
• 0��	��������	"������ ��	���	������	���� ��	�	��������1 ����	��	�����	�	���	�%���	"������ ��	��	���4�	

���- ��	����	�"��	��	 ��'��������	 ��"�����	�	 ��	 ��	�3 �	��������%	 : �	���������	��	��	 ��������� �	��	
�������	 �	 ����	 ��	 �������!�	  �	 ���	 ��������	 ������� ��	 ���	 �����	 �����#���	 C�4�?>	 *�%��A	
��������*	 "�����	 ��	 ����>D�	 ������.� ���	 - ��	 ��	 �����	 �����#����	 ���	 ��	 ���� ����1 	 �	 "����	  �	
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• M����$ �	���	���������	��	��	����	 �	�����	��	9 ���������#�	�	���	�� � �����	��	�������#�	 �	���	

"�������� � ��	 �	��	�"����	�����#���	 �	�����	����,���	�"���� �	��	��������#�	��	���	���,����	
 �	 ��"���.���	 ��������������	  �	 ��	 5����,���#�	 =������	  �	 ��	 9 ���������#�	  ��	 +��� ��	 �	 - ��	
��,�����	���	�� ������	��'� ��	���	�,� ����	- ��	��	�����1 ��#�	 �	���	���,����	���������1 � ��	 �	��	
�"����	�����#���	��	���4	��	 �������	��'��"����,������	��	�������	��	�3 �	���������	����.� ���	��	
<�%���	������	�"���� ��	���	�������������	���������������	�������� ��	�	��� � ��	 �	�����	����,��	
����	�������	����"�� ��	 �	������	����� ��	 �	�#�����	�������	 �	���������	����"�� ��	 �	���������	
�	,���"���#�	 �	 ��������%	
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������	 ��	 ��� � 	  �	 ����	  �	  ����	  ��������	  �	 �����	 ����,��	 ��	 �������	 ���	 ��!���,��	

���,�����	��	 ������	- ��	��	����� �	�����	���,� � ��%	+�	����	����� ��	 ������	���4	��	����	 �	 ����	
��	 ���� �	  �	 �����	 A%?<�	  ��������	 �	 ��%A<4�	 ������1 .� ���	 � ��.�	 ��	 ������ �	  �	 ���	
 ��������	�� ��������	- ��	��	��- ���6��%	9�������	��	���	��,��� ��	������1 � �	�	� ��� �	�<	���,��	
,��������	 �	���	��	�����������	�������,��	- ��	��"�����	���	 ��������	��������	 �	)��� �����	 �	
�����	����,��2�	)�# �'��	��'����2	�	)� �����������2%		
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• +�������#�	  �	 ��������	  �	 ������	 !��6 ����	 �����������	 � ����������,��	 �	 �����������	

��������	��	�������	 �	�����	����,���	��6	���	�� ��#�	 �	���	 �����������	������,��	�	 ���	
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�����	 ��	�����������	 �	���	 �	������������	'��������	 ��	+��� �%	

	
• � ����1 ��#�	  �	 ��"�����	 !��6 ���	 �����	 ��������	  �	 ������	  �	 ���	  ��������	  ������������	

��������������	�������� ��	��	���	����������	 �	��	�����#�	'������%	
	

• +�������#�	 �	 ��"�����	�����	��	 ������ ��	 �����	�	������#�	 �	 �����������	 ������,��	�	
�����	����,��	 ��	+��� �	�	���������	�
�����%	

	
• ��"����#�	  �	 ��������	����	 ��	 �������������	 �	 ��	'����#�	 �	 �����	����,��	 �	�������#�	 �	

���������	 �$ ���	 �	 �����	 ���� � ��	 �	 ��'�������	 ���������������	 �����	 ���������	 ���	
�� ����!����%		

	
• � ����1 ��#�	 �	���� ���	�����	 �������� ��	���������		�������� ��	��	���	"�������	- ��	��	

 ������3 ��	 ��6	 ���	 ��������#�	  �	 �����������	  �	 ��.���	  �,��'���,�	 - ��	 "�������	 ��	
����������	 �	��	�������,�	 �	�����	����,��%	
	

M� ��	�����	"�������	��� ��	���	������ ��	��	���	��'�������	���,� � ��(	
	
• �-., ) 1./%0 & 	$#	 & ) 17 .(%	+�	����	������ �	��	���	 ��"������	�	 ���	����������	 �����������	

'��������	������ ��	��	���4	- ���	�	����	��	���	������� �	6���'�������	��	����	.����	�	����	
��	 ��	 ������ �	 ���	 ��������#�	 ����������	 ��	 ��	 �� ��#�%	 0��	 ������	 �	 ��������	 ���	 ���	
��'�������(		

	
� 0��	������4�	 �	�?	 �	 ��������	 �	������������	=��������	 ��	+��� �	����	��	�3 �	

���<	C8 %; %+%	 �	�A	 �	 �������	 �	���4D%	
� � ���	������	0��	4����4�	 �	��	 �	!�����	�����	���������	�� ���������	 ���,� ��	 �	

������ ��	�����������	C8 %; %+%	 �	��	 �	!����	 �	���4D%	
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� � ���	������	�4�?����4�	 �	�A	 �	 ��������	�����	��,�����1 ��#�	�	�����������	 �	

���������	 �	�����	����,��	����	��	�3 �	���<	C8 %; %+%	 �	��	 �	 �������	 �	���4D%	
	

� � ���	������	 �AA����4�	  �	 �<	  �	 "�������	 ���	 ��	 - ��	 ��	�� �"��	 ��	 � �'�������	  �	
��� ��	 �	 ���	 ,6�����	  �	  ������	 ,��������	 �	 �����	 ��	 ������� 	 ��� ����	 ������ �	 ���	
� ���	 ������	 <�A��AA<�	  �	 ��	  �	 ����P	 ��	 � �'�������	  �	 �!���#�	  �	 ��	 0��	
����AAA�	 �	?	 �	�������	 �	���� ��� � 	��	���	,6�����	 ��	�����������	������ �	���	
��	 � ���	 ������	 �A����AAA�	  �	 �<	  �	  �������P	 �	 ��	 � �'�������	  �	 ��� ��	 �	
�������������	 �	 ���	 ,6�����	  �	  ������	  �	 �����������	 ������ �	 ���	 � ���	 ������	
�??������	 �	<	 �	���1 �	C8 %; %+%	 �	��	 �	"������	 �	���4D%	

	
� 5����������	 �	��	 �	����	 �	���4	����	��	������������	 �	�����#�	���	!������#�	

,���������	 ������� �	  �	 ��������	  �����	 ��	 ���,���������	 �������� �	 ��	 ��	 0��	
; �'.���	 �	+ ���#�%	

	
� 5����������	  �	 �	  �	 ������	  �	 ���4	 	 ����	 ��	 ������������	  �	  �������� ��	

���������	�� ���������	 ���,� ��	 �	������ ��	�����������%	
	
• �& 6) 17 #(	 ? 	 #('+ $%) (�	0��	 ���������	 ��"�����	 ������� ��	 ���	 ��	 .���	 ��	 ��	 �!�����	  �	 ���	

����������	- ��	�����	������� ��	��	�'�����	��	���	��'�������	������ ��(	
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���������	 '��������	 �	 ���������	  ���,� ��	  �	 ��	 '�����	 �,���	 �����	 ��'��	 �	
������� ���	��'��������	�	�����"�������	������������	 ������	����,���	��� ��	�	���	
�"��� ��	���	��	G %5%H %�%%%D%	

	
� 5�"�����	�	���� ���	 �,������	�����	���	- ��	���	 ������	���	����������	�	������ ��	

�	��	0��	 �	������������	=��������	 ��	+��� �	����	��	�3 �	���<%	
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 Evolución consultas presenciales por meses. 
Año 2006

1688

2379 24842079
1820

2161 2047

1535
1605 1288

2781

1743

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

Ene
ro

Febrer
o

Marz.
Abr

il
Mayo

Ju
nio Ju

lio
Agos

t.
Sept.

Octu
b.

Nov
iem.

Dici
em.

Distribución del porcentaje de las consultas presenciales por asuntos

19,55% 3,89%

0,97%

0,77%

1,89%

36,64%
0,09%

0,42%

8,33%

27,45%

Jubilación P. Familiares P. Guerra Personal Militar Delitos Violentos

Trámites Pago IRPF Unidad C. Pasivas Otros

	
••••	� ) & (+ -'.(	"1#(#& /%.-#(3 

	
+�	�
����	 �����	 �	��������	�����������	 ��	���� �	�!�����	 "��	 �	��%4���	 "�����	�	 ���	��%�?�	
 ��	�3 �	�����	��	��	��'������	 ��������#�	���	�����	�	�������	������� ��(	

	
 
 
 
 
 
 
 
 
 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
••••	�& 6) 17 ./%0 & 	"1#A %.	.	-.	*+ , %-./%0 & 	
	
I ��	�������#�	- ��	��	�"���	 �� �	���	����	�3 ��	�	 ���	"����������	��#� ����	�	!���������	�	- ��	
���.	������ .� ���	���	���	 �	���	 �	�����	�����$ �	 �	���	���������	��	��	.����	����� ��� �	 ��	
�������	�������	 - ��	����1 ��.	 ��	�����#�	 �	 !������#�%	+�	��	��������	�!�����	 ��	���	 ����� �	
�%�A�	������� ��	 �	��"�����#�	���,��	�	��	!������#��	��	�6���	��	���	�%���	 ��	�3 �	����%	
	
+�	 ������	�� ��	 �	��������#�	��	�� �	 �	4��	 6��	���	������� �	�����$ � ���	��	��	A��4A>	��	
���������	 �	�����,�����	��	��	���1 �	�.� ���	 �	��	 6��		��	- ��	�#��	��	�����#	��	��"��� �	���1 �	
��	 �A<	  �	 ���	 ������� ��	 ����� ��	 ���	 ��	 ����"������	  �	  ����	 ������ ��	 ���	 ���	 �������	
�������� ��%	

	



 

����������	
�	
�� ����� 	� 	�  � ���
 	

 ��	

���� � �� �	� ���� �	
�	� �����	
�	
� ����� �	� 	� ��������	� � � ���  �	
	

���������	�
�����	 	

 
 

 

Evolución consultas línea 900 por meses.
Año 2006

8.037

5.470

3.238
3.129

3.989

3.648

4.180

2.685

4.353

4.124
3.4414.851

0
1.000
2.000
3.000
4.000
5.000
6.000
7.000
8.000
9.000

Ene
ro

Feb
re

ro
Mar

z.
Abr

il
May

o
Ju

nio Ju
lio

Ago
st.

Sep
t.

Octu
b.

Nov
iem

.

Dici
em

.

Distribución del porcentaje línea 900 por asuntos

39,81%

8,82%

0,94%1,64%

0,61%

27,28%

5,36%

1,86%
12,57%

1,10%

Jubilación P. Familiares P. Guerra Personal Militar Delitos Violentos

Trámites Pago IRPF Unidad C. Pasivas Otros

••••	�#-C 6) & ) 	$#	%& 6) 17 ./%0 & 	E 1.'+ %') 	$#	/-.(#(	".(%A .(	
	
9	���,$ �	 ��	���,���	 �	��"�����#�	����"#���	 �	�����	����,��	BA��	��	��	��*�	�������1 � �	��	��	

���	�
����	 �	���$ "���	����	�� �	��	����������	��������	�	�� ���� �����	 �	��	��"�����#�	������ �	
���	���	��� � ��	 �	�����	����,��	 �	���	 ���'������	 �	�����6�	�	����� ��	��	���	���� � �	
��%���	����� ���	��������.� ���	��	4�A>	�������	��	�!�����	���� ����	��	- ��	��	����������	
�<%?4�	����� ��%		
	
9�	 �'���	- ��	��	�3 ��	�����������	��	�
����	 �	����� ��	"��	��'��"����,������	��������	 ������	 ���	
 ��	��������	�����	 ��	�3 ��	���	��	�����$ �	 �	���	������������	��	��������	���������	������,��	�	��	
��,�����1 ��#�	  �	 ���	 ����������	 ��	 ��'�	 
���	 ������������	  �	 ��	  ��,���#�	  ��	 5��	 �	 ���	
����������	�	�����	 ��	5%� %�%E %		
	
+�	���	�� ���	��'�������	��	���'�	��	 ��������#�	 �	����� ��	������� ��	���	�����	�	�������(	

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
	
 
 
 
 
 
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	



 

����������	
�	
�� ����� 	� 	�  � ���
 	

 �4	

���� � �� �	� ���� �	
�	� �����	
�	
� ����� �	� 	� ��������	� � � ���  �	
	

���������	�
�����	 	

 
 

 

� ����� ��� � �� �	��� ��� 	
	
+�	��	�3 �	���4	��	���	����� �	�%���	��������	��������	�"��	 ��'��������	 ��"�����	�	 ���	�%�A�	
����� ��	��	�3 �	���������	����	- ��	���� �	�	��������1 ����	��	�����	�	 ����	�"���(	
	

�) -%/%'+ $#(	$#	%& 6) 17 ./%0 & 	#(/1%'.	(#E G & 	(+ 	) 1%E #& 	

 F ) 	 � .1'%/+ -.1#(	 �& ('%'+ /%) & #(	 �) '.-	
����	 �%���	 ?��	 �%��?	
����	 �%�A4	 �4?	 �%?4�	
���8	 �%���	 ��?	 �%��?	
���:	 �%���	 �4�	 �%�A�	
���2	 �%<<?	 ���	 �%���	

	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	

	
� ) & (+ -'.(	$%('1%, + %$.(	") 1	.(+ & ') (	

E ����������	�,����	C��������	�	"���������D	 4��	
E ����������	���������	C��������	�	"���������D	 ��	
0�'�����#�	�������	 ���,� �	 �	��	'�����	�,��	 �A4	
9�� �	�	,6�����	 �	 ������	,��������	 �<	
��'�	 �	���������	C�#������	5� �E �	��%D	 <4�	
; ����	�������	 4�<	
��� �	 ����4	

	
0��	�������	�� ���	 �	���������	��	��	�3 �	���4	���	�� �	���	��'�������(	
	

	 ��  ���� �																 � ����
��		
9D	5�����������		 ��	 6��			 ��?�	 6��	
8 D	�����������			 ��	 6��		 ����	 6��	

	
••••	� ) 11#) 	�-#/'10 & %/) 3	
	
+�	�
����	 �	��������	����� ��	��	���4	�	���,$ �	 �	��	 ����#�	 �	�����	�����#���	 �	�����	
����,��	 C������%����,��R �'�'%���%��D	 �	  ��	 ��1 #�	  ��	 �� � ���	  �	 ��	 �.'���	 7 +8 	  �	 �����	
����,��	"��	 �	�%��A�	�"��	��'��������	��������	�	���	����� ��	��	�!�����	���� ����	C�%���D%	+����	
��������	 ������������	  �����	  ��	 ��!����	  �	 ��������	 ����� ��	 ���	 ��	 ���,���	  �	 ��"�����#�	
�������	 ��	 �������!�	 ��������	 C�4�?>D	 ��	  ��	 �3 �	 ����	 C����>D�	 ��	 - ��	 �,� ����	 - ��	 ��	 �����	
�����#����	���	��	 ���� ����1 	�	"����	 �	"����������	��	���'� �	� �	,�1 	���	��	�����	�
����	 �	
��������	���	,6�	 �	�������#�	��	��	9 ���������#�%	

�1%E #& 	$#	-.(	/) & (+ -'.(	

������	 4	
��"�����	 ��	������	 �	
����� ����	 ��	=�������	 4�	
JS	 �	+����6�	�	H ���� �	 ��	
� ����	 �	�����������	 �A?	
� ����	 �	��'�������	 ��<	
�����������	 								�%<<?		
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� ������ �� ���	��	��������3	 
������� � �� �	���� ��� ���  		
	

��� �	 ��	 �3 �	 �AA<	 �����	 ����,��	  �"�� ��	 �	 ���,$ �	  �	 ��	 �.'���	 7 +8 �	 ���	 ��"�����#��	
�������	�	���������������	������1 � ��	 �	�� ��	���	�����������	- ��	'�������	��	�����#�	
=������	 �	������	 �	��������	�	���������	�
�����%	9 ��.��	���	 ��	�3 ��	��	�������#	�	
 ���	 �.'���	 ��	 ���,�	 ������(	 ��	 �"����	 �����#���	  �	 �����	 ����,���	 - ��	 ������	 �	 ���	
������������	 ���,����	 ���������1 � ��	 ��"�������	 ��	 ����	  �	 ���	 ���������	 �	 ��- ������	 ��	
�����1 ��#�	 �	"����	�����#���%	
	
�������	 ��	 �3 �	 ���4	 ��	 �.'���	 7 +8 	  �	 �����	 ����,��	 CT T T %���������,��%���%��D�	 ��	
�����������	  �	 ���	 ��������	 '��������	  ��	 �����!�	 � �������	  ��	 ������	  ��	 J���������	  �	
+����6�	�	H ���� ��	��	�� �	���� �� �	����	��	 ������	 �	�����	��,���	����'�.� ���	��	��	
������	 �	��	9 ���������#�	���������������	���	��	���	��	��	�� �"�� �	��	 ����#��	����� �	�	
��	��'������(	T T T %���������,��%�'�'%���%���%��%			
	
������	����,��	�����$ �	���.	��������	��	���	��������	 �	��������	 ��	J���������	 �	+����6�	�	
H ���� �	CT T T %���%��D	�	��	��	������	 ��	�� � ���	 ��	J���������	 �	9 �������������	�
�����	
CT T T %�4�%��D%	
	
0��	 ���������	 �.�	 ����,�����	 �����1 � ��	 ��	 ��	 �3 �	 ���4	 ��	 ����	 .�����	 ���	 �� �	 ���	
��'�������(		
	
••••	�6%/%& .	#-#/'10 & %/.	$#	/-.(#(	".(%A .(3	
	
0�	 �"����	 �����#���	  �	 �����	 ����,��	 �"���	 �	 ���	 ������������	  �	 �����	 ����,���	 �	 ���	
��������������	 ��'�����	 �	 ���	 �������� ��	  �	 �����	 ����,��	 �	 �	 ���	 �� � ����	 ��	 '�������	
 �������� ��	 ���,����	 �����#�����	 ���	 �����1 ��#�	 ��	 ��'����	 ����	 ��	 �����	 �	 ��	 �����	
��- �����	����"�� �	 �'����%	+�	��	�3 �	���4	���	 ������	���	��	 ����������	 ��	� �����#�	 ��	
��!����	  �	 ���,����	 �����#����	 �	 ��	 �����1 ��#�	  �	 �����	 ����"�� ��	  �	 "����	 �����#���	
,.�� ��	C�: 5	�����#����	�����"�� �	 �	��	������ � 	G ���������	��%D�	'�����	��	���,���	T ��	
 �	,��� ��#�	)R E ����2�	�"��� �	���	��	J���������	 �	9 �������������	�
�����%	
	
0�	������#�	& 5JI 0R �	�������,�	 �� �	��	�����	"������	�	���	"����������	�
�����	��#� ����	�	
!��������	��	�������� � 	 �	���������	���	�6	�������	��	��	���'����	 �	��� ��	��	�������	 �	
���	 "������	 ���������%	 0�	������#�	�; : & I 0M9R 	�������	��	 �������	 ��������	 ��	 ���� �	 �	
��������#�	 �	��	������� 	�	�� �� �����P	��	������#�	; E +059R 		�������	��	����	��	�������	�	
��	�������	 �	 ����	 �	��	�#����	�	������#�	 �	����"�� ��	 �	������#�	 �	���������	�	 �	
������#�	 �	 �����	  ��	 5� �E %	 +����	  ��	 
������	 ����������	 �� �'��	 ��	 ������#�	 ���,��	  ��	
����"�� �	 �	"����	�����#���%		
	
���	����	������	��	���	�������� �	���,��	"�������� � ��	��	��	�"����	�����#���(	
	
�% =������#��	 �����#��	 ������	 �	  �������#�	  �	 ���	 ������������	 �	 ���	 ���������������	 ��6	

���	 ��������#�	 ���������	  �	 ����"�������	 �����#����	 �����	 ���������	  �	 �����	
����,���	"���� ��	 �'���������	��	,��� �1 	!��6 ��	"�����	�	�������%	
	

�% 5��������#�	  �	 ��"�����#�	 �����	 ����������	 !� ������	�	 ���	 ����"�� ��	  �	���������	
"���� ��	�����#��������%	
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�% 9 �����#�	 �	��	������#�	�����	��	.����	������ �	 �	���������	 �	�����	����,��	�	���	
���,�������	������ ��	��	��	0��	; �'.���	 �	+ ���#�	C0; +D%	

	
+�	��	��'������	�����	��	�"����	 ����	�����	 ��	�����1 ��#�	 �	���	���,����	���������1 � ��	 �	��	
�"����	 �����#���	 ���	 ���	  ��������	 �����,��	 ������1 � ��	 ��	 ���4�	 - ��	 ��'��"����,������	
 �����	�	��	 ��	�3 �	��������(	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
••••	�#E %('1) 	�#-#7 N '%/) 	

	
+�	 ��'�����	 �����.���	  �	 �����	 ����,��	 �������	 �	 ���	 ��������	 - ��	  �����'��	  �	����"�� �	
�����#���	 ,.�� �	 ��	 ���������#�	 �����.����	 �� ��	 ���	  6��	  ��	 �3 �	 �	 �	 ���- ����	 �����	  �	
������� ���	�������	�	�����������	�������� ��	��	 ���	���� ��������	 �	�����	����,��%	
+�	 �����	 ���.�	 ���,��	 ��	 "����������	 �����	 ������� ��	  �	 ���������	 "���������	  �	 �����	
����,���	 �	���������	���������	 ���,� ��	 �	��	'�����	�,��	����3 ����	 �	'����#�	 �	��'�	 �	
���������	�	 �	��� ��	���#����	�	,6�����	 �	 ������	,���������	��%	
	
+�	�������	"������	��	��- ��3 �	�������	��	��	- ��	"�'����	���	 ����	�.����	�� �'� ��	����	� �	
������� 	 �������� �	 C�
����	  �	 ��'������	 "���	 �	 ����	 �	 ��.����	 �������� �D�	 �	 �������	 ��	
 ����'�	 ��	"���������	��'����� �	�	 ��	����,�	- ��	���,�	���	!����"�����	�����#���%	�������	
��	 �3 �	 ���4	 ��	 ��	 ������ � �	 ����	 ��'�����	 ��	 ��	 ��'�����	  ��	 J���������	  �	 +����6�	 �	
H ���� �	 �	 ��	 ��	 � ���� �	 ����	 - ��	 ��� �	 �����1 ����	 ��	 ���	 ���,��	 ����"�� ��	  �'������	
,.�� ���	��	����	�#��	��	���	�������� �	�4	������� ��%	
	 	
••••	O�-	� -+ , 	$#	-.	A %$.P	$#	���3	
	
+�	��	�3 �	���4	������#	��	��������#��	����� �	���	��	�3 ���	 �	����	�����#�	'������	��	��	
���'����	 �	� � ��	: ������	 �	+���3 �	)+�	����	 �	��	,� �2�	��	��	- ��	������������	��	
������ �	�	���	 � ��	- ���	���	������������	�	���	�� � ����	��	'�������	��������	��	�������	 �	
�����	����,���	�	���,$ �	 �	��	)��1 #�	 �	�����������2%	
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�������	��	�!�����	���4�	���	���,� � ��	�����1 � ��	��	��	8 9& +	�+	�9M; & 	�; �I J+: M90	�+	
�09& +& 	�9& 5G 9& 	���	������� �	�����	 ���	��!���,��	���,������	��	 ������	 - ��	��	���	 ����� �	
�����%	
	
+�	�����#�	��	��	������ �	 �	 ��������	 �	��	)����	 �	 ����2�	��	��	���� �	 �	A%?<�	�	��	
 �	  �������	  �	 ����	 �	 ��%A<4	  ��������	 ��	 ��	  �	  �������	  �	 ���4�	 ��	 - ��	 �������	
� ��.�	 �	��	���������#�	 �	���,��	 ���������	��	������1 ��#�	 �	���	- ��	��	��- ��������%	
	

		 � #& (%) & %('.(		 � ., %-%'.$) (	 �#"1#(#& '.& '#(	 � � � 	 �) '.-	
�����"�� ��	�����	 ��A	 �4�	 		 ��%�<�	 ��%�<4	
0���� �	�#����	 		 ��%?��	 		 �A%?�A	 ��%4��	
��������	���������	 ?%���	 4%<?�	 ��	 		 ��%A4�	

�����"�� ��	���������	 A��	 		 		 		 A��	
G ���"���#�	 �	
 ��������	 �4	 	 	 	 �4	

�) '.-	 5�28�	 �4��;4	 84	 84��5�		 ;���88		
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+����	 ���	  ��������	 �������� ��	 ��	 ��������	 � ��.�	  �	 ���	 ������ ��	 �	 ��	 ���'�	  ��	
�!������	��	��	U8 ����6�	; "����	 ��	+��� �V�	��	U������	; "����	 �	��	I ��#�	+������V�	������	0	�	��	
���	 �����������	 �"������	  �	 ���	 ������ � ��	 9��#������	 ��	 U8 ����6�	  �	 5�"�����#�	  �	
& �'��� � 	 & ����V�	 �	 ��	 U8 ����6�	 �	 5�"�����#�	 ��	J���������	 �	 F ������V�	�����	 ��������	
������ ��	 ��	 ��	 U8 ����6�	  �	���������	 ��	�������	  �	 � ������	 H ������V	  ��	J���������	 �	
9 �������������	�
�����	�	��	��	 )8 ����6�	 ��	J���������	 �	9������	+� ��������2�	��6	���	 ���	
�����������	  �	 ���	 ����������	 ���#���*� ����������,��	 ��	 �������	  �	  ������	 ����,��	 �	
�- ������	���������	 �	�����$ �	 ��	�� ��	����������	 �	��	�����	�	 ��	.�����	����������	��	
�������	 �	��'��� � 	�����%	
	
& �	��	�������� �	��	��	������	��������	 ��	J���������	 �	+����6�	�	H ���� ��	������� ��	����	
��	 ,������1 ��#��	 �- ������	  ��������	 ���� ��� ��	 �.����	 ��	 ��	 ��'�����#�	  ��	 �������	  �	
�����	����,���	�	���	������ �	��	������1 �	������������%	
		
��	�'���	"����	��	��	������� �	������1 �� �	��	�.'���	 �	�����	����,���	����� �	��	��	������	
 �	��	& ������6�	=������	 �	������������	�	=������	��	��	- ��	��	�������	���	�����	U8 ���	 �	
�����	���������V�	U�����#�(	��� �����	 �	������	����,��V�	U�����#�(	�# �'�	0�'����V	
�	U�����#�(	� �����������V%				

	
� ��	 � � � ���  � �����	

	
+�	 �����	 �	 ��	 �����	  �	 ������1 ��#�	 �	 � ��#�	  �	 ��	 ����#�	 U�I 9�+� : ; & 	�+	�09& +& 	
�9& 5G 9& V�	 ������	��	�3 �	���4�	��	��	���� � �	�	��	��,���#�	 �	���	�� ���������	��	��	"���	- ��	
��	 �� ��	�����	���$ �������	��	����,�	 �	 ��	�������#�	 �	���,��	�������	�	 ���� ���� �	��	
������ �	  �	 ���	 �������	 ����	 ����'���	 ���	 �����	 ����������#�	  �	 ���	 ������	 ��	 �����	
������ ��(	
	
���	 ���������#�	+���3 ���	�	M���� ��	 �	��	������ � 	�	 �	��	I ��#�	+������	
���	 : ��,�	��'�����#�	 �	�����	����,��	C������	���4D	
���	 0�'�����#�	 �	�����	����,��	 ��	+��� �	,�'����	��	��*��*�A?�	
���	 0�'�����#�	�������	 ���,� �	 �	��	'�����	�,��	
���	 E ���#�	�
����	C�'����	���4D	
���	 J���������	� ����������,�	C���1 �	���4D	
��4	 & �'��� � 	& ����	C������	���4D	
��<	 ���� �������	� ����������,�	�	�$ '����	 �	����'���#�	C!����	���4D	
��?	 ; �'���1 ��#�	 �	��	9 ���������#�	=������	 ��	+��� �		C!����	���4D	
��A	 0��	=������	��������������(	������	�������	�	��"�����#�	�������	C!����	���4D	
����	 � �'��������	�����������	�	���� ��	��	�������	 �	��'��� � 	�����	C���1 �	���4D	
����	 0�'�����#�	=������	M���������	�	 ��	5�������	& ����	��	� ����	C���1 �	���4D	
����	 9�� ���	�� ����1 ������	�	�����	�����������	�������	C"������	���4D	
����	 � $ '����	!��6 ��	 �	��	���"���#�	 �	�������� �	 �	�����	����,��	 ��	+��� �	
��	��	 ���,����	�����,�	
���	�	��'�����#�	�������	C��,������	���4D	
	
+�	 ��	 - ��	 ��	 ��"����	 �	 ��	 U�; 0+��5N : 	 �; �5=; & 	 0+=90+& V�	  ������	 ��	 �3 �	 ���4�	 ��	 ��	
���� � �	�	��	��,���#�	 �	���	�������	��	���	"����	- ��	��	�� ���(	
	
� �	 �# �'�	�,��	C����������	���4D	
� �	 +�!����������	�,��	C����������	���4D	
� �	 � �'�����	�,��	C����������	���4D	
� �	 ��	��	�����	C����������	���4D	
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��	��	����#�	U� �����������V�	��	���4�	��	���	������1 � �(	
	
� ��	 E ���1 ��	9��� ��	C����������	���4D	
� ��	 E ���1 ��	�	�������	 �	& �'��� � 	 ��	+��� �	C������	���4D	
	

� �	�	Q �� � ���	� ��R 	
	
& �	��	�� ��� � �	��	��������	  �	�����	 ��� � ��	 �	 ��	�����#�	��	 ���,���	U& I J9� 5; 	 8 ; +V�	
�� �����	��	- ��	 ����������	���	�����	�����#���	�	�����	 �	���	?	������	��	������	��	�������	
 ��	U8 ����6�	; "����	 ��	+��� �V�	��	�� ���#�	 �	���	����������	����3 ���	��6	���	 �	�- ������	
�����	- ��	��� ��	���	 �	�����$ �	�	��	�����- ���	��	���	 ������	�	���������	�"������	 �	��	I ��#�	
+������	 C������	 0	 �	 �D�	 ����� � ��	 ���#������	 ��'��� � 	 ������	 J���������	  �	 F �������	
J���������	 �	9 �������������	�
�����	�	J���������	 �	9������	+� ��������%	
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����	 ����	 �"���,�	 ��	 ���������	 ����� �	 ���	 ��	 �����#�	 '������	  �	 	 )������ � ����� ���� �� �� �
�� �
	� 	� 	�� ���� ���� 
�
��� � ��� ������ � � �� ���
�
��� � 	�� ��� ���� �� �
� � ���	  ������	 ��	 �!�����	 ���4	 ��	
�����1 ����	���������	��	���	��'�������	.������(	

	
4J � .7 ".F .(	$%A + -E .'%A .(3	

	
* �#A .-) 1%S ./%0 & 3	 ��	 ��	 ��'�� �	 ��������	  ��	 �3 �	 ����1 #	�	 ����������	 ��	 ����3 �	 ��"������,�	

�����	��	��,�����1 ��#�	 �	���	���������	 �	�����	����,��	����	��	���<�	- ��	��	�������� ��	���	
��,� � 	 "�����	 �	 �!������	 �����������	 ��	  ���3 �	 �	 ��������#�	  �	 ��	 )��"����	  �	 ��,�����1 ��#�2	
 ���'� �	�	��"�����	�	���	�������������	 �	"����	 ������ �	�	�� �,� ����1 � ��	 �	���	��������	6���'���	
�	�6- �� ��	 �	���	���������%	

	
* � #1'%6%/.$) (	$#	 1#& '.3	��	 ��	���	  �	 "������	 ��	 ������#	�	 ���	������������	 �	 �����	����,��	 ���	

����"�� ��	 �����	 ���	 ����������	 �	 �����	 ������ ��	 ��	 ��	 �3 �	 ����	 �����	 ���	 �������,��	
���������%	

	
�J �%7 "-%6%/./%0 & 	? 	1./%) & .-%S ./%0 & 	.$7 %& %('1.'%A .3	

	
* �+ "1#(%0 & 	 $#	 -.	 6) ') /) "%.	 $#-	 
��T��� 	 #& 	 -.	 '1.7 %'./%0 & 	 $#	 -) (	 "1) /#$%7 %#& ') (	 $#	 /-.(#(	

".(%A .(3	��	��!���	 �	����	�"���,��	���	���,�������	 �	���	� �����	�������	���	�	�������4�	 �	
�?	 �	������	�����	�������#�	 �	���	 ��������	� ����"����,��	 �	����3 ����	�	�� ����!�����	��6	���	
 �	 ���	 ����"�� ��	  �	 ���� �����������	 ��	 ��,������	 �� ��	 ���	 ��������	  �	 �����	 ����,��	 �	
�"����	 �	������	��	�������������	 �	���	�������� ��	����	��������	���	��������	 �	,���"���#�	 �	
 ����	 �	� ���� � 	�	 �	���� ����%	

	
* � ) & (+ -'.	 $#	 -.	 %& 6) 17 ./%0 & 	 '1%, + '.1%.	 $#	 -.	  � �3	 ��	 !����	  �	 ���4	 ��	 ������#	 ��	 ����	 ��	 ��	

������#�	 �����.���	 - ��	 ��	9+9M	 - ��	�������	 ���������	  �	 "����	 �� �,� ����1 � ��	  �������� ��	
 ����	 "������	  �	 ���	 ������������	  �	 �����	 ����,���	 �,���� �	 - ��	 ���	 �������� ��	 ���'��	 - ��	
�������	 ��������#�	�����	���	��'�����	����	��� ����	��	 �����	��	������	 �	���	�����������	
 �	�����	����,��%			

	
�	 � 1) ? #/') 	$#	1#() -+ /%0 & 	$#	(%7 "-%6%/./%0 & 	.$7 %& %('1.'%A .3	��	������#	��	����� ��	 �	�������#�	

 �	������"���#�	� ����������,��	 ���'� �	�	�� ���	��	 ��������#�	�� �'� �	����	��	������������	�	
��'�	 �	���	���������	 �	�����	����,��	�	 ��	,��� �1 	��	��	.�����	� ����������,�	�	�����	�� ���	 �	
������	� ���� ��	��	 ������	���	���������#�	������	���	�����	��'�	����	��	�� � ���	 - ��	
���	- ��	����������	��	,�����	�� �'��� �%	+���	��������	��	��	����������	��	���4�	��	��	����� �	
��	��	����	 �	�����#�	���<%	

	
�	 � ) 7 + & %/./%0 & 	$#	-.(	$#-#E ./%) & #(	$#	#/) & ) 7 B.	? 	U./%#& $.3	��	��	�!�����	���4	��	��	�������	

��	���,�	����	 �	�������#��	���	�����	�����#����	����	��������	��"���� ��	�	���	 ���'� ��	
�	����������	'��������	 �	���	 ���'������	 �	�����6�	�	����� �	 �	���	��������	�	���������	
����,�����	 - ��	 ��	 ,��	 ��� ���� �%	 +�	 ����	 �����	 ���	  ������	 ���	 �����"�������	 ������� ��	
������ ��	�������	 ��	�����	 �	��	��'�	�	���	������������	���	 ��,���#�	 ��	5��	��	����	�3 ��	��	
��	 - ��	��	��	�� �"�� �	��	���� �������	��������	 �	�������	��	'����	��	�!�����	��'������	��	���	
������	��'����		!����	��	��	�#����	 �	�����%	

	
�J � ) & '1) -#(	".1.	/) 7 "1) , .1	#-	$#1#/U) 	.-	"#1/%, ) 	$#	-.(	"1#('./%) & #(	$#	/-.(#(	".(%A .(3	

	
* �����	���������	��	���	"������	���������� ��	���	��	5: +�	����	��������	���	"������������	�	

�����������	 �	���	������������	 �	�����	����,��	
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* �����	 ���������	  �	  ����	  �	 ������������	  �	 �����	 ����,��	 ��	 ��	 "�����	  ��	 )� �'�����	  �	

�����������	�������	�
�����2�	����	��	������	 �	��	���������	 �	���������	�	�6�����	�.� ����	
 �	������#�	

	
* ����	 �����	  �	  ����	  �	 ���������	  �	 �����	 ����,��	 ��	 ��	 9+9M�	 ����	 ��	 ������	  �	 ���	

�����������	�	�6�����	
	

* �����	��	����# ���	��	 �"�������	�������������	����	��	������	 �	���	 �� ��	����������	
	

* �������	 �	������ 	��'��	�	,�,����	 �	�� ��	���	������������	- ��	�������	���	���������	�	���,$ �	 �	
���	�������� ��	 �	�����	����,��	

	
8J �#E + %7 %#& ') 	? 	#A .-+ ./%0 & 	$#	-.	E #('%0 & 3	

	
* � + 7 "-%7 %#& ') 	 $#	 -) (	 /) 7 "1) 7 %() (	 () , 1#	 .E %-%$.$	 $#	 -) (	 "1) /#$%7 %#& ') (	 $#	 1#/) & ) /%7 %#& ') 	 ? 	

".E ) 	.(+ 7 %$) (	#& 	-.	O� .1'.	$#	(#1A %/%) (	$#	/-.(#(	".(%A .(P(	+�	��	�� ��	��'������	��	�� �����	���	
������� ��	'�������	������ ��	��	��	�3 �	���4:   
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+�	 A�>	  �	 ���	 ���������	  �	 !������#�	 "��1 ���	  ��	 ��������	 ��	
������#�	  �	 ���,���	 ���,�	 ��	 ������.�	 ��	 ��	 �#����	  ��	 ���	
��'������	��	 �	��	!������#�	
	

58>52	L 	 55>5:	L 	

	
+�	A�>	 ��	�����	 �	���	���������	 �	!������#�	��	������.�	��	��	
�#����	  ��	 ���	 ��'������	 ��	  �	 ��	 �����#�	 ��	 ����	 ������	  ��	
���� �	 �	!������#�	
	

9 �>�:	L 	 9 5>�9 	L 	

	
+�	?�>	 �	���	 ��.�	���������	 �	�����	����,��	��	������.�	��	
��	 �#����	  ��	 ��'�� �	 ���	 ��'������	 ��	  �	 �����#�	 ��	 ����	
������	 �	��	 ��������#�	��- ���� �	
	

9 ;>;5	L 	 4��>�9 	L 	
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Período Enviadas Devueltas Recibidas 
Aceptación    

%               
Imagen de la 
organización

Servicio 
prestado

Apoyo y 
asesoramiento

Grado global      
de satisfación

2004/1 8.309 66 3.105 37,7 3,90 3,91 3,93 3,91 Excelente = 5
2004/2 11.263 55 3.718 33,2 3,87 3,92 3,91 3,89 Bien = 4
2005/1 8.875 104 3.394 38,7 3,87 3,86 3,88 3,87 Normal = 3
2005/2 11.728 64 3.364 28,8 3,88 3,92 3,89 3,89 Regular = 2
2006/1 8.972 83 2.751 30,9 3,86 3,84 3,85 3,85 Mal = 1
2006/2 13.290 54 2.661 20,1 3,86 3,87 3,87 3,86

Ponderaciones

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO

EVOLUCIÓN DE LOS RESULTADOS

RESULTADOS GLOBALESGRADO DE ACEPTACIÓN

Encuestas

* �& /+ #('.	$#	/.-%$.$3	
	

0�	�������	 �	��� � 	����	�,�����	��	�������#�	 �	���	���,����	- ��	������	�����	����,��	��	�������	
 ��	,���	��	�3 ��	�	���	���,��	������������	��� �	���,��	����� �	��	�����#�	��	�����	����	������	 �	
�� �	- ��	�����$ �	��	����	��	�����#�		�����	��	���,���	����� �	 ������	��	������#�	 �	��	�����#�%	
+�	��	��'������	�� ��	��	�"���	���	,���#�	'�����	 �	���	������� ��	 �	���	 ��������	��������	 �	��� � (	
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