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Y FUNCION PUBLICA

Atiende sobre todos los tramites v servicios de ministerios y organismos publicos

El teléfono 060 de la Administracion General del
Estado recibe casi 3,4 millones de llamadas en el
primer trimestre del aio

e En los ultimos 9 aios las llamadas al 060 se han multiplicado por seis
pasando de 2,2 millones en 2011 a 12,8 millones en 2020

o EI060integra en la actualidad 230 lineas telefénicas de distintos 6rganos
administrativos y mas de 25 servicios de atencion al ciudadano

Madrid, 3 de abril de 2021.- El teléfono 060, que informa de todos los tramites y
servicios de la Administracién General del Estado (AGE), atendio en el primer
trimestre de 2021 (con datos hasta el 29 de marzo) un total de 3.398.783 llamadas
de ciudadanos y ciudadanas, un 20% mas que las llamadas registradas en el mismo
periodo del afio anterior.

A lo largo de 2020, las llamadas atendidas por el 060 fueron 12.794.369, un 18,5%
mas que las llamadas recibidas en 2019. Y las registradas en 2021, indican que,
como ocurre en los dos ultimos afios, seguiran creciendo las llamadas que informan
sobre los servicios y tramites que la AGE a la ciudadania.

Atencién permanente

El 060 es un canal de atencion telefénico de la AGE que dispone de una plataforma
de telefonia de red inteligente que da soporte a la ciudadania las 24 horas todos los
dias del afo, y atiende en un primer nivel directamente de forma centralizada las
llamadas de los ciudadanos, derivandolas, en caso de necesidad, a operadores
especializados en las distintas materias.

Gracias a un solo numero, 060, de facil memorizacion, las personas son atendidas
sobre servicios y procedimientos de la AGE, sin necesidad de desplazarse y sin tener
que conocer los numeros de atencion de cada servicio administrativo en los distintos
ministerios y organismos publicos del Estado.
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En los ultimos afos, el Ministerio de Politica Territorial y Funciéon Publica ha
impulsado la integracion y unificacion en el 060 de los distintos numeros de atencion
telefonica de la AGE con el fin de racionalizar recursos y facilitar la relacién con los
ciudadanos y ciudadanas.

El siguiente grafico muestra la evolucion anual de llamadas entre 2011 y 2020.
Gracias al proceso de integracidn en un solo numero, en los ultimos ocho afios las
llamadas al 060 se han multiplicado por 6, pasando de 2,2 millones en 2011 a 12,8
millones en 2020.
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Llamadas recibidas a través de la infraestructura 060 de 2011 a 2020

El 060 integra en la actualidad cerca de 230 lineas telefonicas de distintos 6rganos
administrativos y mas de 25 servicios de atencién al ciudadano, entre ellos, la
atencién a victimas del terrorismo, pago de multas de trafico, cita previa en jefaturas
de trafico, denuncias a la policia, tramites de extranjeria, cita previa de DNle y
pasaporte, atencion meteoroldgica, cita previa, informacion sobre empleo publico,
servicios de emergencia, crisis consular del Ministerio de Asuntos Exteriores, Union
Europea y Cooperacion o informacidn sobre tramites y servicios de los ministerios y
organismos publicos.
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El pasado afio, el teléfono 060 atendié un total de 12.794.369 llamadas. Y en el primer
trimestre de 2021 (datos actualizados a 29 de marzo de 2021) el 060 ha atendido un
total de 3.398.783 de llamadas de ciudadanos y ciudadanas, un 20% mas que las
llamadas registradas en el primer trimestre del afio anterior.

En todos los meses de 2020, salvo los correspondientes al periodo del estado de
alarma, en primavera, las llamadas mensuales recibidas superaban las registradas
en 2019.

Evolucion llamadas al 060 de la AGE
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Los servicios mas demandados en el teléfono 060 son cita previa de DNIy pasaporte,
asuntos y tramites de la Direccion General de Tréfico y MUFACE.

Oficinas de Atencion al Ciudadano de la AGE

Uno de los ultimos servicios incorporados en 2020, a causa de la pandemia, es el de
la cita previa en las oficinas de informacion y atencion al ciudadano de la AGE. Se
puso en marcha a partir de junio de 2020, coincidiendo con la reapertura progresiva
de las oficinas de atencién al ciudadano cerradas con motivo del estado de alarma,
dada la necesidad de priorizar la atencion telefonica y telematica, siendo preciso para
el caso de atencion presencial la cita previa para limitar el aforo.
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El proyecto es escalable, incorporandose en una primera fase 50 oficinas y
paulatinamente incorporandose las demas, en los departamentos ministeriales y
delegaciones y subdelegaciones del Gobierno.

En paralelo, siguen integrandose en el 060, para el servicio de cita previa, las distintas
oficinas de MUFACE repartidas por el territorio nacional.

La evolucion de las llamadas atendidas por el 060, comparando los dos Ultimos afios,
son las siguientes:

DATOS TELEFONO INFRAESTRUCTURA 060 EN 2019
Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Sep-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19 2019
743.451 706.413 780.102 936.828 939.997 892.672 1.280.052 834.126 1.011.053 | 1.012.740 924.775 737.752 10.799.961
DATOS TELEFONO INFRAESTRUCTURA 060 EN 2020
Ene-20 Feb-20 Mar-20 Abr-20 May-20 Jun-20 Jul-20 Ago-20 Sep-20 Oct-20 Nov-20 Dic-20 2020
1.014.826 909.562 805.453 486.733 833.002 1.680.914 | 1.411.279 | 1.087.474 | 1.210.179 | 1.176.566 | 1.133.477 | 1.044.804 | 12.794.369
DATOS TELEFONO INFRAESTRUCTURA 060 EN 2021
Ene-21 Feb-21 Mar-21 Ab21 May-21 Jun-21 Jul-21 Ago-21 Sep-21 Oct-21 Nov-21 Dic-21 2021
1.140.074 1.144.376 | 1.114.333 3.398.783
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