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Punto de Acceso General

El teléfono 060 de la Administracion
General del Estado recibe mas de 13
millones de llamadas en 2021

= En los ultimos 10 afios las llamadas al 060 se han
multiplicado por seis pasando de 2,2 millones en 2011 a
13,2 millones en 2021

= El 060 integra en la actualidad 230 lineas telefonicas de
distintos érganos administrativos y méas de 25 servicios de
atencion al ciudadano

4 de enero de 2022.- El teléfono 060, que informa de todos los tramites y
servicios de la Administracion General del Estado (AGE), atendi6 en 2021
(con datos hasta el 28 de diciembre) un total de 13.245.659 llamadas de
ciudadanos y ciudadanas, un 3,5% 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 recibidas en 2019. Y las registradas en 2021 indican
que, como ocurrio en los dos afios anteriores, han seguido creciendo las
llamadas que informan sobre los servicios y trAmites que la AGE presta a
la ciudadania.

Atencion permanente

El 060 es un canal de atencion telefonica 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 afio 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.
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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 nimeros de atencion de cada
servicio administrativo en los distintos ministerios y organismos publicos
del Estado.

En los ultimos afios, el Ministerio de Hacienda y Funcidn Publica ha
impulsado la integracion y unificacion en el 060 de los distintos nimeros
de atencién telefonica de la AGE con el fin de racionalizar recursos y
facilitar la relacion con los ciudadanos y ciudadanas.

El siguiente grafico muestra la evolucion anual de llamadas entre 2011 y
2021. Gracias al proceso de integracion en un solo nimero, en los ultimos
diez afios las llamadas al 060 se han multiplicado por 6, pasando de 2,2
millones en 2011 a 13,2 millones en 2021.
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Llamadas recibidas a través de la infraestructura 060 de 2011 a 2021

El 060 integra en la actualidad cerca de 230 lineas telefonicas de distintos
organos administrativos y mas de 25 servicios de atencion al ciudadano,
entre ellos, la atencién a victimas del terrorismo, pago de multas de tréfico,
cita previa en jefaturas de trafico, denuncias a la policia, trdmites 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 vy
Cooperacion o informacion sobre tramites y servicios de los ministerios y
organismos publicos.
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Los servicios mas demandados en el teléfono 060 son cita previa de DNI
y pasaporte, asuntos y tramites de la Direccion General de Trafico y
MUFACE.

En 2019, el teléfono 060 atendid un total de 10.799.961 llamadas y en
2020, 12.794.369. En 2021, con datos actualizados a 28 de diciembre, el
060 atendio un total de 13.245.659 llamadas de ciudadanos y ciudadanas,
un 3,5% mas que un afio antes.
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