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Universo 24 OACs de LíneaMadrid, teléfono 010 y web www.madrid.es

Tamaño Muestral 27 visitas a OAC, 20 llamadas al 010 y 4 visitas a www.madrid.es

Temáticas analizadas

AVISOS Y PETICIONES
23 visitas a OAC y 16 seguimientos a través del 010

TRIBUTOS (IBI  y TRU)
Información sobre pago y domiciliación IBI y TRU: 2 visitas a OAC,         
2 llamadas al 010 y 2 visitas a www.madrid.es
Pago de IBI y TRU: 1 visita a OAC, 1 llamada al 010 y 1 visita a 
www.madrid.es
Domiciliación de IBI y TRU: 1 visita a OAC, 1 llamada al 010 y 1 visita a 
www.madrid.es

Fechas del trabajo de campo Noviembre de 2010

Trabajo realizado por Quota Research
www.quotaresearch.com

Metodología: Ficha Técnica
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I. CANAL PRESENCIALI. CANAL PRESENCIAL
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I.1. Avisos y PeticionesI.1. Avisos y Peticiones
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OAC: Avisos y Peticiones (Visita)

Base:  23 visitas

Indicación necesidad de cita previa

Departamento / Sección al que le han 
direccionado

Base:  23 visitas

Tiempo de espera

Base:  23 visitas

Espera Media:  8,7 minutos
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OAC: Avisos y Peticiones  (Visita)

Datos solicitados para ubicar la incidencia

Base:  23 visitas

Comprobación otros avisos / peticiones en la 
misma dirección

Base:  23 visitas
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OAC: Avisos y Peticiones  (Visita)

Solicitud datos personales

Base:  23 visitas

Base:  23 visitas

Datos solicitados

Base:  23 visitas

Petición DNI para acreditar datos

Indicación no es necesario 
facilitar datos personales

Base:  20 visitas
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OAC: Avisos y Peticiones  (Visita)

Facilitación espontánea número aviso

Base:  23 visitas

Base:  18 visitas

Formato nº aviso

Base:  18 visitas

Indicación canal para seguimientoCuál / es

Base:  23 visitas
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OAC: Avisos y Peticiones  (Visita)

Tiempo de atención en el puesto

Base:  21 visitas

Tiempo Medio:  11,33 minutos

Valoraciones Media

6,77

6,73

6,64

6,59

6,50

6,45

6,41

6,32
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OAC: Avisos y Peticiones  (Visita)

Observaciones

Escasa familiarización del personal de alguna OAC con el programa 
Avisa2

En ocho de las OAC se obligó al ciudadano a identificarse mediante el DNI

Alto grado de colaboración

Elevado nivel de profesionalidad y amabilidad

En algunas OAC no se ofrece información sobre cómo realizar el 
seguimiento de la incidencia ni el número de referencia que la identifica. En 

una de ellas el número de incidencia se entregó en un post-it y en otra, al no 

funcionar la impresora,  en un trozo de papel

En una OAC, la atención se realizó en el punto de direccionamiento  ya 

que todos los puestos estaban ocupados
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OAC: Avisos y Peticiones  (Seguimiento)

Canal a través del que se ha realizado

Base:  16 seguimientos

Seguimiento realizado

Base:  16 seguimientos

Datos solicitados para identificar el aviso / petición

Base:  16 seguimientos
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OAC: Avisos y Peticiones  (Seguimiento)

Estado de aviso transmitido

Base:  16 seguimientos

Explicación al estado de aviso transmitido

Base:  16 seguimientos
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OAC: Avisos y Peticiones  (Seguimiento)

Valoraciones
Media

7,13

7,13

6,88

6,88

6,88

6,75

6,63

6,31
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OAC: Avisos y Peticiones  (Seguimiento)

Observaciones

Según se indica en el 010, el seguimiento de los avisos y peticiones 
interpuestos en OAC sólo puede realizarse presencial o telefónicamente, no 
por Internet

Siempre identifican el aviso mediante el número de referencia

En varias de las OAC, no facilitan explicaciones del significado de los 
estados de aviso

En algunas ocasiones, en el 010 se ha solicitado que se llame pasados unos 
días porque  “todavía no se ha pasado el inspector”

En una OAC solicitaron el DNI para identificar el aviso

En el seguimiento de una petición en el que se solicita la colocación de un 
banco, se comentó que esta petición debía ser tramitada por el Presidente de 
una Comunidad de Vecinos y que, al no cumplirse este requisito, probablemente 
no prosperaría la petición
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I.2. Tributos: IBII.2. Tributos: IBI
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Tributos: IBI

Observaciones

En el punto central informan tanto de los periodos de pago como las formas 
del mismo.

Le dan un ticket y le indican que pase a una sala de espera, en la que el 
observador espera 4 minutos hasta ser atendido en el puesto.

De forma espontánea indican el fin del plazo del periodo voluntario de 
pago y de las distintas formas que hay, en concreto: domiciliación bancaria en 
pago único, domiciliación bancaria en pago fraccionado con bonificación y abono 
en entidad bancaria.

Sin embargo no  orientan hacia ningún canal en concreto de pago.
Cuando se explica el pago a través de domiciliación bancaria, se citan las 

fechas límite de abono de manera espontánea, pero no se dice nada de los 
porcentajes que se abonan en cada uno de los dos pagos.

También se cita el “sistema especial de pago”, mencionando que tiene una 
reducción del 5%, pero no especifica límites en las cantidades a bonificar.
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Tributos: IBI

Observaciones

De manera espontánea se indica que para acogerse al “sistema especial de 
pago”, es preciso domiciliar dicho recibo en una entidad bancaria y que el 
solicitante sea titular de la cuenta bancaria en la que se haga la domiciliación.

También expone espontáneamente cuáles son los plazos para llevar a cabo la 
domiciliación. (Antes del 30 de noviembre para el ejercicio 2010 y después para 
el 2011.

Explica cuál es la documentación requerida para llevar a cabo la domiciliación: 
DNI y número de cuenta.

Al finalizar entregaron documentación impresa. 
La duración total de atención en el puesto fue de 15 minutos.
Valoración de la visita a la oficina: 

Tanto la atención prestada por la persona que atendió, las explicaciones 
dadas, la claridad de las mismas, la coherencia, el grado de confianza con que 
trasmitió dicha información se puede calificar como excelente.
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I.3. Tributos: TRUI.3. Tributos: TRU



Cliente MisteriosoLíneamadrid

Tributos: TRU

Observaciones

En el puesto de información le dan un ticket y le indican que pase a una sala 
de espera. Aun así le informan sobre los periodos de pago que tiene este 
impuesto y las formas de pago existentes.

Hasta que pasa al puesto de atención transcurren 5 minutos.
En el puesto de observación le informan sobre el periodo de plazo voluntario, 

y de las cuatro modalidades de pago existentes: domiciliación bancaria en pago 
único, domiciliación bancaria en pago fraccionado con bonificación especial, 
pago con tarjeta y abono en entidad bancaria, aunque sin recomendar uno sobre 
otro.

El personal que atiende informa espontáneamente de los plazo de pago tanto 
del único (15 de diciembre) como del pago fraccionado con bonificación (primer 
pago 30 de junio y segundo el 30 de noviembre).

No menciona los porcentajes que se abonan en cada plazo.
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Tributos: TRU

Informa del beneficio de acogerse al sistema especial de pago. Mencionando 
que supone una reducción del 5% del importe a pagar.

Indica de manera espontánea cuáles son los requisitos para acogerse al 
sistema especial, en concreto cita la necesaria domiciliación y ser titular de esa 
cuenta.

También informa de los plazos para hacer la domiciliación: si se hace antes 
del 30 de noviembre tiene efecto en el ejercicio 2010 y si se hace posteriormente 
para el de 2011,  necesitando aportar DNI y número de cuenta para hacer la 
domiciliación.

La duración de la atención en el puesto ha sido de 10 minutos. 
Valoración de la visita a la oficina: 

El trato dispensado, la capacidad de comunicación, la cualificación, agilidad en 
dar la información, la claridad en las explicaciones, el entendimiento de la misma 
por parte del observador, la coherencia de los argumentos y el grado de 
confianza trasmitido por el personal que atendió se puede calificar como 
excelente.
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II. CANAL TELEFÓNICOII. CANAL TELEFÓNICO
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II.1. Tributos: IBIII.1. Tributos: IBI
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Tributos: IBI

INFORMACIÓN

Para hacer esta observación se han hecho dos llamadas, la primera 
comunicaba y la segunda han atendido al observador a los 49”, después de un 
mensaje en que decía que los agentes estaban ocupados y poner música.

Al ser una llamada meramente informativa el agente telefónico no muestra 
excesivo interés, comentando únicamente que “existen muchas opciones de 
pago” y que se “puede domiciliar como cualquier otro pago”.

Comenta una vez que se lo plantea el observador las modalidades de pago 
que hay y los plazos del mismo, sin mencionar los porcentajes en caso de este 
último. 

Explica que el sistema especial de pago reduce el importe de la cantidad a 
pagar en un 5%, pero no indica ningún límite.

Para acogerse al sistema especial de pago , el agente telefónico indica que 
hay que decirlo antes del 31 de diciembre.

También a preguntas del observador indica los periodos de plazo para la 
domiciliación. 
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Tributos: IBI

INFORMACIÓN

La comunicación dura en total, 3 minutos y medio.
Como aspecto negativo a destacar es que el trato dado por el agente no es 

excesivamente amable, dando la sensación de que le molesta que se llame sólo 
para pedir información.

Es confuso a la hora de informar lo que dificulta el entendimiento de ésta por 
parte del observador y hace que la confianza y la seguridad de la información 
trasmitida sea baja.
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Tributos: IBI

El primer intento comunica, en el segundo se logra la comunicación.
En esa segunda llamada tarda 40” hasta ser atendido.
Una vez explicado lo que se pretende, el agente telefónico menciona que para 

pagar vale con una tarjeta de crédito/débito, mientras que para domiciliar es 
necesario aportar los veinte números de la cuenta; por tanto, para domiciliar se 
precisan unos requisitos más estrictos (ser titular de la cuenta) que si sólo se 
quiere pagar (basta con tener tarjeta de crédito/débito).

El agente informa que para pagar es imprescindible grabar la conversación y 
aprovecha para explicar los pasos a seguir en la grabación: quién es el titular de 
la tarjeta, nombre, teléfono de contacto, datos del obligado tributario como DNI, 
piso,…

Posteriormente, una vez hecho el pago, da un número de justificante e indica 
que se le enviará por correo al domicilio contra el que se dirige el impuesto u otro 
que se prefiera dar.

PAGO+DOMICILIACIÓN
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Tributos: IBI

El agente telefónico que trató el pago del IBI ha destacado por su cordialidad, 
la claridad con que ha explicado los diversos pasos a seguir, ha sido ágil en 
facilitar la información que se le precisaba, en todo momento se le ha notado que 
estaba capacitado para dar esta información, transmitiendo seguridad en una 
acción “delicada” como es el pago de un impuesto a través del servicio 
telefónico.

PAGO+DOMICILIACIÓN
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II.2. Tributos: TRUII.2. Tributos: TRU
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Tributos: TRU

INFORMACIÓN

La comunicación se logra al primer intento aunque se espera 1 minuto y 12 
segundos en ser atendido. En ese rato, hay un periodo de silencio y luego una 
alocución que recomienda visitar la página web de munimadrid.

El agente telefónico informa del periodo de plazo de pago voluntario y 
menciona como modalidades de pago el abono en entidad bancaria o con tarjeta 
en el 010.

Recomienda realizarlo a través del servicio telefónico 010 por sencillez.
De forma sugerida informa de que el pago se puede hacer de una sola vez o 

fraccionado, especificando los plazos de pago del fraccionado, si bien no informa 
de los porcentajes que se abonan en cada uno de los dos pagos.

Indica igualmente que el sistema especial de pago implica una reducción del 
5%, sin especificar límite alguno.

De manera sugerida comente que para acogerse a la modalidad de sistema 
especial de pago, es necesario llamar al 010 y dar un número de cuenta
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Tributos: TRU

INFORMACIÓN

No informa de plazos para hacer la domiciliación ni tampoco de la 
documentación que ha de aportar quien quiera acogerse a este sistema.

La comunicación dura en total, 3 minutos y medio.
El agente telefónico se muestra muy parco en todo momento, ofreciendo la 

información justa. A demás la información la ofrece de manera algo confusa que 
hace que sea difícil de entender si no se sabe antes nada de lo que se está
preguntando.
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Tributos: TRU

PAGO+DOMICILIACIÓN

Se hacen dos intentos de llamada, la primera comunica y la segunda tarda 1 
minuto y 41 segundos. En ese tiempo suena tres veces el mensaje de espera.

Atiende un operador que tiene tono de voz “cansado”. Después de preguntar 
qué desea procede mecánicamente a tramitar el pago sin informar de nada 
espontáneamente, todo tiene que ser sugerido.

Una vez hecho el pago, el observador indica que lo quiere domiciliar, 
posibilidad que no le había ofrecido el agente. 

Al principio, incluso, cuando se le comenta que se quiere domiciliar, el agente 
sugiere que se puede hacer por Internet, con lo que parece que intenta disuadir 
que se haga a través de ese canal.

Durante el proceso de domiciliación no explica espontáneamente, ni la forma 
de pago, ni las posibilidades de fraccionarlo, ni las bonificaciones,…

De todos los puntos que miden la atención prestada por el agente 
entrevistador, ha demostrado especial carencia en aspectos como la capacidad 
de diálogo y cualificación y profesionalidad. 
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Tributos: TRU

PAGO

De todos los puntos que miden la atención prestada por el agente 
entrevistador, ha demostrado especial carencia en aspectos como la capacidad 
de diálogo y cualificación y profesionalidad.

En el resto de atributos medidos, amabilidad, agilidad en facilitar la 
información, claridad, coherencia y grado de confianza la valoración otorgada es 
de correcta. 
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III. CANAL TELEMÁTICOIII. CANAL TELEMÁTICO
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III.1. Tributos: IBIIII.1. Tributos: IBI
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Áreas de análisis

Búsqueda de información relativa al pago y domiciliación del IBI

- Navegación por la web

- Utilización del buscador interno

Pago del tributo
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Búsqueda de información: navegación por la web

La información en la home se 

encuentra un tanto “escondida”, 

muy abajo, siendo necesario hacer 

scroll para acceder a ella
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Búsqueda de información: navegación por la web

Si se accede al área temática “Vivienda” y, posteriormente, a “Trámites y Gestiones”, el 

IBI no aparece como una gestión o trámite relacionado con vivienda

Si se accede al área temática 

“Hacienda” no existe una referencia 

explícita al IBI quedando ésta 

“escondida” bajo el epígrafe “Pago 

Voluntario de Tributos: del 1 de octubre 

al 30 de noviembre 2010”
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Búsqueda de información: navegación por la web

Una vez localizado este apartado, se requieren diferentes clicks hasta llegar la pantalla 

en la que realmente se contiene la información:

1. Información por Tributos: 

Impuesto sobre Bienes 

Inmuebles 
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Búsqueda de información: navegación por la web

2. Impuesto sobre Bienes 

Inmuebles: Pagos 



Cliente MisteriosoLíneamadrid 39

Madrid.es: Tributos (IBI)

Búsqueda de información: navegación por la web

3. Pagos (IBI): Impuesto sobre 

Bienes Inmuebles. Pago en 

periodo voluntario (documento de 

pago: recibo)
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Búsqueda de información: navegación por la web

4. Impuesto sobre Bienes 

Inmuebles. Pago en periodo 

voluntario (documento de pago: 

recibo) 
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Búsqueda de información: buscador interno

Al introducir el término de 

búsqueda “IBI” , el buscador 

redirige a una página en la que 

es muy sencillo identificar el 

lugar donde se ubica la 

información requerida ya que 

aparece dentro del epígrafe 

“Resultados destacados”
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Pago

Al pinchar en “Acceso directo al pago por Internet”, se redirige a una primera página en la 

que solicita que se introduzca “el identificador que se puede obtener del recibo emitido por 

el Ayuntamiento de Madrid (dede ser un número de 13 dígitos que comience por 462).”
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Pago

En este texto hay una errata: “dede” en lugar de “debe”.
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Madrid.es: Tributos (IBI)

Pago

El tamaño de la fuente de los recuadros en los que hay que introducir la información es 

extremadamente pequeño siendo la nitidez de la misma bastante “borrosa”

Tras confirmar los datos del recibo, los datos de envío del justificante de pago y elegir el 

medio de pago, se elige la opción de pago con tarjeta. Entre las opciones de tarjeta no 

aparece disponible la correspondiente a American Express

Al realizar el pago en ningún momento se muestra, de forma explícita para el usuario 

que todo el proceso es seguro
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III.2. Tributos: TRUIII.2. Tributos: TRU
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Madrid.es: Tributos (TRU)

Áreas de análisis

Búsqueda de información relativa al pago y domiciliación del IBI

- Navegación por la web

- Utilización del buscador interno

Pago del tributo

Domiciliación del tributo
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Madrid.es: Tributos (TRU)

Búsqueda de información: navegación por la web

La información en la home se 

encuentra un tanto “escondida”, 

muy abajo, siendo necesario hacer 

scroll para acceder a ella



Cliente MisteriosoLíneamadrid 48

Madrid.es: Tributos (TRU)

Búsqueda de información: navegación por la web

Si se accede al área temática “Medio Ambiente” y, posteriormente, a “Limpieza urbana y 

recogida de residuos”, el IBI no aparece como una gestión o trámite relacionado con 

este área

Si se accede al área temática 

“Hacienda” no existe una referencia 

explícita al IBI quedando ésta 

“escondida” bajo el epígrafe “Pago 

Voluntario de Tributos: del 1 de octubre 

al 30 de noviembre 2010”
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Madrid.es: Tributos (TRU)

Búsqueda de información: navegación por la web

Si se accede al área temática 

“Hacienda” no existe una referencia 

explícita a la TRU quedando ésta 

“escondida” bajo el epígrafe “Pago 

Voluntario de Tributos: del 1 de octubre 

al 30 de noviembre 2010”
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Madrid.es: Tributos (TRU)

Búsqueda de información: navegación por la web

Una vez localizado este apartado, se requieren diferentes clicks hasta llegar la pantalla 

en la que realmente se contiene la información:

1. Tasa por prestación del 

servicio de gestión de residuos 

urbanos 
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Madrid.es: Tributos (TRU)

Búsqueda de información: navegación por la web

2. Pagos (TRU)
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Madrid.es: Tributos (TRU)

Búsqueda de información: navegación por la web

3. Tasa por prestación del 

servicio de gestión de residuos 

urbanos (TRU). Pago en periodo 

voluntario (documento de pago: 

recibo)
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Madrid.es: Tributos (TRU)

Búsqueda de información: navegación por la web

4. Tasa por Prestación del 

Servicio de Gestión de Residuos 

Urbanos (TRU). Pago en periodo 

voluntario (documento de pago: 

recibo)
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Madrid.es: Tributos (TRU)

Búsqueda de información: buscador interno

Al introducir el término de 

búsqueda “TRU”, el buscador 

redirige a una página en la que 

es muy sencillo identificar el lugar 

donde se ubica la información 

requerida ya que aparece dentro 

del epígrafe “Resultados 

destacados”
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Madrid.es: Tributos (TRU)

Búsqueda de información: buscador interno

Si se introduce el término “tasa 

basuras”, el buscador redirige 

a una página en la que a partir 

de la tercera opción se ubica la 

información relativa a la TRU 
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Madrid.es: Tributos (TRU)

Pago

El tamaño de la fuente de los recuadros en los que hay que introducir la información es 

extremadamente pequeño siendo la nitidez de la misma bastante “borrosa”

Tras confirmar los datos del recibo, los datos de envío del justificante de pago y elegir el 

medio de pago, se elige la opción de pago con tarjeta. Entre las opciones de tarjeta no 

aparece disponible la correspondiente a American Express

Al realizar el pago en ningún momento se muestra, de forma explícita para el usuario 

que todo el proceso es seguro
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¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN!


