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MADRID

AGENCIA TRIBUTARIA

INTRODUCCION

La Agencia Tributaria Madrid es el organismo auténomo que gestiona de manera integral el sistema tributario municipal.

Por Acuerdo de 19 de mayo de 2022 de la Junta de Gobierno de la ciudad de Madrid se aprueba la Carta de Servicios de la Agencia
Tributaria Madrid cuya finalidad principal es impulsar la mejora continua en la prestacion de los servicios ofrecidos, y en la que se
adquieren una serie de compromisos en relacion con la gestion tributaria.

El compromiso con la calidad de los servicios se configura como un elemento clave de la cultura organizativa de la Agencia Tributaria
Madrid, contemplando al/a la contribuyente como sujeto de derechos y beneficiario/a de la calidad del servicio prestado, cuyas
necesidades y expectativas se deben satisfacer.

Uno de sus principales ejes de actuacion se centra en la atencién integral al contribuyente. Sea cual sea el canal de atencién elegido
(presencial, telefénico o Internet), se trabaja para que a través todos ellos se acceda a los servicios de informacion, asistencia para el
cumplimiento de las obligaciones tributarias, realizacidon de tramites administrativos, o tramitacién de sugerencias y reclamaciones.

Dentro de este marco se puso en marcha la “Encuesta de satisfaccién de personas usuarias de la Agencia Tributaria Madrid 2025”. El
presente informe recoge los resultados del estudio en el que se evalla la satisfaccion de los contribuyentes que han acudido a las
Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente (OAIC) y han contestado a las cuestiones planteadas en la encuesta.

El Servicio de Evaluacién de la Direccién General de Transparencia y Calidad ha prestado apoyo técnico y asesoramiento a lo largo de
este proceso.
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OBJETIVO

El objetivo del presente informe es analizar la satisfaccidn de las personas usuarias con los servicios prestados por la Agencia Tributaria
Madrid, entendiendo esta satisfaccion como un indicador clave para evaluar el servicio y la calidad de este, valorar los aspectos
sugeridos por los/las encuestados/as y analizar las expectativas y percepciones de las personas usuarias.

Los objetivos especificos de la investigacion son analizar:
- A qué OAIC se ha acudido.
Tipo de servicio por el que se acude a las OAIC.
Conocer a qué tributo corresponde la informacién solicitada o gestion realizada.
Analizar la satisfacciéon pormenorizada con el servicio.

Indagar en las sugerencias de mejora que identifican los usuarios.

N2 2 2 N 2

Detectar areas de mejora e implementar las medidas necesarias para mejorar de forma continua la calidad de los servicios
prestados.
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METODOLOGIA

UNIVERSO DE ANALISIS:

275.418 personas usuarias de los servicios prestados por la Agencia Tributaria Madrid en 2024, en las Oficinas de Atencién Integral
al Contribuyente (OAIC) situadas en calle del Sacramento, 3, calle de Alcal4, 45, calle de Raimundo Fernandez Villaverde, 32, calle
del Hierro, 27 y calle de Ramén Power, 24.

TAMANO MUESTRAL:
El tamafio muestral es de 284 encuestas cumplimentadas.

ERROR DE MUESTREO:
Para un nivel de confianza del 95% vy en el supuesto p=q=0,5, el error muestral es + 5.81 %.

PROCEDIMIENTO DE MUESTREO:
En las ventanillas de atencion de las cinco OAIC se ha dispuesto un cartel que incluye un cédigo QR.

8

ngmimm Hasta el 31.DIC.2025
madrid

Escanea el cédigo QR y
accede de forma anénima

Participa en la Encuesta ONLINE
VALORA la Calidad del servicio prestado

¢zog

AGENCIA TRIBUTARIA MADRID
Te escuchamos

Muchas gracias
por tu opinion
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Una vez finalizada la atencioén, las personas interesadas en indicar su nivel de satisfaccion con el servicio recibido pueden escanear
voluntariamente dicho cédigo con su dispositivo mévil, acceder al cuestionario digital y responder la encuesta de forma anénima.

METODO DE RECOGIDA:

Se utilizé un cuestionario formado por quince preguntas, cinco de las cuales a su vez estaban divididas en varias sub preguntas. De
todas las cuestiones, una era de respuesta abierta, dos eran de respuesta multiple, mientras que doce de ellas eran respuestas de
seleccidén unica. De estas ultimas, cinco debian contestarse seleccionando una puntuacion entre Oy 10, y cuatro preguntas eran de
caracter estadistico para permitir caracterizar el perfil de las personas usuarias.

PERIODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION:

Los datos utilizados para el estudio son los recogidos desde la exposicién del cartel con el cdédigo QR, el dia 19 de septiembre de
2025, hasta el 30 de diciembre de 2025.
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¢A qué Oficina de Atencion Integral ha acudido?

1-¢A qué oficina de Atencion Integral al Contribuyente ha acudido?

Hortaleza - C/ de Ramon Power, 24 14,81%

Cuatro Caminos- C/ de Raimundo Fernandez Villaverde, 32 | 17,41%

Legazpi - C/ del Hierro, 27 | 21,11%
Alcald - C/ de Alcala 45 I 20,37%
L = —

Sacramento - C/ del Sacramento, 3 26,30%
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De los servicios que prestan las Oficinas de Atencion al Contribuyente, ;cuales ha utilizado?

2- De los servicios que prestan las Oficinas de
Atencion al Contribuyenteécuales ha utilizado?

Informacion ) 7,76
Registro ] 9,48
Plusvalia ] 10,34
Pago recibos o... ] 21,55
Deudas con apremio... ] 6,03
Domiciliaciones / SEP-... ] 10,34
Duplicados /... ] 7,76
Devoluciones /... 1 1,72
Ejecutiva / embargos 1 3 .45
Gestiones catastro ] 10,34
Puntos de informacién... o
Otros servicios,... 0
Otros ] 11,21
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ATRIBUTOS EVALUADOS EN LA MEDICION DE LA SATISFACCION

DISENO Y ESTADO DE LAS INSTALACIONES

e FACILIDAD PARA ACCEDER A LA OFICINA

o COMODIDAD Y LIMPIEZA LA DE LA OFICINA

e SUFICIENCIAY CLARIDAD DE LOS CARTELES Y SENALES INFORMATIVOS
« FACILIDAD PARA ACCEDER AL PUESTO DE ATENCION

RESPUESTA Y TRATO DEL PERSONAL

o AMABILIDAD Y TRATO RECIBIDO
o EXPLICACIONES CLARAS Y COMPRENSIBLES
o EXPLICACIONES FIABLES Y PRECISAS
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TIEMPO DE ESPERA Y DURACION DE LA ATENCION

e TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO
e SUFICIENCIA DEL TIEMPO DEDICADO A LA ATENCION

REALIZACION E INFORMACION DE TRAMITES

e REALIZACION DEL TRAMITE CON EXITO
e ORIENTACION DE COMO RESOLVER EL TRAMITE

INFORME DE RESULTADOS - 2025



Diseno y estado de las instalaciones

Accesibilidad

8,52 8,55

8,47

8,29

La oficina resulta La oficina es Existen carteles El acceso hasta el

accesible comoda y se informativos puesto de
encuentra limpia clarosy atencion es
suficientes sencillo

Valoraciones medias (escala de 0 a 10)
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Respuesta y trato del personal

INFORME DE RESULTADOS - 2025

Calidad de atencion y comunicacion
8,28

8,26 8,26

El trato recibido ha Las explicaciones La informacion
sido correcto y hansidoclarasy facilitada ha sido
amable comprensibles fiable y precisa

Valoraciones medias (escala de 0 a 10)
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Tiempo de espera y duracion de la atencion

INFORME DE RESULTADOS - 2025

Tiempo de espera y atencion
8,38

7,62

El tiempo de espera hasta que  El tiempo prestado a su
ha sido atendido ha sido atencion ha sido suficiente
razonable

Valoraciones medias (escala de 0 a 10)
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:Ha podido realizar el tramite con éxito?

¢Ha podido realizar el tramite con éxito?

No ha sido resuelto
11%

Parcialmente
13%

Totalmente
76%

12
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En caso de no haber sido prestado el servicio, ¢se ha informado de como resolverlo?:

INFORME DE RESULTADOS - 2025

En caso de no haber sido prestado el servicio ¢Se ha
informado de como resolverlo?

No
39%
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:En alguna ocasion la Agencia Tributaria ha contactado con usted a través de su Plataforma Telefénica?

¢En alguna ocasion la Agencia Tributaria ha contactado
con usted a través de su plataforma telefénica?

14
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Valoraciones sobre la atencion que recibié en la Plataforma Telefénica.

Calidad del servicio

8,71
8,62
- - - ~

El trato recibido fue La respuesta recibida El tiempo transcurrido El tiempo dedicado a
correcto y amable fue precisa, fiabley desde que contacto su atencion fue
comprensible con el 010, hasta que suficiente
le atendio la
Plataforma fue el
esperado

INFORME DE RESULTADOS - 2025

Valoraciones medias (escala de 0 a 10)
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SATISFACCION GLOBAL con la atencién recibida.

Satisfaccion general con la atencion recibida 54,10%
10,66% 12,30%
7,79%
3,28%  2,87% 2 46% 3,69% I
. ,82% J ,82% 1,23%
I B m ET e R am
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Porcentaje obtenido por cada puntuacién, siendo O “muy insatisfecho” y 10 “muy satisfecho.

La satisfaccion general media de las personas usuarias ha sido de un:
7.72.

Un 74,18% de las personas han puntuado los servicios de la Agencia Tributaria con una valoracién entre 8 y 10.

16
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VALORACION MEDIA DE CADA ATRIBUTO (escala de 0 a 10)

T i I

1 FACILIDAD PARA ACCEDER A LA OFICINA 8,47 DISENO Y ESTADO DE LAS INSTALACIONES

2 COMODIDAD Y LIMPIEZA DE LA OFICINA 8,52 DISENO Y ESTADO DE LAS INSTALACIONES
SUFICIENCIA'Y CLARIDAD DE LOS CARTELES Y <

3 SENALES INFORMATIVOS 8,29 DISENO Y ESTADO DE LAS INSTALACIONES

4 FACILIDAD PARA ACCEDER AL PUESTO DE 8,55 DISENO Y ESTADO DE LAS INSTALACIONES
ATENCION 2

5 AMABILIDAD Y TRATO RECIBIDO 8,28 RESPUESTA'Y TRATO DEL PERSONAL

6 EXPLICACIONES CLARAS Y COMPRENSIBLES 8,26 RESPUESTA'Y TRATO DEL PERSONAL

7 EXPLICACIONES FIABLES Y PRECISAS 8,26 RESPUESTA'Y TRATO DEL PERSONAL

8 TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO 7,62 TIEMPO DE ESPERA Y DURACION DE LA ATENCION

9 ZL.IJ.E:\CIZCIZI;:SEIA DEL TIEMPO DEDICADO A LA 8,38 TIEMPO DE ESPERA Y DURACION DE LA ATENCION

INFORME DE RESULTADOS - 2025
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VARIABLES ESTADISTICAS.
Ha realizado los tramites en calidad de:

Ha realizado tramites como Género

Persona
interesada
77%

18
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¢A qué grupo de edad pertenece?

Grupo de edad

43,88

25,74

3,38

Menor 30 anos 31 a 50 anos 51 a 65 anos Mavor 65 anos

19
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en la edicion 2025 del estudio de satisfaccion de las personas usuarias de la Agencia Tributaria Madrid, realizado en las
cinco Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente, constatan el elevado nivel de satisfaccién de los contribuyentes con el servicio ofrecido. Asi,
se obtiene la satisfaccion global media de 7,72.

Los datos mas destacados que pueden extraerse de este analisis son los siguientes:

n Todos los aspectos estudiados reciben buenas puntuaciones, con valoraciones por encima del 8, en una escala de 0 a 10. Unicamente uno
de los atributos no supera por poco dicha puntuacién: El tiempo de espera hasta que ha sido atendido ha sido razonable> 7,62.

n Entre las mejores puntuaciones destacan atributos referidos al disefio y estado de las instalaciones (facilidad de acceso al puesto de
atencién—> 8,88, comodidad y limpieza de la oficina=> 8,84), asi como sobre la respuesta facilitada y el trato del personal (lenguaje sencillo y
comprensible—> 8,83, amabilidad en el trato recibido> 8,79 y explicaciones o respuestas claras, precisas y fiables>8,71).

n La gran mayoria de las personas usuarias atendidas en las OAIC, se encuentran satisfechas con el servicio recibido. El 74,18% ha valorado
los servicios de la Agencia Tributaria con puntuaciones entre 8 y 10, y el 5,74% con puntuaciones entre 5y 7.

m El atributo peor valorado es el tiempo de espera hasta que ha sido atendido (7,61). El servicio de cita previa es un aspecto que ayuda a
racionalizar la llegada de usuarios/as a las OAIC y aumenta la rapidez para ser atendido. Por ello, se recomienda llevar a cabo actuaciones de
comunicacion tendentes a aumentar la notoriedad de este servicio, su uso y, por lo tanto, minimizar el tiempo de espera para ser atendido.
Asimismo, seria conveniente implementar acciones de informacién o publicidad sobre las gestiones que se pueden realizar a través de
teléfono, o Internet para disminuir las atenciones a través del canal presencial mejorando los tiempos de espera.

] Sin embargo es de destacar la buena valoracién obtenida por el tiempo que se le ha dedicado a la atencién de cada gestion (8,12),
considerando las personas usuarias que es un aspecto fundamental en la calidad del servicio prestado, aunque impliqgue un mayor tiempo de
espera para ser atendido/a.

] El servicio mayormente utilizado (21,55) ha sido el de pagos de recibos o liquidaciones, seguido tramites de domiciliaciones y gestiones de
catastro (10,34% respectivamente).

INFORME DE RESULTADOS - 2025
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En un 76% de los casos la solicitud o gestion tributaria fue resuelta totalmente, destacando que en numerosas ocasiones no puede

[
finalizarse la tramitacién por causas ajenas al servicio como puede ser la aportaciéon insuficiente de documentacién. Se recomienda reforzar
la publicidad sobre la documentacién necesaria para cada tipo de gestion.

n Los servicios prestados por la Plataforma Telefénica provienen de la derivacién previa del teléfono de atencién a la ciudadania 010. Este
servicio se encuentra altamente valorado por las personas que lo han utilizado. La amabilidad y el trato recibido por su personal alcanza la
valoracion mas alta=> 8,71 (en escala de 0 a 10).

n Finalmente dentro del andlisis y caracterizacion del perfil de las personas usuarias, puede senalarse:

** Hay casi un 25% de personas que realizan los tramites en representacion de los/las interesados/as.
** La practicamente paridad en la realizacion de los tramites por hombres y mujeres (47,1%-52,9%).
** El grupo de edad mas representativo en la utilizacién de los servicios de la Agencia Tributaria es el de las personas entre 51y 65 afios

(43,9%).
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