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X.2  ÁREA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

Introducción

El área de Atención al Ciudadano gestiona la Oficina de Atención al Ciudadano y de

Asistencia a las Víctimas del Terrorismo, la cual es una Unidad adscrita a la Subdirección General de

Atención al Ciudadano y Asistencia a las Víctimas del Terrorismo, dependiente de la Secretaría

General Técnica, del Ministerio del Interior, a la que compete la función de informar, dirigir y orientar

al ciudadano respecto a los servicios y trámites prestados por el Ministerio al que pertenece, así como

la de atención a las víctimas del terrorismo.

Este servicio se realiza fundamentalmente mediante un sistema de comunicación de tipo

telefónico abierto a todos los ciudadanos, y también con sistemas de información escrita, presencial y

telemática, y a través de las publicaciones de todo tipo que tenga autorizado editar.

La Oficina realiza igualmente una labor coordinadora de la actividad informativa de las

oficinas de información del Departamento, y colabora con las unidades de otras administraciones

encargadas de la tramitación de ayudas públicas, manteniendo así mismo contactos con las

asociaciones de víctimas del terrorismo, las propias víctimas y sus familiares.

La Oficina aspira a dar servicio en condiciones de igualdad a todos los ciudadanos del

territorio del Estado, por lo cual tiene como objetivo primordial la atención a través del teléfono, del

servidor Web de Internet, y del correo postal y electrónico, como medios prácticamente gratuitos que

les evitan el tener que desplazarse físicamente para ser atendidos.

La Oficina presta los siguientes servicios:

1. Información telefónica a través de los números 900.150.000 (información general),

902.150.002 (oposiciones) y 902.150.003 (atención a víctimas del terrorismo)

2. Información presencial

3. Información escrita

4. Información por correo electrónico Internet (estafeta@mir.es)

5. Elaboración, actualización y difusión de la base de datos de información administrativa a

través de servidor Web Internet (http://www.mir.es) e Intranet

6. Elaboración y distribución de publicaciones

7. Formación del personal de atención al ciudadano
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8. Coordinación de la información administrativa que se difunde a los ciudadanos

Gráficos de la Oficina de Atención al Ciudadano:

CONSULTAS TELEFÓNICAS ATENDIDAS EN LA 
OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO DEL 

MINISTERIO DEL INTERIOR
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Durante el año 2003 las llamadas bajaron ligeramente debido a una pequeña bajada en las

llamadas al número de información de oposiciones (902.150.002) al poner la Dirección General de la

Policía métodos alternativos (teléfono, internet) para ver los resultados de sus pruebas de selección.

MENSAJES CONTESTADOS DE CORREO 
ELECTRÓNICO EN LA OFICINA DE ATENCIÓN AL 

CIUDADANO DEL MINISTERIO DEL INTERIOR
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CONSULTAS A  PÁGINAS PREPARADAS POR EL AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 
(INFORMACION ADMINISTRATIVA) SERVIDAS EN EL SERVIDOR WEB CORPORATIVO

DEL MINISTERIO DEL INTERIOR  (http://www.mir.es) HASTA 2003

   POR  
TEMAS

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003

           TOTALES 145.465 208.319 228.599 277.726 291.300 224.659 153.738 151.652 219.003

  TELEFÓNICAS 137.053 189.989 213.838 267.362 284.506 217.899 142.695 137.160 203.064
   PERSONALES 8.336 18.246 13.667 8.630 4.237 2.818 3.952 5.471 5.659
CORREO 
ELECTRÓNICO Y 
POSTAL 76 84 1.094 1.734 2.557 3.942 7.091 9.021 10.280
TOTALES 145.465 208.319 228.599 277.726 291.300 224.659 153.738 151.652 219.003

CONSULTAS SOBRE INFORMACIÓN GENERAL RESUELTAS EN LA OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO
DE 1995 A 2003

Teléfono de información general 900-150.000 + consultas por correo postal y electrónico + consultas presenciales

POR FORMAS DE RECEPCIÓN

0,01%

0,08%

35,04%

2,71%

7,98%

4,77%

OPOSICIONES

PASAPORTES

D.N.I. 24,48%

20,69%

4,24%

OTROS  
ORGANISMOS

VARIOS  DEL 
DEPARTAMENTO

UNIDADES  
ADMINISTRATIVAS

EXTRANJEROS

LLAMADAS 
ANÓMALAS

QUEJAS Y  
RECLAMACIONES

2,62% 0,89% 0,60% 5,91%4,59% 4,10% 5,04% 4,14%

0,09% 0,04% 0,03% 0,03%0,41% 0,30% 0,19% 0,14%

2,81% 1,55% 4,33% 3,62%2,67% 3,47% 2,63% 2,60%

2,00% 2,30% 1,41% 3,06%6,06% 3,76% 3,19% 3,69%

4,54% 1,15% 2,82% 1,66%4,52% 3,68% 3,30% 3,18%

14,40% 25,61% 48,45% 46,03%10,05% 9,82% 11,74% 13,61%

39,25% 40,74% 13,59% 6,82%28,09% 31,82% 29,48% 37,49%

10,97% 9,09% 9,91% 12,25%11,60% 10,74% 10,52% 9,18%

32,25% 32,32% 33,90% 25,98% 23,32% 18,63% 18,86% 20,62%
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El gran incremento de páginas vistas a partir del mes de Mayo de 2003 es debido a la

implantación de la solución de replicación de páginas Akamai, que ha aumentado espectacularmente

la capacidad de respuesta del servidor Web del Ministerio.

CONSULTAS A PÁGINAS DEL WEB DEL MINISTERIO DEL INTERIOR

www.mir.es EN 2003 (NÚMERO DE PÁGINAS CONSULTADAS)

           RESUMEN DE DATOS

 MES ACTUAL TOTALES

Nº DE CONSULTAS % Nº DE CONSULTAS %
INFORMACIÓN ADMINISTRATIVA 70,00 32,04

INFORMACIÓN INSTITUCIONAL 30,00 67,96

TOTAL 100 100,00

27.617.772

58.577.928

86.195.700

1.397.261

4.657.122

3.259.861
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ESTADÍSTICAS DE CONSULTAS A PÁGINAS WEB DEL SERVIDOR (www.mir.es):
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