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LAGESTION CATASTRAL DE " PROCESOS'PORUNSISTEMADE CALIDAD

J EllCatastro no es soloinformacion; es tambien

o Viejores SenVicios: con IoS mMISmMOoS: recCUrSos

oo 13 gestion’ en’ mas gue una cienciar o
profesion’ B Drucker

oo L3 obtencion delf certificado de aplicacion de’larnorma
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Diagramaldelproceso de colaboracion enimateria catastral del
Ayuntamientorde Barcelonaiconila Direccion Generalidel Catastro

Dire on General del Catastro

Ayuntamiento de Barc

Od1SYLYO
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Nuevoe diagramardeliprocesorde colaboracioncompartiendo
Un'mismo sistemalde informacion

Direccion General del Catastro ’

j

>

/
/vJ

y

y

d

Ayuntamiento de Barcelona ‘

v
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Ventajas de un enfogue baso en procesos

*'|los procesos son una buena forma de hace de la calidad el trabajo
diariorde todorel' mundo:

*'|Cos procesos es la forma mas facilide traducirellconcepto de Calidadien
terminoes operativos:

s Eacilita’laiobtencion de resultadoes del desempenoy eficacia del proceso.
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Modelorde unisistemarde gestion dela calidadbasadoren procesos: 1S09001452000

a del sistema de
Gestion de calidad

Responsabilidad
de la direccién \

| Gestion de los Medicion analisis
recursos y mejora

Salidas
Entradas
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de la direccién
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recursos o E]eLE] i ’ Y Q%}ﬂﬁlﬁi &Ria .
A QIR 'PSevisada
é § Entradas Realizacié m
Requisitos del sewim
! | Salidas

g mersﬁwm%dms
*Aplicar

independientemente
Plan-do-check-action
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Sistema de Gestion de la Calidad

Larcertificacion ' supone

_el examen \/ EQ |

3
reconocimiento’ formal
po r pa rte de u n UNE-EN SO 9001
e | L.
organismo
independiente’ de” a WL

AENOR, Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, certifica que a organizacion

implantacionfyseficacia MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA
de’ un sistema  de DIRECCION GENERAL DEL CATASTRO

gestion de la calidad

dispone de un sistema de gestion de la calidad conforme con la Norma UNE-EN ISO 9001:2000

CO n fO rm e a I O S para las actividades:  La gestion de:
- Ilntgycarrx_tfio de info'r(rinalciétn c;'atastral entre el ayuntamiento de barcelona
P a direccion general del catastro.
requisitos; de' la  norma o ooy el i

-
I S O 9 0 0 1 " 2 0 0 0 . queserealizanen:  GERENCIA REGIONAL DE CATALUNYA-BARCELONA. TRAVESSERA DE

GRACIA, 56-58. 08006 - BARCELONA

Fecha de emision: ~ 2007-01-26
Fecha de expiracion: ~ 2010-01-26

Duracién: 1 ano
Puesto de Responsable de Calidad
Con dedicacion exclusiva

El Director General de AENOR
AE N OR Asociacion Espafiola de Genova, 6. 28004 Madrid. Espafia .
Normalizacion y Certificacion Tel. 902 102 201 - www.aenor.es

Entidad acreditada por ENAC con n° 01/C-SC003

~— 13N e+~ AENOR es miembro de la RED IQNet (Red Internacional de Certificacion
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Conclusiones de cuatro anos de implantacion de un
sistema de gestion de calidad basado en procesos:

1. La utilizacion de lajgestion’de procesos
con un sistema de gestion de calidad conforme los
requisitos que establece la normalS0:9001:2000' nos
harayudadora'mejorar. .

basicamente porque nos ha disciplinado ...
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Conclusiones de cuatro anos de implantacion de un
sistema de gestion de calidad basado en procesos:

2. La normaes generally debimos a nuestra
organizaciony norla erganizacion ala'norma:

. . . Los consultores nos ayudaron a implantar la norma, pero: fuimos
nosotros quines debimos adaptar la norma a nuestra organizacion. . .
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Conclusiones de cuatro anos de implantacion de un
sistema de gestion de calidad basado en procesos:

3y Elnivelly ritmo’ de’las mejoras; sigue de
huestra capacidadide mejorar:

las: decisiones de gestion mas Importantes. se toman
generalmente por intuicion
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Conclusiones de cuatro anoes de implantacion de un
sistema de gestion de' calidad basado en procesos:

47 Cuandornuestro proceso no mejoraba adecuadamente: ..

tuvimosi gue



http://www.iglesia.cl/prensa/imagenes/coches/02_coches.jpg

s | LA CERIIFIGACION D2 Ly GESTION DE

. ":_ B:EF\EECTDEEIISHIA Hacienda y Presupuestos
¥ HACIEMNDA Direccion General del Catastro r }_)AO (‘AES OS JJ\J J ) :.J\./er _):. r\l_.J_)rXD..
N . y “J_n . ~ > ~ 3 N - 'fq ~ ~ - . ~ 1§ )J/' ~ .
Fonclusiones de cuatroranos de impiantacion de un

SIStEma de gestion de calidad hasado en procesos:

o. (Cada ciertotiempo’ ... conviene EIRVENRLEIE PIBEESH

€\

L.
|
(a}



http://www.iespana.es/lobito7/coches/lamborghini/bf-coches-lamborghini-003.jpg

Secretaria de Estado de IANCERNIEIGAGCIONMY ENSANGIEESTI ONNYE

Hacienda y Presupuestos

Direccién General del Catastro | 230G =005 PO UM SISTTENIA D= &AL P)AD).

“el sentidodelavida consiste
enjirse ardormiresperando
gue manana'sea un dia
mejor-,

Charies:Schultz; dibujanteide Carlitos y;Snoopy.

VMIUCHAS GRACIAS



Secretaria de Estado de

FATCERINIEICACIONDENSASGESITIONNDE

EIEHBTEUD Hacienda y Presupuestos
5 ¥ HACIENDA, Direccion General del Catastro PROCESOS POR UN SISTEMA DE CALIDAD.
PROCESOS | OBJETIVOS ‘ COMPROMISOS l Tie:n_po l Descripcion de los indicadores | Gé'ﬂilgo l ‘ R Meto:lllc‘-.l‘e_?'l‘an :.u‘;llizar |
PROCESOS | OBJETIVOS I COMPROMISOS | Tle;npo | Descripcién de los Indicadores | chllgo | Seguim:snlto | Rsspc:}:&blo del [ Metot(l:log(: a u)ul|ur ’
e e el Vv control objetivo \cciones

CUADRO DE MANDO

L]
¢
P

Or

PROYECTO: Mejora de la Calidad de los servicios de Atencién al ptiblico y de la eficiencia del proceso de colaboracién del Ayuntamiento de Barcelona

ATENCION Y
ASESORAMIENTO
AL PUBLICO

= Alender odas
solicitudes al momento

as

1. Entregar en el Yo% de los
casos los certificados en el
momento, y la cartografia
catastral si estd disponibie
dias desde su solicitud

4.- Eliminar los tiempos de
espera en las oficinas de
Atencién al Pablico.

5.- Impulsar los servicios
virtuales evitando que los
ciudadanos tengan que
acudir a la Gerencia.

% Ceruricado

Registro de SIGECA

4.3

Mensual Jefe Servicio de

PROCESOS OBJETIVOS COMPROMISOS Tiempo Descripcién de los indicadores Cédigo Seguimiento Responsable del Metodologia a utilizar
de del y control objetivo (Acciones )
actuacién Indicador
1. Conseguir la plena | 1.1. Mejorar la satisfaccion de los 1.1.1. Encuesta de satisfaccion dirigida = Encuestas voluntarias diarias con analisis
satisfaccién del ciudadano | usuarios del servicio de AP a los ciudadanos mensual y traslado al Comité de Calidad de
por el producto ofrecido, | respecto a los datos del afio Anual 42 Mensual Jefe Servicio AP acciones preventivas si los valores son
por el trato recibido y por | anterior. inferiores a la media del afio anterior.
las instalaciones.
2.- Que ningun ciudadano | 2.1. Responder a las quejas del 211 Numero de quejas por = Abrir acciones correctivas para subsanar la
tenga queja alguna sobre el | servicio antes de 15 dias desde imposibilidad de obtener certificado por causa. Traslado inmediato a Direccién y al
servicio de AP, y si las|que se produzcan, y a las OVC y % de respuesta en plazo inferior 4 L Departamento de queja para elaborar
hubiera, responder en el | recibidas sobre la imposibilidad a7dias. 4.3. Trimestral Jefe Servicio AP propuesta del escrito de respuesta en 5 dias.
plazo mas breve posible. de obtener certificado a través de Generar aviso de finalizacién de tarea para el
la OVC antes de 7 dias. . Jefe de Area a los 5 dias de la recepcion.
Inmediato 1545 Namero de quejas del Servicio y = Abrir acciones correctivas para subsanar la
% de respuesta en plazo inferior a 15 causa. Traslado inmediato a Direccion y al
dias . ok Departamento de queja para elaborar
4.3. Trimestral | Jefe Servicio AP | propuesta del escrito de respuesta en 8 dias.
Generar aviso de finalizacion de tarea para el
Jefe de Area a los 8 dias de la recepcion.
2.2. El num. de quejas inferior al 2.1.3. Numero de quejas sobre el = Analizar motivo. Abrir accién correctiva y
1/o0 sobre las visitas atendidas. nimero de visitas presenciales traslado al Comité de Calidad. Si motivo
Anual 4.3. Trimestral Jefe Servicio AP

reiterado traslado al Consejo de Direccién

0 nuar proceso de
gréfico/alfanumérico.

Jefe Servicio de

Continuar proceso de mejora del cruce
gréfico/alfanumeérico.

Mensual
4.1. Tiempo méaximo de e = QOfrecer la posibilidad de atencion telefonica
para la atencién presencial diferida si el tiempo de espera excede de 20
minutos A Rvensual Jefe Servicio de minutos. Instalacién de Terminales con
m I sos AP acceso a Internet para utilizacion de
ciudadanos.
6.1.Reduccién en un 25 H = Escritos a Instituciones Administrativas y
numero de clientes presenci .2 3 I n d I ca d o res Corporaciones Publicas recordando la
i obligacion de utilizar los medios electrénicos
[ rimestral Jata Servlcioide y evitar desplazamientes a los ciudadanos
= Encuesta para determinar las causas que
obliga a venir a los ciudadanos a nuestras
oficinas y actuar.
5.2. Instalar un PIC en todos los 5.2.1. Relacion de municipics con mas = Visitar a todos los Aytos de mas de 5.000
Aytos de mas de 5.000 de 5.000 habitantes sin PIC 102 Semestral Responsable habitantes ofreciendo los servicios de PIC
habitantes. F ove
5.3. Contestar las consultas por 5.3.1. N° de correos recibidos. % de e Crear un buzén compartido de correos
correo  electronico  de  los correos contestados en un plazo inferior pendientes de responder para su gestion
ciudadanos en el 90% de los a3dias. ici diaria. Generar incidencia cuando no pueda
Anual 44, Mensual defe Serviciode E

casos en un plazo inferior a 3
dias

ser contestado en tres dias. Incorporar
personal resolucion de recursos.
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logro de los
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OBJETIVOS - COMPHPMISOS Tlen’ Descripcion de Iovdlcadores Codigo r,ﬂ D *del - Metodologialh utilizar
di del y conti objeti (Acci )
actuacion indicador
1. Conseguir la plena | 1.1. Mejorar la satisfaccion de los 1.1.1. Encuesta de satisfaccién dirigida = Encuestas voluntarias diarias con andlisis
satisfaccion del ciudadano | usuarios del servicio de AP a los ciudadanos mensual y traslado al Comité de Calidad de
por el producto ofrecido, | respecto a los datos del afio Anual 4.2. Mensual Jefe Servicio AP acciones preventivas si los valores son
por el trato recibido y por | anterior. inferiores a la media del afio anterior.
las instalaciones.
2.- Que ningun ciudadano | 2.1. Responder a las quejas del 211 Numero de quejas por = Abrir acciones correctivas para subsanar la
tenga queja alguna sobre el | servicio antes de 15 dias desde imposibilidad de obtener certificado por causa. Traslado inmediato a Direccion y al
servicio de AP, y si las |que se produzcan, y a las OVC y % de respuesta en plazo inferior ! e Departamento de queja para elaborar
hubiera, responder en el | recibidas sobre la imposibilidad a7 dias. 4.3. Trimestral Jefe Servicio AP propuesta del escrito de respuesta en 5 dias.
plazo mas breve posible. de obtener certificado a través de Generar aviso de finalizacién de tarea para el
la OVC antes de 7 dias. . Jefe de Area a los 5 dfas de la recepcion.
Inmediate 535 Namero de quejas del Servicio v = Abrir acciones correctivas para subsanar la
% de respuesta en plazo inferior a 15 causa. Traslado inmediato a Direccién y al
dias X o Departamento de queja para elaborar
43 Trimestral Jefe Servicio AP propuesta del escrito de respuesta en 8 dias.
Generar aviso de finalizacién de tarea para el
Jefe de Area a los 8 dias de |a recepcién.
2.2. El nam. de quejas inferior al 2.1.3. Numero de quejas sobre el = Analizar motivo. Abrir accion correctiva y
1/00 sobre |as visitas atendidas. numero de visitas presenciales . o traslado al Comité de Calidad. Si motivo
Anual 43. Trimestral Jefe Servicio AP reiterado traslado al Consejo de Direccion
3.- Atender todas las | 3.1. Entregar en el 85% de los 3.1.1. % Certificados al momento. ‘e Servici = Continuar proceso de mejora del cruce
solicitudes al momento casos los certificados en el Registro de SIGECA 4.3 Mensual Jefe Servicia de gréfico/alfanumérico.
ATENCIONTY momento, G Ia] cartografia y
ASESORAMIENTO catastral si esté disponible en 5 | Inmediato 372 % solicitud de cartografia = Continuar proceso de mejora del cruce
AL PUBLICO dias desde su solicitud atendidas en plazo inferior a 6 dfas. 43 Mangal Jefe Servicio de grafico/alfanumérico.
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PROCESOS \ ; Descripci®n de los indicadores Cédigd i p del MetodologiaW utilizar
del y control objetivo (Acciones )
actuacion indicador
1. Conseguir la plena | 1.1. Mejorar la satisfaccién de los 1.1.1. Encuesta de satisfaccion dirigida = Encuestas voluntarias diarias con analisis
satisfaccion del ciudadano | usuarios del servicio de AP a los ciudadanos mensual y traslado al Comité de Calidad de
por el producto ofrecido, | respecto a los datos del afio Anual 4.2. Mensual Jefe Servicio AP acciones preventivas si los valores son
por el trato recibido y por | anterior. inferiores a la media del afio anterior.
las instalaciones.
2.- Que ningun ciudadano | 2.1. Responder a las quejas del 211 Numero de quejas por = Abrir acciones correctivas para subsanar la
tenga queja alguna sobre el | servicio antes de 15 dias desde imposibilidad de obtener certificado por causa. Traslado inmediato a Direccién y al
servicio de AP, y si las|que se produzcan, y a las OVC y % de respuesta en plazo inferior 4 e Departamento de queja para elaborar
hubiera, responder en el | recibidas sobre la imposibilidad a7 dias. 4.3, Trimestral | Jefe Servicio AP | proniesta del escrito de respuesta en 5 dias.
plazo més breve posible. de obtener certificado a través de Generar aviso de finalizacion de tarea para el
la OVC antes de 7 dfas. . Jefe de Area a los 5 dias de |a recepcién.
Inmediate 535 Nimero de queias del Servicio y » Abrir acciones correctivas para subsanar la
% de respuesta en plazo inferior a 15 causa. Traslado inmediato a Direccién y al
dias X 0 Departamento de queja para elaborar
43 Trimestral Jefe Servicio AP propuesta del escrito de respuesta en 8 dias.
Generar aviso de finalizacién de tarea para el
Jefe de Area a los 8 dias de |a recepcién.
2.2. El nim. de quejas inferior al 2.1.3. Numero de quejas sobre el = Analizar motivo. Abrir accion correctiva y
1/oo sobre las visitas atendidas. numero de visitas presenciales . s traslado al Comité de Calidad. Si motivo
Anual 4.3. Trimestral Jefe Servicio AP reiterado traslado al Consejo de Direccion
3.- Atender todas las | 3.1. Entregar en el 85% de los 3.1.1. % Certificados al momento. % Savici = Continuar proceso de mejora del cruce
solicitudes al momento casos los certificados en el Registro de SIGECA 4.3 Mensual Jefe Senvicia de gréfico/alfanumérico.
ATENCIONY momente, Ia cgrtografia )
ASESORAMIENTO catastral si esta disponible en 6 | Inmediato 3172 % solicitud de cartografia = Continuar proceso de mejora del cruce
AL PUBLICO dias desde su solicitud atendidas en plazo inferior a 6 dfas. 43 Mansizl Jefe Servicio de gréfico/alfanumérico.
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ESQUEMA DEL PLAN ESTRATRATEGICO
LINEAS ESTRATEGICAS Y MAPA DE PROCESOS

VALORES: Eticay Profesionalidad

MISION: Gestionar el Catastro

@ _ 2) &

NECESIDADES
CLIENTES
CLIENTES
SATISFECHOS

GESTION DE LA GESTION DE
GES TECNOLOGIA Y GESTION DE MEDIOS
PRE;;IJ?’?JESE’::O LOs ARCHIVOS MATERIALES,
SISTEMAS DE LA CATASTRALES EDIFICIOS E
INFORMACION INVENTARIOS

GESTION
MEDIOAMBIENTAL
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H
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Resolucion Recursos/
Reclamaciones

Usuario

ciudadanos T = = =
Atencion y asesoramiento al publico

Inscripciones
Catastrales

Atencion y asesoramiento a las
Usuario Instituciones
Ayuntamientd

NECESDADES DF NUESTROS USUARIOS

Actualizacion Ponencia de
WValores

Gestion de los GSestion medios Sesticon
istemas de materiales, ed CclioS Vv presupuestaria y
informacisn ¥ medio ambiente proveedores
/ Fomento del
Actualizacién de Difundir acciones Optimizar el de documentos
equipos medicoambientales uso - de : digitalizados.
Fomento Uuso creditos Externalizacion

telecomunicacio Controles de archivos
nes > g calidad 2 a
proveedores
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Laldocumentacion del Sistemade Calidad de gestion de procesos:

 Manual de Calidad

Pautas que desarrollan la Folitica * Plan Estrategico
aplicacion del Sistema de Calidad de Calidad

*Control de los documentos
*Control de los resultados

o Pautas de Calidad
eAuditoria interna

*No conformidades Para describir la
<Acciones preventivas planificacién, la
-Acciones correctivas operacion y el control

Documentacion procesos
*Revision del sistema de los procesos

*Para aprobar los documentos

*Para revisar y actualizar los documentos Las evidencias de la
«Para asegurar que se identifican los cambios J [Stros operacion eficaz del
*Para asegurar la disponibilidad de las versmnes sistema de gestion

*Para asegurar el control de documentos obsoletos

PAUTA DE CONTROL DE LA DOCUMENTACION n
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Los requisitosiderdocumentacion dellSistemarde Calidadiesta
Organizado en cuatrorniveles:

Politica
de Calidad

Pautas de Calidad

—

Documentacion procesos operativos

PAUTA DE CONTROL DE LA DOCUMENTACION
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