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PENSANDO EN LOS 
CIUDADANOS.
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y Hacienda.

¿Estamos realmente 
diseñando y ofreciendo 
el Catastro que los 
ciudadanos demandan?

EL ÉXITO DEL CATASTRO ANTE LOS 
CIUDADANOS SÓLO SE PRODUCIRÁ DE UNA 

MANERA DEFINITIVA CUANDO SEAMOS 
CAPACES DE HACER COINCIDIR NUESTRA
CAPACIDAD ESTRATÉGICA (hacer el trabajo 

adecuado ) CON NUESTRA CAPACIDAD 
OPERATIVA (hacer adecuadamente el trabajo)
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No existe un perfil único de cliente del 
Catastro. Por su carácter multifuncional 
la información sobre el territorio atrae a 
clientes con expectativas y necesidades 
muy dispares. Por tanto, no cabe pensar
en un modelo único de atención de dichas 
necesidades.
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ad El “catálogo” de clientes varía de una a
otra dependencia. Incluso el
comportamiento de personas del mismo
sector profesional o social difiere en sus
necesidades.

Las organizaciones catastrales deben 
estar capacitadas para comunicarse de 
forma distinta con cada grupo de 
ciudadanos, considerando su perfil y su 
nivel de utilización de los distintos 
medios de comunicación.

Consejo Federal del Catastro.
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¿quiénes son?

¿cómo son?

¿qué necesitan?

ORIENTACIÓN DEL CATASTRO HACIA EL 
CLIENTE/CIUDADANO

¿Cómo se comunican con 
nosotros?.
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¿POR QUÉ UTILIZAR UN 
SOLO CANAL?.
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Emisor ReceptorMensaje

Medio o canal
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Emisor-
Receptor

Receptor
-Emisor

Mensaje

Medio o canal
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Emisor-
Receptor

Mensaje

Distintos Mensajes

Receptor
-Emisor

Receptor
-Emisor

Receptor
-Emisor

Receptor
-Emisor

Distintos Medios o canales
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VISITA PERSONAL.

CORREO POSTAL.

ATENCIÓN TELEFÓNICA.

SERVICIOS WEB.

TELEFONÍA MÓVIL.

TDT.
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VISITA 
PERSONAL.
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VISITA PERSONAL.
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VISITA PERSONAL.

Los compromisos para la mejora 
de la Calidad son especialmente 

visibles en la atención 
presencial.
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CORREO 
POSTAL.
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y Hacienda.

CORREO POSTAL.

-Abuso del “lenguaje administrativo” en los escritos.

-Tendencia excesiva a generar papel innecesario.

-Gastos de gran volumen.

-Petición para que se aporten documentos que ya
tiene la administración.

-Servicios hipertrofiados que no generan valor
añadido.

-Problemas legales de validez de la notificación.
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Correos y Ayto

Actuaciones a realizar

CENTRO DE 
NOTIFICACIÓN

1.- Envío de 
ficheros de 
notificación 
(texto 
variable)
a través de 
la OVC

2.a.- Envío de 
notificaciones y 
acuse
de recibo a las 
ciudadanos

3.- Recepción por 
Correo Híbrido del
acuse de recibo de 
la notificación

5.a.- Acceso a los 
PDF por las
Gerencias a 
través de Almena

4.- Escaneo, custodia y 
archivo de acuses de 
recibo

5.b.- Gerencias 
acceden a 
través de la OVC 
a la Web service 
de Correo 
Híbrido para ver 
la imagen 

Centro de gestión de notificaciones 

PDF
Notificación

2.b.-Genera PDF 
de los documentos 

y lo envía a la 
SGESI
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ATENCIÓN 
TELEFÓNICA.
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Nadie responde.
Te dejan en 
“espera” 
eternamente.

Te pasan de 
operador a 
operador.

Te piden “mil” 
datos.

Te dan 
información 
inútil.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda. ATENCIÓN TELEFÓNICA.

Existe un riesgo 
importante de que 
los servicios de 
atención 
telefónica se 
conviertan en 
“teléfonos 
muertos.”
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ATENCIÓN TELEFÓNICA.

EVOLUCIÓN DEL SERVICIO DE ATENCIÓN 
TELEFÓNICA (LÍNEA DIRECTA DEL CATASTRO LDC).

LLAMADAS ATENDIDAS
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SERVICIOS 
WEB.
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¿Cuántos segundos son 
“mucho tiempo” cuando 
se accede a servicios por 
internet?.
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Servicio Nº de usuarios Nº de organizaciones
Notarios 14.603 2.885
Registradores 2.500 877
Gerencia 1.135 52
Ayuntamiento 11.805 4.680
Diputación 1.138 40
Com. Autónoma 3.465 49
Justicia 303 31
AEAT 6.129 19
Genérico 3.153
Serv. Centrales 126 1
PIC 5.176 2.521

Total usuarios: 
49.533

Total 
organizaciones: 
11.222

Total datos 2.006
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Certificados solicitados por 
usuarios registrados.

Consultas realizadas 
por usuarios 
registrados.

Certificados 
solicitados por 
ciudadanos.

Total. Referen-
cia 
catastral

Descriptivas 
y gráficas

Total. Bien 
inmueble.

Total.

Total 2.006
2.214.118 71.431 1.457.107 5.078.229 3.477.330 110.359

Enero-Mayo 2.007
1.376.190 54.591 971.612 3.525.335 2.507.370 59.047
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

TELEFONÍA MÓVIL.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda. TELEFONÍA MÓVIL.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

TELEVISIÓN 
DIGITAL 
TERRESTRE.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

TELEVISIÓN DIGITAL 
TERRESTRE.

¿QUIÉN TIENE EL MANDO?.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.aecinicaragua.org.ni/imagenes/logos/AECI%2520leyenda%2520dcha.gif&imgrefurl=http://www.aecinicaragua.org.ni/&h=420&w=855&sz=36&hl=es&start=1&sig2=mVI7QsFctNBEZPn4Z44gOw&tbnid=1P4LE0eNmZAC8M:&tbnh=71&tbnw=145&ei=RTFMRvLYIpbU-ALmyJGkDQ&prev=/images%3Fq%3Daeci%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Des%26sa%3DG
http://www.catastrolatino.org/documentos/programa_antigua.pdf


Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

Banesto venderá la
PlayStation III a

mitad de precio.

Gracias a una promoción de Sony y Banesto, será posible
conseguir la consola por 350 euros.
Además, se incluirá el videojuego oficial de la Fórmula 1.
Banesto abrirá sus oficinas el día 23 de marzo a las 00:00 horas
para repartir las primeras PS3.
Banesto y Sony Computer Entertainment han llegado a un acuerdo
para vender la PlayStation 3 por tan sólo 350 euros (poco más de
la mitad de su precio: 599 euros).
Se trata de una estrategia comercial que pretende favorecer a las
dos empresas.
Por un lado, para Banesto supone la oportunidad de conseguir
nuevos clientes aprovechando la gran expectación generada por la
PS3.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

¿TODOS LOS SISTEMAS SON 
COMPATIBLES?.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

¿Podemos 
prescindir de 
algún canal?.

Evolución del 
número de 
certificaciones en 
papel 
suministradas en 
las Gerencias.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

Línea Estratégica 4.-
Garantizar el Acceso Multicanal a los
Servicios y Productos Catastrales.

EJEMPLO DE 
OFERTA DE 
SERVICIOS 

MULTICANAL EN 
UNA OFICINA 

DEL CATASTRO.
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Línea Estratégica 4.-
Garantizar el Acceso Multicanal a los
Servicios y Productos Catastrales.

Acceso a la Línea Directa
del Catastro.

Acceso a la Plataforma
Telefónica de la AEAT



Línea Estratégica 4.-
Garantizar el Acceso Multicanal a los
Servicios y Productos Catastrales.

Acceso a la Web de
Catastro y a la OVC



Línea Estratégica 4.-
Garantizar el Acceso Multicanal a los
Servicios y Productos Catastrales.

Atención Telefónica.



Línea Estratégica 4.-
Garantizar el Acceso Multicanal a los
Servicios y Productos Catastrales.

Folletos divulgativos.

Encuestas.



Línea Estratégica 4.-
Garantizar el Acceso Multicanal a los
Servicios y Productos Catastrales.

Ayuda a la cumplimentación de
declaraciones .



Línea Estratégica 4.-
Garantizar el Acceso Multicanal a los
Servicios y Productos Catastrales.

Pantalla informativa Web,
OVC, PIC, LDC, productos,
servicios…



Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

¿QUIÉN DEBE 
COMUNICARSE CON 

EL CIUDADANO?.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

Necesito un certificado 
del Catastro.

La Gerencia más cercana 
está a  más de 100 Km.

No dispongo de acceso a 
internet.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

Puntos de Información catastral universalizan el acceso a la info electrónica

Constantina

PIC AUTORIZADOS A FECHA 11/01/2007

PIC CRITICOS PARA CONSEGUIR OBJETIVOS (1)

PIC PARA OBJETIVOS SI FALLAN LOS CRÍTICOS (2)

PIC NO PRIORITARIOS (3)

Constantina

PIC AUTORIZADOS A FECHA 11/01/2007

PIC CRITICOS PARA CONSEGUIR OBJETIVOS (1)

PIC PARA OBJETIVOS SI FALLAN LOS CRÍTICOS (2)

PIC NO PRIORITARIOS (3)

PIC POR COMARCAS DE SEVILLA

Nº PIC por cada 100.000 inmuebles
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

Puntos de 
información Catastral

CATASTRO (OVC)
AYUNTAMIENTO 
U OTRAS AAPP

CIUDADANO

Estadísticas nacionales 2006:

• 2168 instalados
• 212.028 visitas (13% s/ Gerencias)
• 305.972 certificaciones (60% s/ Gerencias)
• 385.455 consultas 
• 3 PIC por cada 100.000 inmuebles
• 34 visitas por cada 10.000 inmuebles
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.
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Dirección General del 
Catastro.
Ministerio de Economía 
y Hacienda.

¡Muchas 
gracias.!
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