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IDENTICACION DE LAS NECESIDADES
DE LOS CIUDADANOS

Principios basicos de gestion de calidad
total:

— La busqueda de la completa satisfaccion
del cliente

— A traveés de la continua mejora de los
productos y servicios

— Mediante la activa y completa implicacion
de la totalidad de la fuerza de trabajo



IDENTICACION DE LAS NECESIDADES
DE LOS CIUDADANOS

. Cambio en la cultura de la organizacion

Il. Dar mas poder al empleado para toma de
decisiones

Ill. Preguntar al cliente



IDENTICACION DE LAS NECESIDADES
DE LOS CIUDADANOS

e Escuchar la voz del cliente:
— encuestas
— correo electronico para recibir informacion
— buzones de sugerencias
— teléfonos gratuitos
— defensores del cliente



El nuevo concepto de oficina de
atencion al ciudadano

e Sin desplazamientos ni horarios fijos.

e Con unclic del ratdon el ciudadano entra en
la oficina.

 Laestrategia de la Administracion 24x7, 24
horas al dia 7 dias a la semana, abierta
permanentemente, sin barreras.

 Larevolucion de las tecnologias de la
informacion

e Del cliente presencial al cliente virtual.



CLIENTES DEL CATASTRO
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CLIENTE PRESENCIAL

e 2.128.944 consultas

e 121.524 consultas atendidas con cita previa

» Informacion general
» Presentacion de declaraciones
» Solicitud de certificados




CLIENTE PRESENCIAL

adisticas:
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) elima posilive,
clientes estrella:

=NOTARIOS Y REGISTRADORES
- INMOBILIARIAS- PROMOTORAS.

4 - AYUNTAMIENTOS-TEARA
- MINISTERIO JUSTICIA.
. L h
2 M&-ﬁ
‘ | ‘ . y N




CLIENTE PRESENCIAL

1) GESTION DE TRAMITES SIN
DESPLAZARSE.

2) INFORMACION CORRECTA.

3) ATENCION PERSONALIZADA
— Y SIN COLAS.

4) amabilidad,buen trato.

5) INSTALACIONES
— ADECUADAS.




CLIENTE TELEFONICO

La Linea Directa del
Catastro. Atiende
consulta sobre datos
catastrales y sobre el
estado de tramitacion
de los expedientes.
Horario: L-V de 9-19 H
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CLIENTE TELEFONICO

6.514

Tipo de consultas recibidas

5.572 4.698

42

176.808

@ informacion general

B conulta mod. 900

O certif. rec. ref. cat.

O informac. de titularidad
B informac. datos finca
O informac. sobre v.

catastral
B carta de servicio




CLIENTE TELEFONICO

2%

12%

46%

@ En la propia oficina de la Gerencia Territorial del Catastro

m A través de una comunicacion o notificacion de la Gerencia T.C.
0O Por el Ayuntamiento de su municipio

O Otros

@ No contesta




CLIENTE TELEFONICO

» . El personal que le atendiéo comprendid su problema?

g400 9 13,00
3% 0% 0%

2.562,00
97%

@ Bien B Regular 0O Mal O No contesta




CLIENTE TELEFONICO

e Lainformacidon que recibid de los teleoperadores fue:

4% 1% 09

95%

O Buena

m Regular 0O Mala 0O No contesta




CLIENTE TELEFONICO

e ;. Llamaria ud. de nuevo si tuviera alguna duda
relacionada con el Catastro?

2% 1%

97%

0O No contesta

@ Si




CLIENTE VIRTUAL

e Un nuevo cliente: El cliente virtual

Miles de personas
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Evolucion del numero de usuarios de Internet

Abril 2003

FebMar 96

Abray 96

OctMoy 96

FehMar 97

Ahray 97
Octioy 97
FefiMar 93
AhriMay 93
Qctiay 93
FepiMar 93
Ahriay 93
Octioy 93
Fepiar 2000
AbrMay 2000
Octoy 2000
Fephar 2001
Abray 2001
Octoy 2001
Fepihar 2002
Ahray 2002
Octoy 2002
Fepiar 2003

Usuario: persona mayor de 14 anos que wutilizd Internet en el altimo mes
Fuente: LlbiC, LA=zociacion de Usuarios de Internet wwanewe auioes




CLIENTE VIRTUAL

La pagina Web del

Catastro con miles de

visitas.
Da informacion sobre la

gestion con datos de
todas las Gerencias
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CLIENTE VIRTUAL

La Oficina Virtual del

Catastro: . 11.538.485
— Simplificacion de s I
procedimientos 10.000.000 100642 | |
— Estrategia 24x7 8000000 B
. 6.000.000 —
— Intercambiador de
4000000 —1.442300 [
datos con las
.. . 2.000.000 25046 —
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C()lab()ran en Ia gestién AMG2003  ANC2004  ANO 2005 Ao 2006

catastral




CLIENTE VIRTUAL

Prevision crecimiento Usuarios de Internet en Esparia -
Abril de 2003 (www.aui.es)

14.000 -

13.000

13.007
12.000

Miles de personas

11 .000

/ﬁ.’m
10000
BT tean

Q.000

/._f;.;//-' 8.960

8.000 +—=
T. 856

¥.000

&.000
= B & & 8§ 8§ 8 & § ¢
s = s &8 =B & & B 5 B
< £ £ 2 = 2 2 = 2 =
' S -~ R o T 1= Y = T - S =

Calculada con el método de minimos cuadrados a partir de datos reales de EGM




CLIENTE VIRTUAL

Evolucién de Internet respecto a otros medios
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CLIENTE VIRTUAL

-
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Distribucion de usuarios en funcion
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Abril 2003 - Fuente www.aui.es




CLIENTE VIRTUAL
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Usuarios en funcion del sexo
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CLIENTE VIRTUAL

Distribucién del porcentaje de usuarios —+— 14319 —m20a 24
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CLIENTE VIRTUAL

Evolucién del porcentaje de usuarios
por clase social - Abril 2003
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CLIENTE VIRTUAL
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CLIENTE VIRTUAL

Los Puntos de Informacion

Catastral Instalados en 2500
distintas administraciones 2000

1885
1949

2091

1500

Para los ciudadanos que 1000
todavia no acceden a Internet s
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CLIENTE VIRTUAL

ACTIVIDAD DE LOS

PIC EN 2006

CERTIFICACIONES 2006
DE TITULAR 79.762
ALFANUMERIC
AS DE BIEN 30.406 CONSULTAS 2006

MM E

- ERIC DE DATOS 381.28
AS DE 4974 PROTEGIDOS 2
REFERENCIA '
CATASTRA] DE DATOS NO
DESCRIPTIVAS | 0. =0 | |PROTEGIDOS 4.172
Y GRAFICAS ' 385.45 |

TOTAL

TOTAL 305.972 4—




CLIENTE VIRTUAL DEL CATASTRO

e Paginas (html) mas accedidas:

— Oficina virtual del catastro.

— Productos catastro

— Gerencias catastro

— Servicios catastrales

— Boletin Digital del Catastro

— Formulario de consulta de cartografia
— Estadisticas catastrales

— Programa PADECA



CLIENTE VIRTUAL DEL CATASTRO

CONSULTAS RECIBIDAS EN EL BUZON DE LA PAGINA WEB DE

CATASTRO EN 2.006:

Diciembre

Noviembe

Octubre

Septiembre
Agosto
Julio

Junio

Mayo

Abril

Marzo
Febrero

Enero

167

] 84

] 76

157

24

] 32

/23

21

e 22

] 30

) 23
[ 19




CLIENTE VIRTUAL DEL CATASTRO

« CONSULTAS EN EL BUZON DE PAGINA WEB
CATASTRO:

MATERIAS CONSULTADAS

. 64%3’97% O Informacion

7,50% “ m Gestion
& 44.67% 0O Reclamaciones y

sugerencias
0O No catastral

B Valoracion




CLIENTE VIRTUAL DEL CATASTRO

e Perfil de usuarios del buzéon Web de

consultas:

 Particular que no tiene informacion previa

» Estudios técnicos profesionales, promotores
Inmobiliarios...

 Tiempo de resolucion:
o 72.7% respondidas el mismo dia
« 23.4 % dia siguiente
* 3.9 % a los dos dias de su entrada




Peso relativo de cada tipo de cliente

cliente prese

cliente telefénico

cliente virtual



CLIENTE VIRTUAL DEL

CATASTRO
 La Television Digital Terrestre ?
 El servidor de Mapas Web Map Q

Service

| =
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Estan desplazando la
atencion presencial
en nuestras oficinas

Cada vez van siendo
menos los ciudadanos

TIEMPO TIEMPO

que se personan

Cada vez menos
largas colas

Se han reducido
mucho los tiempos de
espera

MEDIO DE  MEDIO DE NU'\SERO
ATENCION
ESPERA _ VISITAS
(minutos) (minutos)
2005 14:02 8:56 1.853.679
2006 12:39 9:16 1.684.843
Increor/r;ento - 9.8% 3.7% - 9.1%




EL CLIENTE COMO MOTOR DE LA
CALIDAD

El objetivo es siempre el mismo: satisfacer al cliente
— gestion de tramites sin desplazarse

— informacion correcta

— atencion personalizada

Hay gue integrar todos los agentes y medios
disponibles al servicio de las demandas de nuestros
clientes: OVC, LDC...

Dar especial relevancia al cliente institucional: como
cliente y como agente implicado en la mejora de
nuestros servicios

— es un intermediario entre el Catastro y el ciudadano

— tiene un potencial mayor de empleo de medios EIT

Centrar la atencién en la calidad del dato



PROYECTOS DE CALIDAD
AGENTES IMPLICADOS

« AGENTES INTERNOS:

— Toda la organizacion: ministerio (subsecretaria, IEF,
D.G. Patrimonio, AEAT), servicios centrales, gerencias

— Todo el personal: de todos los niveles y grados de
responsabilidad

— Todas las areas: rustica, urbana, gestion, informatica

e AGENTES EXTERNOS: todos los clientes

— Notarios y Registradores

— Ayuntamientos

— Administraciones que gestionan ayudas
— Administracion de Justicia

— Cliente presencial

Promover el cambio cultural



PROYECTOS DE CALIDAD
OTROS MEDIOS DISPONIBLES (I)

« MEDIOS TECNOLOGICOS
— S.I. Catastral (BD, hardware, software, procesos)
— Pagina Web y la OVC
— Plataforma de la Linea Directa
— Correo electronico
— Autoridades de registro de FNMT
— Intranet local

« COMUNICACION INTERNA

— Planes de formacion

— Reuniones informativas

— Presentaciones

— Difusion del uso de la firma electronica
— Difusidn de herramientas



PROYECTOS DE CALIDAD
OTROS MEDIOS DISPONIBLES (I1)

« COMUNICACION EXTERNA

— Campanas de difusion nacional de la OVC.:
e Envio de cartas
« Boletin digital del catastro
» Publicaciones en otros sitios Web (FNMT, portal.minhac.)

— Campana de difusion nacional de la LDC:

* Nuevos folletos: Ayuntamientos, Notarios y Registradores
Tarjetas
Cursos de difusion entre funcionarios y Jefes de Gestion
Responsable - nexo de union entre Gerencias y L.D.C.
Colaboracion con los datos facilitados a la A.E.A.T.

— Otras actuaciones: Reuniones, visitas, actos de
difusion...



PROYECTOS DE CALIDAD
MEDIOS DISPONIBLES (lI1)

MEDIDAS NORMATIVAS

— Cambio de procedimientos de consulta, de
certificacion

— Nuevos procedimientos de intercambio de
informacion

— Gratuidad del servicio

— Obligatoriedad del empleo de medios electronicos,
iInformaticos y telematicos (futuro)



VIABILIDAD DEL PROYECTO DE
CALIDAD

Analisis de las demandas y los clientes
¢, sabemos realmente quiénes son y qué
guieren?

Analisis de los medios y recursos
Formacion de un circulo de calidad
Estudio de posibles alternativas
Fljacion de objetivos y actuaciones

Integrar los proyectos de calidad en la
estrategia de la Direccion General



EVALUAR LA POLITICA DE ATENCION AL
CLIENTE: INDICADORES DE EJECUCION

Visitas a catastro.meh.es

NUmero de usuarios registrados

Consultas y certificados a OVC

Correos electronicos recibidos en buzon web

Disminucion del n° de certificados emitidos en la
Gerencia

N° de citas previas
N° de visitas a Intranet



CALIDAD ORIENTADA AL CIUDADANO
DEL S. XXI

CONCLUSIONES:

- Es preciso integrar al nuevo cliente en
los proyectos de calidad.

- La mejora continua debe abarcar la
nueva realidad.

- Es necesario analizar las expectativas y
necesidades de los clientes




IDENTICACION DE LAS NECESIDADES
DE LOS CIUDADANOS

e ¢quiénes son?

e ;CcOMO son?

o ¢/ que quieren?




s guiénes son?

PRODUCTOS Y ¢, Por que ¢, Quién lo

SERVICIOS demandan el demanda o
servicio? solicita?




,,COMo son?

SEXO

HOMBRE

MUJER

EDAD

16-29

30- 44

45- 65

65 6 méas

LUGAR DE RESIDENCIA

EN EL MUNICIPIO DONDE ESTA LA OFICINA

EN OTRO MUNICIPIO

PROFESION

PROFESIONAL CUENTA PROPIA

PROFESIONAL CUENTA AJENA

AGRICULTOR

ESTUDIANTE

AMA DE CASA

OTROS

MOTIVO DE LA VISITA

PRESENTAR DECLARACION

PEDIR CERTIFICADO

PRESENTAR RECURSO/RECTIFICACION

COMPRAR CARTOGRAFIA/ORTOS

OTROS

FRECUENCIA CON LA QUE VISITA LA
OFICINA

ES LA PRIMERA VEZ

UNA VEZ AL ANO

DE DOS A SEIS VECES AL ANO

MAS DE SEIS VECES AL ANO

TODOS LOS MESES




2.que quieren?

Cliente Expectativas || Cliente Expectativas

Cliente Expectativas || Cliente Expectativas




No existe un perfil inico de cliente del
Catastro. Por su caracter multifuncional
la informacion sobre el territorio atrae a
clientes con expectativas y necesidades

muy dispares.

Por tanto, no cabe pensar en un modelo
unico de atencion de dichas necesidades.



IDENTICACION DE LAS NECESIDADES DE
LOS CIUDADANOS

El “catalogo” de clientes varia de una
oficina a otra.

Incluso el comportamiento de personas
del mismo sector profesional o social
difiere en funcion del territotio.



IDENTICACION DE LAS NECESIDADES DE
LOS CIUDADANOS



Muchas gracias
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