La implantacion de la Calidad Total

en el Catastro

Su carta de Servicios

La aplicacion en el ambito de las distin-
tas Administraciones Publicas de las técni-
cas de gestion de la calidad empleadas en
la esfera de la empresa privada es de fechas
relativamente recientes. La exigencia de
los ciudadanos a los poderes publicos de
servicios eficaces y de calidad en contra-
prestacion al esfuerzo contributivo de sus
impuestos ha originado que las distintas
organizaciones publicas hayan ido adop-
tando medidas adecuadas para responder a
dichas reivindicaciones.

Asi, el ciudadano ha pasado de ser un
mero administrado que en sus relaciones
con las Administraciones Publicas obtenia
informacién por la simple condescenden-
cia de las mismas, a un cliente individual
detentador de derechos subjetivos entre
los que se encuentra el de ser satisfechas
sus expectativas de calidad en los servicios
que reciba.

A los tradicionales requerimientos de
economia, eficacia y eficiencia en el queha-
cer de las organizaciones publicas debe
afiadirse la calidad entendida como la sa-
tisfaccion de las exigencias de los ciudada-
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nos en el trato y servicios a recibir. La
opinién del ciudadano constituye en la ac-
tualidad el criterio principal de evaluacion
de la gestion de la calidad.

Con esta meta se inicia a finales de
1997 el Plan de Calidad del Catastro como
un conjunto de acciones que, utilizando
esencialmente las técnicas empleadas por
la empresa privada en la gestion de la cali-
dad, tienen al ciudadano cliente del Catas-
tro como eje central de atenciéon y como
sujeto receptor de sus servicios.

En esta misma linea, el Acuerdo del
Consejo de Ministros de 17 de julio de
1997 promueve el establecimiento de pro-
yectos de mejora de la calidad de los servi-
cios y fomenta la autoevaluacién como sis-
tema de control interno de cada Centro
Directivo. Y mas recientemente, el Real
Decteto 1259/1999, de 16 de julio, regula
las Cartas de Servicios como el instrumen-
to por el que se informa a los ciudadanos
de los servicios que presta una organiza-
cién publica y se establecen los compro-
misos de calidad en la Administracion Ge-
neral del Estado. Asimismo se establecen
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los criterios para la concesion de los pre-
mios a la calidad y a las mejores practicas,
convocados ambos por Ordenes Ministe-
riales de 25 de enero de 2000.

Precisamente en base al Real Decteto
citado se ha elaborado la Carta de Setvicios
del Catastro en aplicacion desde el pasado
mes de febrero de 2000, que constituye en
la actualidad el exponente maximo de com-
promiso de calidad con el ciudadano.

De todos estos temas se trata en el pre-
sente trabajo, si bien, dada la finalidad
principalmente divulgativa del mismo y
también por razones de espacio, algunos
de sus apartados han tenido que ser trata-
dos sucintamente. No obstante, didactica-
mente, resultan fundamentales para todo
el que quiera iniciarse en esta nueva cultu-

ra de la calidad.

Gestion de la Calidad Total.
T.Q.M. (Total Quality

Management)
Conceptos basicos de calidad

Muchas son las definiciones que se han
dado sobre el concepto de Calidad. En to-
das ellas, la calidad se configura como una
caracteristica imprescindible en la elabora-
cién de un bien o en la prestacién de un
servicio que hace precisamente a ese bien
o servicio apto o capaz para satisfacer las
expectativas de los clientes.

Desde esta perspectiva es posible ha-
blar de Calidad esperada definida por las ex-
pectativas implicitas o explicitas de los
clientes, Calidad proyectada que determina
cémo deben producirse los bienes o pres-
tarse los servicios y Calidad realizada con-
sistente en la concreta produccion del bien
o prestacion del servicio. El area de concu-
rrencia de las tres calidades indicadas re-
presenta la calidad del servicio en sentido
estricto o, dicho de otra forma, la no con-
currencia origina la no calidad. La calidad
depende, en consecuencia, del grado de
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satisfaccion del cliente demandante de un
producto o de un servicio concreto.

En esta materia resultan imprescindi-
bles los doce puntos que sobre calidad
puso de manifiesto W. Edwards Deming
uno de los primeros expertos en estas
cuestiones y que sintéticamente son los si-
guientes:

— El propésito de mejorar el producto
y el servicio, debe ser constantes.

—Ya no es posible vivir con los niveles
comunmente aceptados de demoras y
errores, asi como de materiales y mano de
obra defectuosos. Se debe adoptar la nue-
va filosoffa.

— Deben abandonarse los métodos de
inspeccién masiva y sustituirse por prue-
bas estadisticas de que la calidad esta in-
corporada.

—Debe terminarse con la practica de
hacer negocios guiandose por los precios.

—Deben buscarse los problemas. La
tarea de los gerentes es trabajar continua-
mente sobre ello y encontrar soluciones.

—Deben incorporarse métodos mo-
dernos de entrenamiento y experimenta-
cién.

— Igualmente, se han de establecer mé-
todos modernos para supervisar a los tra-
bajadores de produccién. La responsabili-
dad de los capataces debe pasar de los nad-
meros a la calidad.

— Se debe desterrar el miedo, para que
todos puedan trabajar con eficacia para la
empresa.

— Es necesario eliminar las barreras en-
tre los distintos departamentos.

—También se han de suprimir las me-
tas numéricas, los carteles y los lemas diri-
gidos al personal que exigen nuevos nive-
les de productividad sin proporcionar mé-
todos para lograrlos.

— Se deben suprimir las normas de tra-
bajo que exigen alcanzar resultados numé-
ricos.

— Finalmente, han de suprimirse las ba-
rreras existentes entre el trabajo a destajo y
el derecho del trabajador a estar orgulloso
de su destreza.



RAFAEL REBOLLO GARCIA DE LA BARGA

Como puede apreciarse, la Gestién de
la Calidad Total, mas que una politica de
calidad, es un wodelo de gestion empresarial di-
rigido a la mejora continua de todos los
procesos de una organizaciéon para conse-
guir la satisfaccién de sus clientes, siempre
a un coste razonable y contando con la
participacion activa de sus empleados.

Supuso en su momento la culminacion
de diferentes politicas de calidad seguidas
en los ultimos afios, principalmente la po-
litica de inspeccion de calidad y la politica
de aseguramiento de la calidad. Para Tom
Peters esta evoluciéon representé una im-
portante revolucidn cuyas caracteristicas,
hoy auténticos mandamientos, sintética-
mente son los siguientes:

— La direccion debe ser totalmente en-
tusiasta y estar emotivamente comprome-
tida con los programas de calidad. Esta
debe constituir la maxima prioridad y per-
seguirse implacablemente. Esta «obse-
sion» debe bajar en cascada, por contagio,
de arriba abajo en la organizacion.

— Cualquiera que sea el sistema de cali-
dad que se adopte, debe haberse pensado a
fondo y haberse disefiado teniendo pre-
sentes los factores del entorno local y ha-
biendo considerado otras cuestiones mas
amplias. Después, debe aplicarse de mane-
ra vigorosa.

— El programa de calidad debe medir-
se. Esta medicién debe comprender no
soOlo el éxito, sino también el coste de la ca-
lidad deficiente.

— La calidad debe pagarse. Recompen-
sando las mejoras, debe motivarse a todos
los niveles de la fuerza de trabajo para que
busquen la calidad. El salario debe estar
relacionado con la contribucién a la cali-
dad y guardar una menor relacién con la
contribucién a los beneficios.

—Las capacidades deben actualizarse
regularmente. Todos deben ser considera-
dos como posibles candidatos para la for-
macién y el reciclaje, y recibirlos.

— Lla mejor manera de aplicar la revolu-
ci6én de la calidad es mediante equipos.

—Los grupos de trabajo naturales de
caracter reducido no son los mas eficaces

para abordar la cuestién de la calidad. Los
mejores resultados se han conseguido me-
diante equipos formados por componen-
tes que realizan funciones distintas.

—El entusiasmo por la calidad debe
conseguirse recompensando las mejoras.
Esto significa que las pequefias ideas tie-
nen la misma importancia que las grandes
y deben ser reconocidas.

— Un programa de calidad exige la dedi-
cacion y participacion total de la direccién.
Si dicho programa no se sostiene mediante
frecuentes campafias, presentaciones de
premios, etc., se agotara rapidamente.

— El programa de calidad debe incluir a
todos y cada uno de los miembros de la
compania, en todos los niveles. Pero no
debe limitarse a eso; debe ir mas alla de la
organizacion inmediata e incluir también a
los clientes y proveedores. En otras pala-
bras, debe ser TOTAL.

La Gestion de la Calidad Total es pues
una forma de dirigir una organizacion ba-
sada en la participacion y colaboracion de
sus empleados para la mejora de la calidad
de sus productos y setvicios, de sus activi-
dades y de sus objetivos, que tiene como
fines esenciales conseguir la satisfaccion
de sus clientes, la rentabilidad de la organi-
zacion y obtener mayores beneficios para
los propios empleados.

Principales elementos
gue conforman la Gestion
de la Calidad Total

La Gestion de la Calidad Total se con-
figura principalmente por los cinco ele-
mentos siguientes:

— Gerencia o alta direccion, que debe im-
pulsar los procesos de gestion de la calidad
mediante el ejercicio de su propio lideraz-
go y potenciar una direccién participativa.

— Empleados o clientes internos, que han de
participar activamente en la implantacion
y ejecucion de los distintos Proyectos de
Calidad y para lo cual la formacion e infor-
macién de los mismos son requisitos im-
prescindibles.
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— Procedimientos, que deben contemplar-
se como instrumentos a través de los que
debe obtenerse la mejora constante de la
calidad y que se circunscriben esencial-
mente a los tres universalmente aceptados
en toda gestién de calidad: planificacién,
control y mejora.

— Clientes externos, destinatarios ultimos
de los productos y servicios y cuya satis-
faccion debe ser uno de los objetivos esen-
ciales de suerte que la organizacién ha de
juzgarse y medirse en base a lo que sus
clientes piensen de ella.

— Mejora continna, como busqueda de la
«excelencia» o capacidad de respuesta a las
exigencias de calidad cada vez mayores de
los clientes. De ahi el concepto de que la
«excelencia» nunca se consigue, pues siem-
pre depende de las expectativas crecientes
de los ciudadanos.

Las principales herramientas de la
Gestion de la Calidad Total

Todo sistema de gestién implica una
estructura organizativa que, a través de
unos procesos y mediante la aplicacion de
unos determinados recursos tiene por fi-
nalidad la consecuciéon de unos objetivos,
productos o servicios.

La Calidad Total, en cuanto sistema de
gestion, utiliza unos procesos para cuya
ejecucion se utilizan lo que en este aparta-
do se denominan berramientas y de las que
brevemente se hace a continuaciéon un
andlisis de las mas importantes.

a) Diagnostico de la Calidad

El diagnéstico de calidad constituye una
etapa previa a la implantacién de planes y
proyectos de calidad y consiste en la evalua-
ci6én de la situacion en que se encuentra una
organizacion segun la percepcion que de la
misma tienen tanto los clientes internos
como los clientes externos.

El diagnéstico debe de ser capaz de
medir la calidad del servicio con el objeto

40

de comprobar la situacién actual, identifi-
car las causas de las disfuncionalidades que
puedan producirse, evaluar la eficacia de
las medidas correctoras adoptadas y lograr
la mejora continua del servicio. Las en-
cuestas constituyen la herramienta de ma-
yor eficacia para medir la calidad en toda
organizacion.

La medicién debe iniciarse siempre en
el cliente externo, mediante el analisis de
las cinco cuestiones siguientes:

— Diferencia entre lo que los clientes
quieren y lo que la organizacién cree que
quieren.

— Diferencia entre lo que la organiza-
cién cree que el cliente quiere y lo que el
cliente pide que ofrezca dicha organizacion.

— Diferencia entre el servicio previsto
en los planes y proyectos de calidad y el
servicio realmente prestado.

— Diferencia entre el servicio ofrecido
y las ofertas publicas que sobre dicho ser-
vicio se manifiestan por la organizacion.

— Diferencia entre las expectativas del
cliente y el servicio realmente recibido.

b) Aplicacion del Modelo Europeo
de Evaluacion. E.F.Q.M.
(European Foundation of
Quality Management)

La Gestion de la Calidad Total debe
contar con un sistema que evalie de forma
permanente y continua todos los elementos
intervinientes en el mismo y los resultados
alcanzados que permita la adopcién de me-
didas tendentes a la mejora constante.

Para el afio 2000, el Modelo Europeo
de Evaluacién (ver grafico 1) ha sido ob-
jeto de actualizacién principalmente para
su adaptacién a la evaluacion de los servi-
cios y contiene hasta nueve criterios de
evaluacién, con sus respectivas puntua-
ciones, de los cuales cinco se refieren a
los agentes facilitadores y cuatro a los re-
sultados alcanzados. Asimismo todo el
proceso de evaluacioén debe servir para la
adopcién de medidas de innovaciéon y
aprendizaje.
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Grafico 1
El modelo EFQM 2000
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El Modelo Europeo de Evaluacién fue
creado en el afio 1988 por dieciséis empre-
sas para difundir el Modelo Europeo de
Excelencia y gestionar el Premio Europeo
de Excelencia. Por ello, mas que un mode-
lo de calidad, es un modelo de gestién, en
el que se tienen en cuentan aspectos rela-
cionados con la forma de prestar el servi-
cio antes que con la calidad del servicio
prestado. Este modelo garantiza una eva-
luacion de la calidad en todos los aspectos
de la gestién de cada uno de los Proyectos
de Calidad, esta orientado a los clientes y a
la mejora continua y se basa en la idea de
que las organizaciones son distintas, por lo
que el modelo es adaptable a las caracters-
ticas propias de cada una de ellas utilizan-
do la totalidad o sélo alguno de sus crite-
rios o indicadores de evaluacion.

El Catastro utiliza en las inspecciones
operativas de su Carta de Servicios y para

cada una de las evaluaciones de sus Pro-
yectos de Calidad el Modelo Europeo de Eva-

luacion.

¢) La autoevaluacién

La autoevaluacion es un examen global
de las actividades de gestion y resultados
de una organizacion siempre en relacion
con un modelo de evaluaciéon de excelen-
cia empresarial.

La autoevaluaciéon permite a las organi-
zaciones conocer con claridad cuales son sus
puntos fuertes y cuales sus areas de mejora.
Por ello la autoevaluacion se basa en hechos
y no en opiniones personales y constituye un
medio imprescindible para conseguir una
coherencia adecuada en las acciones de di-
reccion y un consenso entre todos los em-
pleados de la organizacion acerca de las ac-
ciones de mejora a emprender.
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Relacionando este proceso con los dis-
tintos criterios del Modelo Europeo de
Evaluaciéon E.F.Q.M., la autoevaluacion
debe ser capaz de poner de manifiesto los
siguientes principales aspectos:

Liderazgo

— Su grado de implicacion en la Calidad
Total.

— El reconocimiento de los esfuerzos y
éxitos de individuos y equipos.

— Elapoyo ala Calidad Total, mediante
los recursos apropiados.

— Promocion activa de la Calidad Total
fuera de la organizacién.

Personas

— La forma en que se planifican y mejo-
ran los medios personales.

— La colaboracién permanente para el lo-
gro de los objetivos y su revisién continua.

—La promocién de la participacion de
todo su personal en la mejora continua.

—La comunicacién efectiva entre to-
dos los estamentos de la organizacion.

Politica y estrategia

— La formulacién de politicas y estrate-
gias desde el concepto de Calidad Total.

— Su aplicaciéon en toda la organizacion.

— Su comunicacién dentro y fuera de la
organizacion.

— Su actualizacién y mejora constante.

Alianzas y recursos

— Recursos financieros.

— Recursos de informacion.

— Recursos materiales, edificios y equipos.
— Recursos tecnolégicos.

Procesos

— La identificacién de los procesos cti-
ticos.

—La gestién de los procesos homogé-
neamente.
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—La revisién de los procesos para lo-
grar el objetivo de mejora de la calidad.

— LLa mejora y modificacién de los pro-
cesos y la evaluacion de las ventajas deri-
vadas de ello.

Resultados en las personas

— LLa percepcidn que los empleados tie-
nen de su organizacion.

— Los diagnésticos realizados, median-
te encuestas y otros indicadores, relativos
a su satisfaccion.

Resultados en los clientes

—La percepcion por parte del cliente
del servicio prestado.

— Los diagnésticos realizados, median-
te encuestas y otros indicadores, relativos
a su satisfaccion.

Resultados en la sociedad

— Percepcién por la comunidad del im-
pacto de la organizacién en la sociedad.

Resultados clave

— Consecuencias econémicas del éxito
de la organizacién.

— Consecuencias no financieras del éxi-
to de la organizacion.

d) Circulos de Calidad

Los circulos de calidad constituyen una
herramienta imprescindible para la im-
plantacion de la Calidad Total en cualquier
organizacion, ya que son los encargados
de la seleccion, iniciacion, analisis y disefio
de los diferentes Proyectos de Calidad v,
posteriormente, para la gestion diaria de
los mismos y adopcién de las medidas de
mejora continua.

Los circulos de calidad deben estar
constituidos por un grupo de entre cinco a
diez personas con la finalidad de aportar
ideas y opiniones mediante el método de
tormenta de ideas. Como tal, los puntos a
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tratar deben ser de gran amplitud tales
como disminuir costes, reducir plazos, in-
crementar la agilidad administrativa, cam-
biar o mejorar los métodos, mejorar la
coordinacién entre areas internas, promo-
ver la simplificacién administrativa, mejo-
rar la comodidad e higiene en el trabajo,
conocer la causas de los errores, encontrar
las soluciones concretas y buscar la calidad
de servicio al cliente.

Los circulos de calidad deben de actuar
en la forma que se recoge en el cuadro 1,
muy distinta de los métodos tradicionales
de una reunion clasica.

e) Benchmarking

El fundamento del Benchmarking se
contiene en la obra «El arte de la guerrax, de
Sun Tzu, en donde se afirma que «si conoces
a tu enemigo y te conoces a ti mismo, no de-
bes temer al resultado de cien batallasy.

El Benchmarking es el proceso conti-
nuo de medicién de productos, servicios y
actividades de una empresa en relacién o
comparacion a los mejores competidores

y/o compafiias que estin reconocidas
como lideres en el mercado.

En el sector servicios, es el proceso de
identificacion, analisis y comparacion de los
mejores servicios, con la finalidad de que la
organizacion aprenda de otros y mejore, en-
tendiendo como mzor servicio aquel que desde
los aspectos de coste, calidad, adaptabilidad
y prestacion se considera superior a los de-
mas existentes del mismo tipo.

Generalmente se reconocen cuatro ti-
pos de Benchmarking:

— Interno: compara practicas operativas
en la propia organizaciéon.

— Competitivo: compara organizacion
contra organizacion en relacion al servicio
de interés.

— Funcional: compara funciones simila-
res dentro de organizaciones que prestan
analogos servicios.

— Genérico: compara funciones que son
iguales en organizaciones que prestan ser-
vicios distintos.

Todo proceso de Benchmarking en un
Proyecto de Calidad de prestacion de ser-
vicios comporta siempre la culminacién
de tres etapas: andlisis, seleccion de un

Cuadro 1
Comparacion entre una reunion clasica y un circulo de calidad

Reunion clasica

Circulo de calidad

La comunicacion se organiza de arriba abajo

La comunicacion se organiza de abajo a arriba

Su asistencia es obligatoria

Su asistencia es voluntaria

Necesita un jefe que la convoque

Necesita un coordinador que la impulse

Pueden tratarse varios temas

Se trata un solo tema

Se decide

Se propone

Pueden ser no periodicas

Deben ser periodicas

Pueden buscar culpabilidades

Se buscan soluciones

Pueden durar horas

Méxima duracion una hora

El tema puede no afectar a todos los asistentes

El tema debe afectar a todos los asistentes
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proyecto externo de calidad concreto y
observacion comparativa de dicho proyec-
to con el nuestro.

La primera etapa requiere analizar qguién es
el mejor comparandolo con gué hacemos nosotros
lo que entrana identificar y analizar el mejor
servicio en analogfa con nuestros procesos.
En la segunda etapa es imprescindible com-
patat cimo lo hace el mejor con cdmo lo hacenos
nosotros. Finalmente la tercera etapa exige el
estudio comparativo de qué hacenos nosotros
con qué tenemos que hacer para mejorar.

En definitiva, a través de la técnica del
Benchmarking se consigue mejorar al mis-
mo tiempo que evitar la dedicacién de es-
fuerzos y recursos a la creacioén de disefios
y practicas operativas ya inventados y ex-
perimentados por otros.

f) Reingenieria de procesos

Una de las herramientas principales en
la gestion de la Calidad Total es la denomi-
nada reingenierfa de procesos consistente
en disefiar de nuevo los procesos utiliza-
dos por la organizaciéon en la produccion
de bienes o en la prestacion de servicios.
Esta actividad tiene por objeto no sélo
reajustar costes y lograr mayor eficiencia
en la gestion, sino también obtener mejo-
ras en la calidad de los resultados.

La reingenierfa de procesos implica
siempre prescindir de los procesos actua-
les y redisefiar los mismos como si se em-
pezase de nuevo. En tal sentido es un pro-
ceso de cambio que exige ser liderado por
la alta direccion de la organizacion dada la
resistencia al cambio de los empleados que
generalmente se produce en estos casos.

La reingenierfa de procesos es una téc-
nica dificilmente aplicable en los servicios
que prestan las Administraciones Puablicas,
ya que las normas reguladoras de los dis-
tintos procedimientos permiten poco mat-
gen de maniobra. No obstante siempre es
un campo en el que deben realizarse los
mayores esfuerzos de redisefio y simplifi-
cacion en aras de facilitar al ciudadano el
ejercicio de sus derechos.
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Aplicacion de la calidad
en el Catastro

El Documento de Presentacion
del Plan de Calidad del Catastro

Para la implantacién progresiva de la
Calidad Total en el ambito del Catastro se
elaboré un «Documento de Presentacion
del Plan de Calidad del Catastro», que con-
tiene unos principios basicos de actuacion,
especialmente dirigidos a:

— Implicar a toda la organizacién en el
nuevo modelo de gestion empresarial,
para alcanzar los objetivos con la mayor
eficiencia.

— Mentalizar a todo el personal del Ca-
tastro en la necesidad de la implantacién
de la Calidad Total para la gestién de los
servicios que presta al ciudadano.

— Considerar al ciudadano como el prin-
cipal cliente del Catastro, con reconoci-
miento de sus derechos en sus relaciones
con el mismo, y estimar su satisfaccion
como el estandar de calidad de los servi-
cios que se le prestan.

— Establecer la metodologfa para la elabo-
racion e implantacion de Proyectos de Cali-
dad en las diversas Gerencias del Catastro.

— Elegir como sistema de aseguramien-
to de la calidad la aplicacion del Modelo
Europeo de Evaluacion (E.F.QQ.M.).

— Introducir un sistema de seguimiento
permanente de cada uno de los Proyectos
de Calidad basado en la opinién de los
clientes internos y externos del Catastro,
en el analisis objetivo de resultados y en la
autoevaluacion en aras de una mejora con-
tinua en la prestacion de los servicios.

Este Documento de Presentacion, ade-
mas, habrfa de servir de punto de partida
para el debate entre todos los agentes in-
ternos intervinientes en los Proyectos de
Calidad y origen de nuevas ideas enrique-
cedoras para la ejecucion de los mismos.

La metodologfa para la elaboracién de
los Proyectos de Calidad determina los
agentes intervinientes en cada uno de ellos
y el propio desatrollo de los mismos, esta-



RAFAEL REBOLLO GARCIA DE LA BARGA

bleciendo cuatro fases para su confeccién
y ejecucion.

Como agentes implicados considera a
todas aquéllas personas o entidades, publi-
cas o privadas, que tengan relaciéon con los
procesos de cada Proyecto de Calidad, de
suerte que, cualquier modificacion en di-
chos procesos, pueda afectatles de manera
decisiva. Asi se clasifican los agentes en
dos grandes grupos: agentes internos y
agentes externos.

Los agentes internos los conforman la alta
direccion, la direccion téenica y el equipo
de trabajo que se constituya para cada Pro-
yecto de Calidad, formando estos dltimos
los denominados cirenlos de calidad.

Los agentes externos son principalmente
los cindadanos-clientes, otras organizaciones
publicas y, en general, las personas o enti-
dades con ellos relacionados.

El desarrollo temporal de cada Proyec-
to de Calidad debe comprender las si-
guientes fases:

— fase 1: Iniciacion. En ella deben de-
terminarse los objetivos, los agentes inplicados,
la constitucion del correspondiente crenlo
de calidad y la descripcion de la situacion de
partida o diagnéstico inicial a través de en-
cuestas a los clientes internos y externos;

— fase 2: Andlisis.  Esta fase exige la
evaluacién de la viabilidad del Proyecto de
Calidad, de las capacidades para llevarlo a
cabo, del analisis de otras posibles alfernati-
vas'y la concrecion de la organizacion y proce-
dimientos necesarios para su ejecucion;

— fase 3: Diseiio del Proyecto de Cali-
dad.  Esta fase requiere establecer la estra-
tegia conveniente para la implantacion del
Proyecto de Calidad, la #mplicacion en el
mismo de todo el personal encargado de
su ejecucion asi como de los ciudadanos
destinatarios del mismo y la formaciin del
citado personal mediante cursos de forma-
ci6n adecuados;

— Jase 4: Realizacion y mejora permanente del
Proyecto de Calidad.  En esta fase son necesa-
tios la gecucion, el establecimiento de zndicado-
res sobre el grado de realizacion y la determi-
nacién de un proceso de mjora continna, con

propuestas permanentes de introducir las
modificaciones que sean pertinentes.

Para facilitar a las Gerencias Territoria-
les la elaboracion de sus Proyectos de Cali-
dad y establecer al mismo tiempo un ins-
trumento homogéneo para ello, se elaboré6
la Ficha-guia para la formulacion de cada Proyec-
to de Calidad que se incluye en el cuadro 2.

La encuesta sobre percepcion
de la calidad por el personal
del Catastro

Como diagnostico previo al estudio,
formulacién, propuesta y ejecucion de los
Proyectos de Calidad, se realizé una en-
cuesta entre todo el personal de las Geren-
cias del Catastro que pusiese de manifiesto
la percepcién interna sobre el grado de ca-
lidad en la organizaciéon y funcionamiento
alcanzado que sirviese, de una parte, para
priorizar el contenido de los Proyectos, y
de otra, como indicador de partida a efec-
tos de comparar futuros resultados.

Esta encuesta, anénima y voluntatia, esta-
ba conformada por diecinueve preguntas.
Siete sobre percepcion de calidad interna y
doce sobre percepcion de calidad externa.
Contestaron 1.690 personas de las Gerencias.

En relacion a la percepcion de la cali-
dad interna deben destacarse:

— En general estiman que las finciones que
realizan se corresponde con su_formacion profesional,
si bien un 44% piensan que o no se corres-
ponden o se corresponden escasamente con
dicha formacion, lo que pone de manifiesto
la necesidad de realizar cursos de formacion
dirigidos a solventar esta deficiencia.

— Se considera que, comparativamente,
estan peor en instalaciones y remuneracion que
otros funcionarios y laborales de la Admi-
nistraciéon del Estado, o de la Comunidad
Auténoma respectiva.

—Se estima que wna mejor organizacion del
trabajo redundarfa en la mejora de la calidad
interna del funcionamiento de las Gerencias.

Respecto a la percepcion de la calidad
externa, deben destacarse los siguientes
aspectos:
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Cuadro 2

Ficha-guia para la formulacion de un Proyecto de Calidad
Plan de calidad de la Direccion General del Catastro

Ficha-Guia de Proyecto de Calidad

| DENOMINACION DEL PROYECTO:

FASE 1 - INICIACION

| 1. DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS:

| 2. DETERMINACION DE LOS AGENTES IMPLICADOS: |

| 3. CREACION DEL EQUIPO DE TRABAJO ESPECIFICO: |

CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS:

4. RECOPILACION DE INFORMACION, DIRECTAMENTE Y A TRAVES DE ENCUESTAS A

FASE 2 - ANALISIS

| 5. EVALUACION DE LA VIABILIDAD DEL PROYECTO DE CALIDAD: |

. EVALUACION DE LAS CAPACIDADES PARA LLEVARLO A CABO: |

6
| 7. ANALISIS DE OTRAS POSIBLES ALTERNATIVAS: |
8

. DETERMINACION DEL ALACANCE CONCRETO DEL PROYECTO DE CALIDAD, DEFI-
NIENDO ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTO:

FASE 3 - DISENO DEL PROYECTO DE CALIDAD

CALIDAD:

9. PROPONER EL PLAN DE ACTUACION PARA LA IMPLANTACION DEL PROYECTO DE

10. INVOLUCRAR EN SU IMPLANTACION A SUS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS:

CUADOS:

11. FORMAR AL PERSONAL INTERVINIENTE MEDIANTE CURSOS DE FORMACION ADE-

FASE 4 - REALIZACION Y MEJORA PERMANENTE DEL PROYECTO DE CALIDAD

| 12. IMPLANTACION DEL PROYECTO DE CALIDAD, CON LAS ACTUACIONES PERTINENTES: |

| 13. ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE EJECUCION: |

PERMANENTES DE MODIFICACIONES:

14. DETERMINACION DE UN PROCESO DE MEJORA CONTINUA, CON PROPUESTAS

— La atencion que se da al cindadano se va-
lora correcta, suficiente, pero mejorable.
Casi la totalidad opina que el trato dado
al publico es correcto y amable. Se pone
de relieve la falta de personal especializa-
do para estos cometidos.

— Deben mejorarse los ingpresos que utiliza el
Catastro para hacerlos mas facilmente com-
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presibles para el ciudadano, asi como aco-
meterse la simplificacion de tramites.

—Debe mejorarse la informacion al
ciudadano respecto a sus derechos y obligacio-
nes con el Catastro.

En el grafico 2 respecto a las cuestiones
antes indicadas, se representan porcentual-
mente los resultados obtenidos.
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Grafico 2

Encuesta sobre percepcion de la calidad por el personal del Catastro.
Resultados obtenidos

¢élas funciones que realiza en su trabajo se
corresponden con su formacién profesional?

no se corresponden plenamente
14% 10%
escasamente en gran
30% medida
46%

el trato que se da al publico en general es:

incorrecto 4%

mable
26%

correcto
70%

écomo calificaria la gerencia en situacion e
instalaciones comparandola con las otras oficinas
publicas de su ciudad?

mejor 11%
peor
54% igual
35%

los medios mas importantes a su juicio para
mejorar un servicio son:

personales
30%
la organizacion
en el trabajo informaticos
58% 12%

los servicios de informacion éson suficientes para
atender la demanda de informacion?

siempre 4%

casi nunca siempre, salvo
34% periodos
especiales
27%
la mayoria
de las veces

35%

los ciudadanos ¢entienden los impresos de
declaraciones 901?

facilmente 7%

dificilmente
40%

normal
53%

la informacién que poseen los ciudadanos sobre sus
derechos y obligaciones en relacion al catastro es:

muy buena 1%
buena 12%

muy malaii%

mala

33% regular

43%

los ciudadanos éentienden los impresos de
declaraciones 903?

facilmente 4%

dificilmente
47%
normal
49%
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Gréfico 2 (cont.)

Encuesta sobre percepcion de la calidad por el personal del Catastro.
Resultados obtenidos

los ciudadanos éentienden los impresos de
notificaciones de valores catastrales?

facilmente 6%

dificilmente
39%

normal
55%

los ciudadanos éentienden los impresos de
declaraciones 904?

facilmente 2%

normal
36%
dificilmente
62%

los ciudadanos éentienden los impresos de
declaraciones 9027
- o
facilmente 1% normal
14%

dificilmente
85%

los ciudadanos éentienden los impresos
de certificados?

dificiimente

16% facilmente
o

18%

normal
66%

Requisitos concurrentes
de los Proyectos de Calidad

Con el objeto de determinar la coheren-
cia en los objetivos a lograr por los diferen-
tes Proyectos de Calidad se establecieron
con caracter previo un conjunto de requisi-
tos que conjuntamente deben darse en los
mismos como condicionantes para su
aprobacion y puesta en funcionamiento.

Estos requisitos son los siguientes:

—Los Proyectos deben ser coherentes
con la misiéon encomendada al Catastro y en
consecuencia, estar configurados dentro de
la /inea programatica de la Direccion General.

— Los Proyectos deben responder a los re-
sultados de la encuesta que sobre percepcion
interna de la calidad en el Catastro cumpli-
ment6 el personal de las Gerencias y sub-
sanar las deficiencias puestas de manifies-
to en la misma.
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— Deben entrafiar, en todo caso, una
mejora de la calidad interna y externa, prioti-
zando siempre aquella que pueda ser per-
cibida directamente por el ciudadano.

— Asimismo, los Proyectos deben ser
aceptados y compartidos por el personal de la Ge-
rencia en su conjunto y, en especial, por
aquel que haya de disenarlo y ejecutatlo.

—También como requisito imprescin-
dible se exige que los Proyectos sean facti-
bles por disponer de recursos econdmicos sufi-
cientes y por contar con los medios humanos
adecuados para llevarlo a cabo.

— Los Proyectos deben de complementar
y no interferir el cumplimiento del Plan de
Obyjetivos de las Gerencias del Catastro, por
lo que no pueden incrementar la dotacioén
de personal ni exigir recursos presupuesta-
rios para trabajos extraordinarios. En con-
secuencia los Proyectos deben lograr un
equilibrio entre calidad y costes.
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—Cuando las Gerencias propongan
Proyectos de Calidad similares y sus obje-
tivos sean de interés general, se ejecutard
uno de ellos como Proyecto Piloto de Calidad,
para su posterior extension a toda la orga-
nizacion.

Finalmente, la aprobacién por la Di-
reccion General de los Proyectos de Cali-
dad origina prioridad en la concesién de
recursos presupuestarios para obras de
instalacién y mobiliario para la mejora de
las oficinas de atencién al puablico.

Los Proyectos de Calidad de las
Gerencias

Con caracter voluntario y siguiendo la
metodologia y condicionantes anterior-
mente comentados, las Gerencias han pre-
sentado para su aprobacién por la Direc-
cion General un total de cuarenta y ocho
Proyectos, de los cuales fueron aceptados
durante el pasado afio de 1999 diecisiete.

En el cuadro 3 se indican estos Proyec-
tos y se resumen los objetivos principales
que los mismos pretenden. En general, se
concretan en acciones de mejora de la
atencion al ciudadano (adaptacion de las
instalaciones y medios de las oficinas de
atencion al publico), en la agilizacién y
simplificacién de procesos (escritos de so-
licitud y tramitaciéon de inscripciones ca-
tastrales) y en la mejora de productos (cer-
tificaciones catastrales descriptivas y grafi-
cas y notificaciones al ciudadano)

Para el seguimiento permanente de
cada uno de los Proyectos de Calidad, las
Gerencias deben cumplimentar con carac-
ter trimestral un informe para lo cual se ha
establecido una Ficha-guia de seguimiento de
Proyecto de Calidad, que es la que recoge el
cuadro 4.

En esta ficha se contienen los criterios
para la evaluacion de los resultados obte-
nidos en el periodo considerado, evalua-
cién que se basa en el analisis de los indica-
dores externos, principalmente resultados
de las encuestas cumplimentadas por los
ciudadanos y quejas y sugerencias presen-
tadas por los mismos, de los indicadores

internos vertidos por el equipo humano
componente del circulo de calidad y en los
resultados cuantitativos obtenidos compa-
rando los logrados al final de cada uno de
los indicados periodos.

Con caracter experimental se incluye
un método de autoevaluacion basado en el
Modelo Europeo (E.F.Q.M) en el que tni-
camente se toman en consideracién los
criterios relativos al liderazgo, gestién de
personal, satisfaccién de clientes internos
y externos y resultados obtenidos. A tal
efecto se delimitan tales criterios del si-
guiente modo:

— Liderazgo: Se tendran en cuenta tanto
el liderazgo directivo como el realizado
por el jefe del equipo-responsable de la
ejecucion del Proyecto de Calidad, con un
maximo de 50 puntos por cada uno de los
liderazgos indicados. En este apartado de-
ben apreciarse los siguientes aspectos:
Grado de compromiso con el Proyecto de
Calidad, apoyo al mismo, reconocimiento
y apreciacion del trabajo realizado, provi-
sion de recursos y medios para su ejecu-
cion (en los casos en que tales ayudas sean
necesarias).

— Gestion de personal: En este apartado
deben apreciarse los siguientes aspectos:
Formacion que recibe el personal adscrito
al Proyecto de Calidad, espiritu de trabajo
en equipo y grado de compromiso del per-
sonal en el Proyecto de Calidad.

— Satisfaccion clientes internos: Se tendran
en cuenta los resultados de las encuentas
realizadas al personal adscrito al Proyecto,
asf como las opiniones que sobre la ejecu-
cién del mismo manifiesten.

— Satisfaccion clientes externos: Se tendran
en cuenta los resultados de las encuestas
realizadas asi como las opiniones manifes-
tadas por los ciudadanos en quejas y suge-
rencias relacionadas con el Proyecto.

— Resultados obtenidos: En este apartado
se tendran en cuenta los resultados cuanti-
tativos obtenidos en el periodo en compa-
raciéon con los obtenidos al inicio del
Proyecto de Calidad y con los resultados
obtenidos en el perfodo inmediatamente
anterior.
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Cuadro 3

Proyectos de calidad aprobados y objetivos perseguidos

Gerencia Denominacion
Territorial del Proyecto

Objetivos principales

REGIONAL DE
ANDALUCIA
ORIENTAL

catastral.

Proyecto Piloto

Automatizacion de los pro-
cesos de notificacion de
declaraciones de alteracion

Emision masiva de notificaciones de alteracion
catastral.

Emision de documentos de aviso de recibo, si
fuese preciso.

Emision de edictos de ciudadanos no notifica-
dos.

Control de notificaciones.

Cierre de expedientes.

Comunicacion de valores catastrales a los drga-
nos gestores del IBI.

ALBACETE cion al publico.

Mejora del servicio de aten-

Unificar en un solo mostrador la atencion al pa-
blico

Disminuir los tiempos de espera.

Mayor comodidad y rendimiento de los funcio-
narios afectados.

nalizada.

Mejora de la atencion al pa-
: blico, con implantacion del
ALMERIA sistema de atencion perso-

Reduccion de tiempos de espera en los servi-
cios de atencion al publico.

Comodidad en la espera, habilitando una zona
dotada de asientos para clientes.
Establecimiento de una mesa de informacion ge-
neral, que dirija a los clientes al sitio preciso de
atencion y ayude a cumplimentar los diversos
impresos.

Instalacion de puestos de atencion personaliza-
da, haciendo que el cliente permanezca sentado,
preservando la intimidad y confidencialidad, eli-
minando el actual sistema de atencion en mos-
trador.

Instalacion de numerador automatico, permitien-
do al cliente, si lo desea, emplear el tiempo de
espera en otras gestiones y facilitando el orden
en las colas.

Establecimiento de un servicio de seguridad, a
contratar con empresa especializada, que coad-
yuvaria al mantenimiento del orden y a la custo-
dia de la caja.

BADAJOZ Mejora de la informacion y

su organizacion.

> L e

Organizar las esperas en las atenciones al piblico.
Realizar la atencion al publico directamente en
las mesas de trabajo.

Intensificar la informacion con especializacion
en rustica, urbana y obras nuevas.

Disminuir las visitas a los técnicos de rustica y
urbana.
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Cuadro 3 (cont.)

Proyectos de calidad aprobados y objetivos perseguidos

Gerencia
Territorial

Denominacion
del Proyecto

Objetivos principales

BARCELONA-AM

Adecuacion de los
servicios de aten-
cion al pablico de la
Gerencia, a un mo-
delo orientado al
ciudadano.

Para los usuarios de los servicios:

1. Reducir los tiempos de espera para los tramites mas habituales.

2. Disponer del personal mas adecuado a cada situacion, transmitir
una imagen de profesionalidad.

3. Evitar desplazamiento innecesarios, y cuando sean inevitables utili-
zar citas concertadas.

4. Disipar las dudas de los ciudadanos de adonde deben dirigirse, ins-
talando la recepcion de forma visible a la entrada de la Gerencia.

Para la Gerencia:

1. Mejorar significativamente la imagen.

2. Optimizar la utilizacion de los instrumentos tecnoldgicos

3. Posibilidad de evaluar el trabajo realizado en cada puesto de trabajo.
4. Implantar el concepto de servicio orientado al ciudadano.

Para los funcionarios:

1. Aumentar la calidad de los puestos de trabajo.

2. Gestionar de forma ordenada las colas mediante los instrumentos
adecuados.

3. Aumentar la confianza actuando en base a unos procedimientos pre-
viamente establecidos.

La mejora del servi-
cio, del entorno fisico

1. Disefo y produccion de los servicios con la extension de cita previa
a todas las areas de la Gerencia.

2. Mejora de las condiciones de trabajo y adecuacion de espacios fisi-
cos y de la calidad ambiental en los recintos donde se presta el ser-

BARCELONA de los recursos en vicio con renovacion muy importante del mobiliario.
PROVINCIA ?nateria de_ atencion 3. Mejora de los medios materiales de los recursos humanos y la logis-
al ciudadano tica con la elaboracion de un manual para la correcta gestion de la
' atencion al pablico y consulta informatica a la Base de Datos Catas-
tral. A partir de dichos objetivos se definen un total de 29 subaccio-

nes y 20 medidas concretas.
1. Potenciar la atencion al pablico, para agilizar los tiempos de esperay
organizar las esperas, intentando disminuir las sensaciones de ago-
Potenciacion y mejora bio y reducir significativamente el estrés de clientes internos y exter-
CACERES de la calidad en la co- nos.

municacion.
cion al publico)

(Aten-

2. Mejorar la calidad de la informacion con un servicio, mas personal y
directo, que permita satisfacer su demanda con agilidad y eficacia,
para conseguir una reduccion de la presencia de pablico y mejoras en
la documentacion presentada.
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Cuadro 3 (cont.)
Proyectos de calidad aprobados y objetivos perseguidos

Gerencia Denominacion
Territorial del Proyecto

Objetivos principales

CIUDAD REAL de la Gerencia

|dentificacion del personal

Sefalizacion de las Dependencias de la Gerencia Terri-
torial para:

— La identificacion inmediata del personal de aten-
cion al publico.

— Laidentificacion de todos los funcionarios que in-
tegran la Unidad Administrativa con referencia a
los cometidos y funciones que desempefia cada
uno en la organizacion.

GRANADA Proyecto Piloto

CAPITAL Y

PROVINCIA certificaciones

Mejora de la calidad de las

Disminuir la demora en la entrega de los certificados
descriptivos y graficos (dos meses), mejorar la ima-
gen y presentacion de los datos y actualizar la base de
datos con la informacion que nos proporcionan los
clientes.

JAEN Informatizacion de los Pa-

drones Historicos

1. Tenerun archivo de los Padrones del IBI de los ul-
timos 5 ejercicios y de los que se generen a partir
del presente.

2. Permitir la consulta automatica a los datos reales
de los padrones de ejercicios pasados. La aplica-
cion SIGECA no contempla esta posibilidad.

3. Conservar, en todo momento los datos del Padron
del ejercicio actual, para consulta y certificaciones.

4. Acceder de manera inmediata a los datos histori-
c0s, a través de la Red de Area Local de la propia
Gerencia.

5. Poder emitir, informaticamente, certificaciones re-
feridas a padrones de ejercicios pasados ya que
con la aplicacion SIGECA esta opcion no es posi-
ble.

6. Automatizar tareas que se vienen realizando ma-
nualmente y mejorar la eficacia reduciendo consi-
derablemente los tiempos empleados en busque-
da de datos historicos y archivo.

7. Facilitar la resolucion de expedientes al tener ac-
ceso directo a los datos de cada ejercicio.

8. Reducir el volumen de archivo y los costes que
supone la emision y encuadernacion de los lista-
dos anuales.

blico.

Medidas de mejora y orde-
LA RIOJA nacion de la atencion al pu-

1. Senalizacion interior detallada de la zona de aten-
cion al publico.

2. Acciones para la mejora de la formacion e infor-
macion de los funcionarios que se dedican espe-
cialmente a la atencion al pablico.

3. Adecuacion de los medios informaticos con los
que cuentan los puntos de atencion al publico.

4. Ordenacion y actualizacion de la documentacion
que normalmente es consultada por los funciona-
rios de atencion al publico.

5. Racionalizacion en el acceso a las consultas de
los técnicos.
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Cuadro 3 (cont.)
Proyectos de calidad aprobados y objetivos perseguidos

Gerencia Denominacion - -
Territorial del Proyecto Objetivos princlpales
Proyecto Piloto 1. Racionalizar para ambas Gerencias los modelos
) de solicitud de informacion catastral en beneficio
MALAGA Racionalizacion de los im- de nuestros clientes y nuestra propia actividad in-
CAPITAL 'Y presos de solicitud de infor- terna.
PROVINCIA macion catastral y difusion | 2. Homogeneizar la difusion de objetivos y resulta-
interna de objetivos y resul- dos para ambas Gerencias.
tados
) Disminuir la demora en la entrega de los certificados
MALAGA Mejora de la calidad de las | descriptivos y graficos (dos meses), mejorar la ima-
CAPITAL 'Y certificaciones descriptivas | geny presentacion de los datos y actualizar la base de
PROVINCIA y graficas datos con la informacion que nos proporcionan los
clientes.
Mejora de la informacion y | Lograr una completa informacion al ciudadano-cliente
OURENSE de las areas de descan_s.o‘y con el fin de dirigirse a Ios SEervicios precisos para re-
de espera dentro del edificio | solver sus problemas y disponer de areas de espera
y de cara al publico. adecuadas y comodas hasta que les llegue su turno.
Maximizar la calidad del servicio prestado al ciudadano
en las siguientes actuaciones:
— Informar correctamente de sus derechos y obliga-
SEVILLA- Calidad en la tramitacion de ciones.
CAPITAL los expedientes 902 — Facilitar la presentacion de declaraciones y solici-
tudes.
— Promover la mejora continia del servicio pablico
hasta conseguir la total satisfaccion del usuario.
Mejorar el servicio de atencion al pablico, reduciendo
SORIA Mejora en el servicio de | los tiempos de espera, tanto en su vertiente cuantitati-

atencion al publico

va como cualitativa (organizacion de un servicio espe-
cial para los expedientes 901).

STA. C. DE TENERIFE

Procesos finales en la ges-
tion de expedientes.

1. Simplificacion de las etapas de grabacion de da-
tos en los procesos de emision de listados a Co-
rreos, Entidades Locales para que puedan desa-
rrollar las funciones de gestion tributaria, listados
de parcelas pendientes de reflejar en cartografia y
la remision de expedientes a las distintas areas.

2. Consulta a través de la red informéatica local sobre
recursos notificados y expedientes pendientes de
realizar en el drea de cartografia

3. Localizacion de expedientes en el archivo de las

distintas unidades administrativas.

Control del acuse de recibo en la notificacion.

Control del nimero de actuaciones de manteni-

miento de la Cartografia Catastral.

o~
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Cuadro 4

Ficha-guia de seguimiento de Proyecto de Calidad
Plan de Calidad de la Direccion General del Catastro

Ficha-guia de seguimiento de Proyecto de Calidad

| 1. GERENCIA:

| 2. DENOMINACION DEL PROYECTO:

3. ANO Y TRIMESTRE A QUE SE REFIERE LA INFORMACION:
Aso L1
Trimestre 1.2 2.° 3.° 4.°
O O O O

4. OBJETIVOS DEL PROYECTO (Resumen):

5. INDICADORES DE EJECUCION DEL PROYECTO:

7. EVALUACION DEL GRADO DE E]ECUCI(/)N POR INDICADORES EXTERNOS:

| |
| |
| 6. FORMACION DE PERSONAL REALIZADA (Caso de que el Proyecto incluyese la misma): |
| |
| |

8. EVALUACION DEL GRADO DE EJECUCION SEGUN INDICADORES INTERNOS:

. EVALUACION DEL GRADO DE EJECUCION SEGUN RESULTADOS OBTENIDOS (cuantitati-

vamente comparados con resultados antes del Proyecto o de anterior trimestre):

10.

METODO EXPERIMENTAL: AUTOEVALUACION DEL PROYECTO SEGUN EL. MODELO

EUROPEO E.F.Q.M.

CRITERIOS UTILIZABLES

LIDERAZGO (MAXIMO 100 PUNTOS) .......
GESTION DEL PERSONAL (MAXIMO 90 PUNTOS) ... ...
SATISFACCION CLIENTES INTERNOS (MAXIMO 90 PUNTOS) ......vuiiiiiiieenn.
SATISFACCION CLIENTES EXTERNOS (MAXIMO 200 PUNTOS) ......ovuiieiiec
RESULTADOS OBTENIDOS (MAXIMO 150 PUNTOS) ...t

TOTALPUNTOS .....................
PORCENTAJE PUNTOS OBTENIDOS RESPECTO PUNTOS MAXIMOS

PUNTUACION

Los Planes de Calidad

Con el propésito de aprovechar las
economias de escala consustanciales a
toda planificacion centralizada y para la di-
fusién de la cultura de la Calidad Total en
todos los ambitos de la organizacién, se
adoptaron determinados Planes de Cali-
dad cuyo disefio, impulso y supervisién
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son realizados por los servicios centrales
de la Direccién General.

Asi, se aprob6 el Plan de Calidad de
consolidacién y mejora de la identificacion
de los titulares catastrales; el Plan de ges-
tibn y modernizacién de archivos; el Plan
de carga y cruce informatico de la infor-
macion cartografica y el Plan de atencion
telefonica con caracter permanente a tra-
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vés de la Linea Directa, planes todos ellos
en ejecucion.

También se ha ido introduciendo el
concepto de calidad estandar en los proce-
sos de altas en el Catastro de bienes in-
muebles de naturaleza urbana; se ha redi-
sefiado el certificado descriptivo y grafico
dotandole de mayor calidad por ser un
producto de gran importancia para los ciu-
dadanos y se han disefiado y aprobado
nuevos modelos de declaraciones de alte-
raciones fisicas, juridicas y econémicas de
los bienes inmuebles, facilitando su cum-
plimentacién por los obligados.

La formacion del personal

Uno de los principales instrumentos
de difusién y aplicacion de la Calidad To-
tal del Catastro es la permanente forma-
cioén en este sistema de gestion de todo el
personal y, especialmente del que forme
parte de los circulos de calidad constitui-
dos al efecto.

En esta linea y en colaboracién con el
Instituto de Estudios Fiscales, se han impar-
tido Cursos de Gerencia Publica especifica-
mente otientados a la formacién en materia
de calidad y elaboracion de Proyectos de Ca-
lidad, asi como diversos cursos sobre calidad
en la atencién al publico dirigido al personal
que ejerce especificamente dichas funciones
en las Gerencias de Barcelona, Madrid, Sevi-
lla y Valencia, cursos que se extenderan pro-
gresivamente a todo el ambito territorial del
Catastro.

I.a Carta de Servicios
del Catastro

El sistema de Cartas de Servicio

En 1991 se implanté en el Reino Uni-
do el sistema de Cartas de Servicios con la
finalidad de mejorar la calidad de los servi-
cios publicos. Para ello se da publicidad a
los compromisos adquiridos por las distin-

tas organizaciones publicas en la presta-
cion de dichos servicios para dar
satisfaccién a las expectativas de calidad
de los usuarios. Estas Cartas de Servicios
se fundamentaron en siete principios basi-
cos:

— Establecimiento de unos compromi-
sos publicos y explicitos en la prestacion
del servicio para la mejora de su calidad.

—Total transparencia sobre los servi-
cios publicos tales como su coste, identi-
dad de los empleados que los prestan y
grado de cumplimiento de los compromi-
sos adquiridos.

— Informacién sin restricciones sobre
los servicios que se prestan posibilitando a
los ciudadanos el acceso a esta informa-
cién de modo facil y comprensible.

— Posibilidad de elecciéon del servicio
mas conveniente por el usuario siempre
que ello sea posible.

— Prestacion del servicio sin discrimi-
nacién de ningin tipo.

— Utilidad de la gestion de los servicios
publicos a los usuatios, facilitindoles el ac-
ceso a los mismos.

— Posibilidad de que el usuatio pueda
en todo momento formular reclamaciones
y sugerencias en relacion con el servicio
recibido.

Las Cartas de Servicios del Reino Uni-
do, redactadas en un lenguaje claro de facil
comprensiéon por todos los ciudadanos,
han permitido mejorar considerablemente
la calidad de los servicios publicos y corre-
gir permanentemente todo aquello que
funciona mal, gracias al conocimiento de
la opinién y expectativas de calidad de sus
usuarios mediante encuestas trealizadas al
efecto.

La experiencia del Reino Unido ha sido
seguida por la mayorfa de los pafses de
nuestro entorno. Asi, este sistema fue esta-
blecido en Francia en 1992, en Estados
Unidos y Portugal en 1993, en Italia en
1994 y en Finlandia y Noruega en 1998.

En Espafa y a nivel de la Administra-
cion General del Estado, el sistema de Car-
tas de Servicios ha sido establecido por el
Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio,
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por el que se regulan las cartas de servicios
y los premios a la calidad.

Esta disposicion define las cartas de
servicios como los documentos escritos
por los que los distintos 6rganos de la
Administracion General del Estado infor-
man a los ciudadanos sobre:

—Los servicios cuya prestacion tiene
encomendada.

—Los compromisos de calidad que
asume en dicha prestacion.

— Derechos de los ciudadanos y usua-
rios en relacion con los servicios.

El contenido de las cartas de servicios
anteriormente descrito debe estructurarse
en los tres apartados siguientes:

a) Informaciéon de caracter general y
legal.

— Datos identificadores y fines del 6r-
gano u organismo prestador del servicio.

— Servicios que presta.

— Derechos concretos de los ciudada-
nos y usuarios en relacién con los servi-
cios.

—Forma de colaboracién o participa-
cion de los ciudadanos y usuarios en la
mejora de los servicios.

— Normativa reguladora de cada uno
de los servicios.

— Disponibilidad y acceso al libro de
quejas y sugerencias.

b) Informacién sobre los compromi-
sos de calidad asumidos.

— Niveles de calidad que se ofrecen.

— Indicaciones sobre el acceso al servicio.

— Sistemas de aseguramiento de la cali-
dad.

— Indicadores para la evaluaciéon de la
calidad.

¢) Informacién de caricter comple-
mentario

— Las direcciones de las oficinas donde
se prestan cada uno de los servicios.

— Direccién de la unidad responsable.

— Otros datos de interés sobre los set-
vicios prestados.

Caracteristica destacable de las cartas
de servicios es el establecimiento de la eva-
luacién de la calidad de los servicios como
proceso integral y continuado de medicién
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del servicio prestado tomando como refe-
rencia los compromisos asumidos, las ex-
pectativas de los usuarios y las actuaciones
de mejora introducidas. Para ello establece
dos niveles: autoevaluacion y evaluacion
externa.

A través de la autoevaluacion se anali-
zaran la calidad de los procesos y los resul-
tados y debera recoger la opinién de los
usuarios y su grado de satisfaccion a través
de encuestas y de las sugerencias y quejas
presentadas, asi como el impacto del servi-
cio en el resto de la comunidad.

Mediante la evaluacion externa se exa-
minara agregadamente los resultados de las
autoevaluaciones realizadas y debe realizar-
se por 6rganos del mismo Departamento
pero ajenos a aquel que preste el servicio.

Todos estos procesos deben permitir
la adopcién de medidas correctoras para
lograr la mejora continua de la calidad de
los servicios.

En el ambito del Catastro, su Carta de
Servicios fue aprobada por Resolucion de
la Subsecretarfa del Ministerio de Econo-
mia y Hacienda, de 22 de febrero de 2000
(BOE n.° 54 de 3 de marzo). En esta pri-
mera edicién se tiene a los ciudadanos
como los destinatarios unicos de los servi-
cios, concretandose en ellos los compro-
misos de calidad asumidos.

Siguiendo las prescripciones conteni-
das en el Real Decreto 1259/1999, de 16
de julio, anteriormente citado, dicha carta
cumple la triple finalidad de informar a los
ciudadanos sobre los servicios que presta
el Catastro, poner en su conocimiento los
derechos generales y especificos que les
amparan y exponer los compromisos de
calidad que asume frente a sus clientes y
constituye una auténtica relacién contrac-
tual en plano de igualdad entre el Catastro
y sus clientes.

Servicios contenidos en la Carta
del Catastro

La Carta de Servicios del Catastro con-
tiene cinco servicios esenciales y uno ins-
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trumental para facilitar el ejercicio de los
anteriores.

Los primeros, que basicamente se co-
rresponden con las funciones atribuidas al
Catastro por su normativa reguladora, son
los siguientes:

— Formacion, conservacion y revision
del Catastro Inmobiliario mediante la ac-
tualizaciéon de los datos catastrales, elabo-
racion de la cartografia catastral y asigna-
cién de los valores catastrales a los bienes
inmuebles.

— Asignacién a dichos bienes de la refe-
rencia catastral para su identificacion y coor-
dinacién con el Registro de la Propiedad.

— Elaboraciéon de los padrones del
Impuesto sobre Bienes Inmuebles.

— Asistencia, asesoramiento e informa-
cioén a los ciudadanos.

— Asistencia, asesoramiento e informa-
cién a las distintas Administraciones Pu-
blicas.

Como setvicio de caricter instrumen-
tal se establece una Linea Directa telefonica
que facilitara a los ciudadanos sus gestio-
nes con el Catastro y que realizara las si-
guientes prestaciones:

— Informacién general relativa a la
identificacion, finalidad, estructura, com-
petencias, funcionamiento y localizacién
de las Gerencias.

— Orientaciéon sobre la cumplimenta-
cién de declaraciones y presentacion de
solicitudes por los ciudadanos.

— Concertacion de cita previa para una
atencion técnica personalizada.

— Informacién sobre el estado de tra-
mitacion de expedientes.

—Solicitud de un nuevo certificado
gratuito cuando el emitido sea incorrecto
por errores imputables al Catastro.

— Solicitud de rectificacion de los reci-
bos del Impuesto sobre Bienes Inmuebles
cuando, habiendo declarado correctamen-
te el cambio de dominio, dicha circunstan-
cia no haya sido reflejada en los citados
documentos de cobro.

— Denuncia de incumplimiento de los
compromisos de calidad contenidos en la
Carta de Servicios.

Derechps de los ciudadanos
y usuarios

La Carta contiene una enumeracion de
los derechos que asisten a quienes se rela-
cionan con el Catastro como ciudadanos y
usuarios. Hstos derechos se especifican se-
paradamente segun sean de caricter gene-
ral o especifico. Los primeros son los con-
tenidos en la legislacién general y destacan
los relativos a ser tratado con respeto y
consideracion, a obtener informacion
completa y veraz, a conocer la identidad
de los empleados que les atienden, a pre-
sentar recursos, quejas y sugerencias, a ele-
gir la lengua cooficial cuando proceda y a
la privacidad y confidencialidad de la in-
formacién catastral.

Como derechos especificos la Carta contie-
ne los siguientes:

— Derecho a que en el Catastro figuren
debidamente descritas en sus caracterfsti-
cas, fisicas, juridicas, y econémicas todos
los inmuebles de los que sean titulares.

—Derecho a que sus propiedades se
encuentren correctamente valoradas, a tra-
vés de un procedimiento legalmente esta-
blecido.

— Derecho a que el Catastro mantenga
actualizados los padrones del Impuesto
sobre Bienes Inmuebles como instrumen-
to de lucha contra el fraude fiscal, promo-
viendo la colaboracién con los Ayunta-
mientos.

— Derecho a acceder a la informacion
contenida en la base de datos del Catastro,
en los términos legalmente previstos.

— Derecho a que el Catastro colabore ac-
tivamente con las distintas Administraciones
Publicas poniendo a disposicién la informa-
ci6én necesaria para la gestion de los servicios
que prestan, para facilitar la simplificacion de
tramites y evitar en lo posible la necesidad de
que los ciudadanos acrediten datos que ya
obren en poder de aquéllas.

—Derecho a participar en la mejora
continua de los servicios catastrales, a tra-
vés de sugerencias, encuestas de satisfac-
cion, etc.
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Compromisos de calidad

Los compromisos contenidos en la
Carta de Servicios indican el nivel de cali-
dad que el Catastro asume en la prestacion
de los servicios a los ciudadanos. Este gra-
do de calidad comprometido excede del
estricto cumplimiento de las obligaciones
que en la prestacion de estos servicios exi-
gen las normas reguladoras de los mismos.

Esencialmente los compromisos de ca-
lidad asumidos por el Catastro se refieren
a dos productos y un servicio. Los produc-
tos son los certificados y las declaraciones,
principalmente las relativas a cambios de
dominio y el servicio se concreta en la
atencion al puablico.

En relaciéon con los certificados 1os com-
promisos son los siguientes:

— Entregar los certificados literales (que
contienen solo informacion literal sobre su-
petficie, linderos, antigliedad, localizacién,
titular, uso, referencia catastral, etc.), en el 90
por 100 de los casos, en el mismo momento
en que se solicita por el ciudadano, una vez
pagada la tasa correspondiente que podra
realizarse en la misma actuacion.

— Entregar los certificados descriptivos
y graficos en el 90 por 100 de los casos, en
el plazo de quince dias.

— Entregar, sin coste alguno para el ciu-
dadano, un nuevo certificado cuando el emi-
tido sea incorrecto por errores imputables al
Catastro. Este servicio se podra solicitar por
el ciudadano a través de la Linea Directa sin
necesidad de ningin otro tramite comple-
mentario. Este nuevo certificado se enviara
al domicilio que indique el interesado.

— Evitar a los ciudadanos la necesidad
de solicitar un certificado catastral para la
tramitacion de procedimientos que tengan
por objeto la concesién de ayudas y sub-
venciones publicas, tales como los relativos
a las ayudas de la Politica Agraria Comun,
becas, ayudas a la vivienda, prestaciones so-
ciales, etc., mediante la puesta a disposicion
de las Administraciones Publicas compe-
tentes de la informacion necesaria.

— Tramitar los certificados por correo
cuando asf sea solicitado por el interesado.
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En el 90 por 100 de los casos se realizara
con caracter inmediato, si se trata de certi-
ficados literales, o en quince dias si son
descriptivos y graficos. Estos plazos se
contaran a partir de la recepcion en la Ge-
rencia del Catastro del justificante de pago
de la tasa correspondiente.

Respecto a las declaraciones 1os compro-
misos se concretan en los dos siguientes:

— Asesorar y orientar al ciudadano, a
través de la Linea Directa, en la cumpli-
mentacion de las declaraciones catastrales,
prestandole la ayuda para ello a través de
un servicio de atencién personal.

—Reflejar el nuevo titular catastral en el
Padrén del Impuesto sobre Bienes Inmue-
bles del afio siguiente a aquel en que se haya
presentado la declaracion de transmision de
dominio en la Gerencia del Catastro. De este
modo el recibo figurard a su nombre.

También se expresard en el indicado
padrén el nuevo titular sin necesidad de
declaracién cuando, tratandose de bienes
inmuebles de naturaleza urbana, se haya
formalizado la transmision en escritura
publica o se haya procedido a su inscrip-
cion en el Registro de la Propiedad, y haya
sido notificada al Catastro por el Notario o
Registrador actuante, cumpliéndose los re-
quisitos reglamentarios.

Finalmente, los compromisos relativos a
la- atencion al cindadano comprenden los si-
guientes:

— Concertar cita previa, para ser atendi-
do en materias que requieran la interven-
cién de personal especializado, en un pla-
zo que no excedera de siete dias habiles
desde su solicitud, salvo peticiéon de fecha
posterior por el ciudadano.

— Adecuar el horario de atencion al pui-
blico a las necesidades de los ciudadanos
en las oficinas que soporten una mayor de-
manda de informacion.

— Reducir el tiempo de espera para la
atencion personal en las oficinas de infor-
macién, mediante la instalacién progresiva
de dispensadores de ndmeros para ser
atendido e informacion sobre el tiempo de
espera previsible.
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Cuadro 5
Modelo de encuesta de opinion a los ciudadanos
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— Recibir, a través de la Linea Directa
—902.37.36.35— las quejas que se refieran a
incumplimientos de los compromisos de
calidad contenidos en la presente Carta de
Setrvicios. En estos casos, la Gerencia del
Catastro competente se pondra en comu-
nicacién con el interesado en un plazo ma-
ximo de 48 horas, al objeto de recabar ma-
yor informacion, si procede, y resolver el
asunto en el menor plazo posible.

Indicadores de la calidad

La Carta contiene un conjunto de indi-
cadores para la evaluacion del cumpli-
miento de los compromisos adquiridos y
la comprobacién de la calidad de los servi-
cios prestados a los ciudadanos. Estos in-
dicadores consisten en encuestas de satisfac-
cion de los ciudadanos, establecimientos
de controles de calidad internos ¢ indicadores de
medida sobre el porcentaje de compromi-
sos cumplidos respecto a actuaciones rea-
lizadas, porcentaje de quejas presentadas
sobre tramitacion de expedientes y nime-
ro de medidas correctoras adoptadas so-
bre el total de quejas.

La evaluacién mediante los citados in-
dicadores del nivel de cumplimiento de los
compromisos de calidad asumidos debera
de realizarse todos los afios, lo que permi-
tira la adopcion de las medidas necesarias
para la mejora continua de la calidad.

El Catastro realiza en todas sus Geren-
cias una encuesta de opinién (ver cua-
dro 5) a todos los ciudadanos que de ma-
nera andénima quieran cumplimentarla
para conocer la calidad percibida del servi-
cio que prestan las oficinas de atencion al
publico y del setvicio de certificados. ll
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