
Resultados de 
la experiencia piloto 
del servicio 
de atención telefónica 
En los procesos de revisión 
y modificación de valores catastrales 

e on estas notas se pretenden mos
trar las líneas generales del Ser
vicio de Atención Telefónica (en 

ade lante , S.A.T.) en los procesos de re
visión y modificación de valores catas
trales, a partir de la experiencia piloto 
llevada a cabo en los municipios de 
Alcalá de Henares y Orense. 

Los procedimientos de revisión y 
modificación de valores catastrales, pre
vistos en los artículos 70 y 7 1 de la Ley 
39/1988, de 28 de diciembre, Regula
dora de las l Taciendas Locales (en ade
lante, L.R.H.L.), finalizan con la notifi
cación individual de los valores resul
tantes, la prestación del servicio de 
información y atención al público y la 
resolución de los recursos que, en su 
caso, se interpongan por los interesa
dos. 

Estas tres actividades constituyen 
fases imprescindibles de los referidos 
procesos por los siguientes motivos: 

l. La práctica de la notificaciones 
individuales otorga eficacia a los nue
vos valores catastrales. 

2 . El servic io de información y 
atención al público posibilita que los 
ciudadanos conozcan todos los datos 
referentes a sus bienes inmuebles, per-

mitiéndoles de este modo ejercitar ple
namente sus derechos. 

3. Por ú ltimo, a través de la resolu
ción de los recursos, la Administración 
puede corregir las inexactitudes, defec
tos o errores que hayan podido existir 
en sus actuaciones con anterioridad a 
la entrada en vigor de las mismas. 

Por lo q ue se refiere a l servicio de 
atención al público, éste presenta para 
los órganos gestores del Catastro una 
especial re levancia que se deriva de su 
propia esencia, en la medida que, por 
un lado y como ya se ha señalado, pe r
mite a los ciudadanos ejercer sus dere
chos de info rmación y rectificación, al 
tiempo que, po r otro, resulta impres
cindi ble para que la información catas
tral en poder ele la Administración 
alcance e l máximo nivel de fi abilidad. 

Es, precisamente, esta consideración 
especial del servicio de atención al 
público, la que ha determinado su 
reorganización en orden a la consecu
ción de los objetivos manifestados con 
una asignación más eficiente de los 
recursos. 

Las líneas básicas de esta reordena
ción han sido las siguientes: 

1. La prestación d irecta del servicio, 
con la máxima utilización posible de 

CÉSAR FERNÁNDEZ 
LÓPEZ 

los medios personales y materiales de 
las Gerencias del Catastro. 

2. La utilización de locales cedidos 
por los Ayuntamientos de los munici
pios afectados por la revisión o modifi
cación de valores catastrales o, en su 
caso, po r ot ras Administraciones 
Públicas. 

La realización por las Gerencias del 
Catastro de los trabajos de atención al 
público de forma directa, precisa la ha
bili tación de o ficinas complementarias 
de información por razones diferentes 
en función del tipo de municipio de 
que se trate. En los municipios donde 
existe Gerencia Territorial, el objetivo 
fundamental de las oficinas comple
mentarias es satisfacer las grandes 
demandas de info rmación en un espa
cio corto ele tiempo . En los demás mu
nicipios, la apertura de oficinas com
plementarias se di rige, fundamen
talmente, a atender al público en el 
propio término objeto de revisión, evi
tando así desplazamientos a los ciu
dadanos. 

Al no disponer las Gerencias del 
Catastro de locales que permitan satis
facer las necesidades descritas, debe 
forta lecerse la colaboració n con los 
Ayuntamientos de los municipios im-
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Gráfico 1 
Esquema básico del Servicio de Atención Telefónica 
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plicados en los procesos de modifica
ción y revisión catastral , al objeto de 
lograr las instalaciones adecuadas o, en 
defecto de éstas, recurrir a locales de la 
Administración Estatal o Autonómica 
que permi tan la prestación del servi
cio. 

3. La implantación de un Servicio de 
Atención Telcf ónica que complemente 
la información a facilitar en las ofi cinas 
de atención al publico. 

A continuación , se descri be la expe
riencia piloto del S.A.T. desarrollada 
durante el último cuatrimestre del año 
1996, con motivo de la modificación de 
los valores catastrales de los municipios 
de Alcalá de Henares y Orense, con 
77.420 y 98.330 unidades u rbanas, res
pectivamente. 

Los aspectos más importantes del 
S.A.T. han siclo los siguientes: 

Servicios prestados 

A través del S.A.T. se ha ofrecido a los 
ciudadanos: 

• información relativa a los aspectos 
generales del proceso de modificación 
de los valores catast ra les de los munici
pios afectados. 

• Información panicu lar concer
niente a los datos contenidos en las 
noti ficaciones individuales. 

• Información sobre los trámites a 
seguir para la corrección de los errores 
detectados, mediante la presentación, 
por el interesado, en las oficinas de la 
Gerencia Territorial del boletín incor
porado al efecto en la notificación, 
acompañado de la documentación justi
ficativa pertinente. 

• Concertación de cita previa cuan
do el servicio solic itado no pudiera ser 
prestado por e l S.A.T. 

El esquema básico de f uncionamien
to del S.A.T. se representa en el gráfi
co l. 



Organización 
y funcionamiento 
Período y horario de atención 
telefónica 

El servicio se ha prestado centraliza
damente en una plataforma habilitada 
al efecto, atendiendo las llamadas de los 
interesados en la modiJicación de valo
res catastrales de los municipios de 
Alcalá de Henares y Orense. 

El período de atención telefónica ha 
abarcado todo el proceso de entrega de 
notificaciones, iniciándose el 23 de sep
tiembre de 1996 y finalizando el 23 de 
diciembre del mismo año. 

El servicio se ha prestado ininterrum
pidamente ele 9,00 a 20,00 horas, de 
lunes a viernes. 

Medios personales 

Para atender las llamadas telefónicas 
recibidas, el S.A.T. ha funcionado con 
dos niveles de actuación. 

En un primer nivel , ha procurado dar 
respuesta inmediata a las consultas 
planteadas. 

Ahora bien , cuando las caracterís
ticas de dichas consultas han impedido 
su resolución inmediata, el S.A.T. ha 
recabado la información necesaria para 
contestar al interesado, en un segundo 
nivel, a través del número de teléfono 
que ha facili tado al efecto, en un plazo 
máximo de 24 horas. 

El S.A.T. se ha dotado con funciona
rios de la Dirección General del Catas
tro, en número desigual según la fran
ja horaria: 

De 09,00 a 14,00 horas: 5 personas 
De 14,00 a 16,00 horas: 2 personas 
De l 6,00 a 20,00 horas: 3 personas 

Previamente a la entrada en f uncío
namiento del S.A.T. , se impartieron a 
los funcionarios designados dos cursos 
de especiali zación dirigidos a propor
cionarles los conocimientos adecuados 
sobre la atención telefónica propia
mente el ícha y la materia catastral es-

Cuadro 1 

Evolución del S.A.T. en los municipios elegidos 

Periodo: 23/IX/1996-23/Xll/1996 Alcalá Orense Total de Henares 

Notificaciones entregadas (') 57.617 75.520 133.137 

Personas atendidas en las oficinas de atención 
al público 9.548 15.666 25.214 

Llamadas recibidas en el S.A.T 3.373 1.634 5.007 

Información general del proceso de 
modificación de valores (**) 1.799 966 2.765 

Información sobre titularidad (**) 920 268 1.188 

Información sobre datos de la finca (situación, 
superficie, etc.)(**) 1.234 733 1.967 

Información sobre el valor (**) 557 372 929 

Citas previas concertadas 837 350 1.187 
Información facilitada en 24 horas 10 3 13 

(*) Notificaciones entregadas: o se incluyen todas las notificaciones emitidas sino sólo las efectivamente 
pracucadas en el dom1ciho a titulares o representantes. 

(**) Las cifras recogidas en estos apartados muestran el numero de consultas íormuladas al 5.A.T. en relación 
con el tipo de información a que cada uno de ellos se refiere. El numero de estas consultas ha sido supe
nor al numero de llamadas en las que se ha plan1eado más de una consulta 

pecífica relaLiva a los procesos ele mo
dificación de valores catastrales de Al
calá de Henares y Orense. 

Medios materiales 

Para la prestación del S.A.T., se con
trató el número 902 373635 con una 
línea por funcionario, según la distribu
ción horaria anteriormente señalada. 

Asimismo, se dispuso de 5 ordenado
res personales con la información catas
tral alfanumérica de los municipios 
afectados. 

Publicidad 

Con el fin de dar a conocer el S.A.T., 
se utilizaron los siguientes medios de 
publicidad: 

1. En el impreso de notificación 
individualizada se incluyó una referen
cia a la existencia del S.A.T. con indica
ción del número telefónico contratado. 

2. Al mencionado impreso de noti fi
cación individual se acompañó una 
hoja informativa en la que se detallaron 
las prestaciones del S.A.T. 

3. Los Gerentes Territoriales de 
Madrid y Orense convocaron a diversos 
medios de comunicación para informar 
de la implantación del S.A.T. 

Control 

Una vez implantado el S.A.T., se ha 
efectuado un control y seguimiento del 
mismo para constatar el cumplimiento 
de los objetivos que determinaron su 
puesta en marcha. 
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En este sentido, se ha obtenido infor
mación del número de llamadas recibi
das, la duración de las mismas, su dis
tribución horaria , número de citas pre
vias concertadas, tipo de información 
solicitada, medio a través del cual el 
usuario tuvo conocimiento de la exis
tencia del S.A.T., etcétera. 

Resultados de la 
experiencia piloto 
de Alcalá de Henares 
y Orense 

Al objeto de conocer el desenvolvi
miento del S.A.T. , en el cuadro L se 
resume la información recabada duran
te su período de funcionamiento res
pecto a cada uno de los municipios 
afectados: 

Sobre la base de los datos contenidos 
en el cuadro anterior, se han elaborado 
diversos indicadores de utilización del 
S.A.T. que se recogen en el cuadro 2, y 
que permiten la comparación , en térmi
nos porcentuales, de los datos relativos 
a cada uno de los municipios afectados. 
Con carácter previo y dada la ausencia 
de indicador al respecto, es preciso des
tacar del cuadro 1, el insignificante gra
do de utilización del servicio de infor
mación en 24 horas, previsto para aten
der aquellas consultas que por diversas 
razones (tipo de información solici tada, 
especial dificultad técnica, etc.), no han 
podido tener respuesta inmediata. 

Los indicadores del cuadro 2 , permi
ten extraer las siguientes conclusiones: 

l.ª El grado de utilización por los ciu
dadanos, tanto del S.A.T. como ele las 
oficinas ele atención al público, ha sido 
muy similar en los dos municipios afec
tados, ya que si sumamos los indicadores 
A) y B), obtenemos un 22,4% en Alcalá 
ele Henares y un 22,9% en Orense. 

No obstante, en Orense los ciudada
nos se han dirigido a las o ficinas de 
atención al público en mayor medida 

Cuadro 2 
Análisis de indicadores de utilización del S.A.T. 

Período: 23/IX/1996-23/Xll/1996 

A) Personas atendidas en las oficinas 
Notificaciones entregadas 

B) Llamadas recibidas en el S.A.T. 
Notificaciones entregadas 

C) Citas previas concertadas 
Notificaciones entregadas 

D) Citas previas concertadas 
Personas atendidas en las oficinas 

E) Citas previas concertadas 
Llamadas recibidas en el S.A.T 

F) Información general del proceso 
Número de consultas 

G) Información sobre titularidad 
Número de consultas 

H) Información sobre datos FINCA 
Número de consultas 

1) Información sobre el valor catastral 
Número de consultas 

(20,7%) que en Alcalá de Henares 
(16,6%); y consecuentemente, en este 
último municipio, la utilización del 
S.A.T. (5,8%) ha sido mayor que en 
Orense (2,2%). 

2." El indicador E) pone ele mani
fiesto que, de la totalidad de llamadas 
recibidas en el S.A.T., una cuarta parte 
(24 ,8%) ha sido objeto de concertación 
de cita previa en las ofi cinas de Alcalá 
de Henares y, poco más ele una quima 
parte (2 1,4%) en las oficinas de Orense. 

Alcalá 
de Henares Orense Total 

16,6% 20,7% 18,9% 

5,8% 2,2% 3,8% 

1,4% 0,5% 0,9% 

8,8% 2,2% 4,7% 

24,8% 21,4% 23,7% 

39,9% 41.3% 40,4 

20,4% 11,5% 17,3% 

27,4% 31,3% 28,7% 

12,3% 15,9% 13,6% 

3.ª El indicador C) reíleja un volu
men de ci tas previas concertadas a tra
vés del S.A.T. para Alcalá de Henares 
del l , -+%, triplicando al de Orense 
(0,5%). 

Por otra parte, el indicador D) mues
tra que de cada 100 personas atendidas 
en las oficinas de información de Alcalá 
de Henares, 9 (8,8%) han acudido con 
cita previa concertada a través de l 
S.A.T., miemras que en Orense, dicha 
cifra se reduce a 2 (2,2%). 



4! Los indicadores F), G), H) e l) 
hacen referencia al tipo de información 
solicitada. 

Las consultas más frecuernes han ver
sado sobre el proceso general de modi
ficación de valo res catastrales, alcanzan
do unos niveles muy s imilares en 
ambos municipios (39,9% en Alcalá y 
41,3% en O rense). 

Le siguen en frecuencia las consultas 
acerca de los datos de las fincas, con un 
nivel del 27,4% en Alcalá y del 31,3% 
en Orense. 

Mientras en Alcalá las consultas 
sobre titularidad de las unidades urba
nas y sobre su valor suponen un 20,-+% 
y un 12,3%, del número total de con
sultas, respectivamente, en Orense tie
nen mayor peso específico las consultas 
sobre el valor (15,9%) que sobre la titu
laridad (11,5%). 

Por último, las conclusiones anterio
res permiten afirmar que en esta prime
ra experiencia en Alcalá de Henares y 
Orense, el S.A.T. se ha revelado como 
un complemento importante de la aten
ción al público en los procesos de revi
sión catastral, permitiendo cumplir los 
objetivos básicos asignados al Servicio 
para su creación . • 

César Fernández López 

j efe de Area 
Unidad Técnica y de Coordinación 

de la Gestión Catastral 
Direcció11 General del Catastro 
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