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La presente investigacion ha sido realizada por el Instituto de
Investigaciones de Mercado y Marketing Estratégico lkerfel, por encargo
de la Diputacion Foral de Bizkaia.

Este estudio de Satisfaccion se enmarca dentro del proyecto de las Cartas
de Servicio y tiene como finalidad certificar los compromisos planteados
en las Cartas de Servicios de diversas dreas de la Diputaciéon Foral de
Bizkaia. Una de ellas es la que nos ocupa, el Servicio de Catastro y
Valoracion.

El principal objetivo de la investigacion consiste en conocer la satisfaccion
y analizar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de
Servicios de Catastro y Valoracion.

Para ello se ha desarrollado una metodologia cuantitativa, concretamente
se han realizado 214 Entrevistas On-lLine, con refuerzo telefénico, a
personas usuarias del servicio de Catastro y Valoracion de la DFB.

La fase de campo se ha desarrollado durante los meses de octubre,
noviembre y diciembre de 2024.
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IKERFEL

Investigaciones de Mercado y Marketing Estratégico

Ikerfel es uno de los Institutos de Investigacion lideres en el mercado nacional debido
a su amplia trayectoria en el sector asi como su filosofia de trabajo. Mds de 46 anos
de experiencia en el sector y mas de 10.500 estudios ad hoc avalan a la compaiia.
Cercania, trabajo en equipo, preocupacion por la calidad y flexibilidad son las
principales seias de identidad de lkerfel.

La compaiia y sus profesionales pertenecen desde hace anos i+a (Insights +

Analytics Espcma)=__ E‘Ia nueva Comunidad del Market Research y Data Science,
asociacién que surge de la integracion de ANEIMO y AEDEMO. Entre sus principales
clientes se encueniran compaihias nacionales e internacionales de los principales
sectores de actividad (Telecomunicacion, Asegurador, Banca, Automocion,

Alimentacioén, Distribucion, etc.).
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A.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION «Bluzdka’a IKERFEL

diputacién foral

Objetivo Principal

Analizar la satisfaccion de los atributos en los que se ha estructurado el servicio de Catastro y Valoracion de la Diputacion Foral de
Bizkaiay que conforman los compromisos de la Carta de Servicio.

Objetivos especificos

» Analizar la relacién con el servicio de Catastro y Valoracion de la Diputacién Foral de Bizkaia.
» Estudiar la satisfaccion globalmente y la recomendacién del servicio de Catastro y Valoracion.
¥ Profundizar en la valoracion pormenorizada de los diferentes aspectos del servicio:
» La atencion a la persona usuaria.
» Las caracteristicas del servicio prestado.
> Informacidén ofrecida.
¥ Tiempos y plazos de espera.
» Instalaciones y equipamientos.
» Certificar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de Servicios.
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Tipo de estudio Técnica empleada Universo objeto de estudio

o a 2

Entrevistas Onli Sist CAWI ; d Personas usuarias del servicio de Catastro y
Cuantitativo nirevisias Pnin€ (Sis ema . ) con refuerzo de Valoracién en 2024
entrevistas Telefonicas (Sistema CATI)

Detalle metodolégico Realizacién trabajo de campo

Se han realizado 214 entrevistas online, con refuerzo telefénico, a personas usuarias

Octubre,
del servicio de catastro de la DFB. Se ha frabajodo mediante una Base de Datos Noviembre y
proporcionada por el servicio de 1964 registros, lo que supone un error muestral de Diciembre de 2024
e= %4,45% para un nivel de confianza de 95,5% 2c.
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B.1. CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS ENTREVISTADAS foru aldundia

CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

De 25 a 34 afios 8%

De 35 a 44 anos 16%

Mujer

De 45 a 54 anos
42%

27%

De 55 a 64 anos 27%

De 65 a 75 anos 19%

3%

Mds de 75 anos

(POA) SEXO (POB) ; ME PODRIA DECIR SU EDAD?

Base: Total de las personas entrevistadas Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 1
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B.2. HABITOS Y USOS DEL SERVICIO forualdinde

TIEMPO DE REALIZACION DE TRAMITE Y TIPOLOGIA DE LOS BIENES

B no

Bienes inmuebles urbanos _ 50%
Bienes inmuebles rdsticos - 27%

Entre un mes y tres meses. 29%
Bienes inmuebles rUsticos y urbanos - 16%

Hace menos de un mes. -
Oftros I 3%
Hace un ano I 5%
Ns/nc I2%

. Principalmente las personas consulfadas han acudido al Catastro a realizar un frdmite o consulta sobre bienes inmuebles urbanos.

Bienes inmuebles de caracteristicas especiales I 1%

20%

(P2) ;RECUERDA VD. CONCRETAMENTE HACE CUANTO ACUDIO O REALIZO EL TRAMITE EN EL CATASTRO FORAL? (P4) ;: DE QUE NATURALEZA ERAN LOS BIENES SOBRE LOS QUE REALIZO EL TRAMITE O CONSULTA?

Base: Total de las personas entrevistadas Base: Total de las personas entfrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 13



B.2. HABITOS Y USOS DEL SERVICIO

TIPO DE TRAMITE REALIZADO

Solicitar que se actualice la fitularidad de
bienes inmuebles, como resulfado de una
compraventa o herencia

21%

Solicitar que se corrija alguna caracteristica de

mis bienes que no se enconfraba bien recogida 13%

en la base de datos catastral (superficie, °
linderos, usos, etc)

Solicitar un certificado catastral de un bien 13%
inmueble °

Declarar alguna modificacion catastral que he
realizado en mis bienes (alta de obra nueva,
segregacion, agrupacion, cambio de uso, etc)

Solicitar el valor minimo atribuible de un bien
inmueble

8%

H
(]
o

Solicitar informacion sobre el estado de un
expediente que he iniciado con anterioridad

7%

Solicitar que se corrija algun error en la
titularidad de mis bienes inmuebles, (faltan
fitulares)

Consultar/visualizar datos de un bien
inmueble/parcela (metros, titularidad...)

Solicitar copia de un expediente catastral

Autoliquidacién/pago de impuestos/datos
pago impuestos

Interponer un recurso contra alguna
resoluciéon del servicio de catastro y
valoracion.

Solicitar informacién/responder a una
carta enviada por la diputacion

Oftros

€Bizkaia | IKERFEL
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I 5% MENCIONADO EN ESPONTANEO

I 3%  MENCIONADO EN ESPONTANEO

| 1% MENCIONADO EN ESPONTANEO

g~

. Solicitar la actualizacion de la titularidad de bienes es el trdmite principal, seguido de la solicitud de correccion de alguna caracteristica de sus

respectivos bienes.

(P3) ¢Y CONCRETAMENTE QUE TRAMITE REALIZO?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION
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B.2. HABITOS Y USOS DEL SERVICIO foru aldundia

CANAL UTILIZADO PARA LA REALIZACION DE LOS TRAMITES

A través de la pdgina web 25 - . . .
Pad - 7% . La presencialidad en las oficinas destaca siendo el canal

mas utilizado para realizar trédmites en Catastro Foral.

A través del teléfono I 4%

Correo electronico 1% MENCIONADO EN ESPONTANEO

Oftros 2%

Ns/nc

1%

(P4B) ¢ A TRAVES DE QUE CANAL HA REALIZADO EL TRAMITE EN EL CATASTRO FORAL?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 15
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B.3. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION

SATISFACCION GLOBAL INICIAL

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a
(0-4)

Ns/nc

34%

36%

14%

14%

1%

€Bizkaia | IKERFEL
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Un notable porcentaje de las personas usuarias valora de
manera satisfactoria el servicio, especificamente un 71%
declara estar muy o bastante satisfecha/o.

El servicio obtiene una nota media de 7,1 en una escala de
O0a 0.

MEDIA
(0-10)

(P5) ¢HASTA QUE PUNTO ESTA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR CATASTRO Y VALORACION DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A” A 10 “MUY

SATISFECHO/A™.

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION
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B.3. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION

PRINCIPALES MOTIVOS DE INSATISFACCION CON EL SERVICIO

n

14%

PERSONAS USUARIAS QUE
HAN VALORADO
NEGATIVAMENTE EL
SERVICIO

Desacuerdo con la respuesta/resolucion

No responden/no hacen nada/no
solucionan - 23%
Lentos/proceso lento/tardan - 23%
Mdas/mejor informacion (calidad,
/ | ( 17%

claridad...)

Mala atenciéon/trato

g
Hay que insistir l 10%

10%

Comenten errores en los
datos/valoraciones catastrales

Excesiva burocracia

Ponen pegas/excusas/trabas

Dificultad para concertar cita

Falta de cualificacion/servicio poco
eficiente

Dificultad de contacto

€Bizkaia | IKERFEL

foru aldundia
diputacién foral

NUMERO MEDIO
DE MOTIVOS

1,47

. La ausencia de resolucion y la lentitud en los procesos son los dos principales motivos por los que las personas usuarias se muestran insatisfechas con

el servicio.

(P5A) ;POR QUE MOTIVOS LO VALORA DE ESTA MANERA?

Base: Personas que han valorado de manera negativa el servicio

Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION
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B.3. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION

NIVEL DE PREDISPOSICION DE SEGUIR UTILIZANDO EL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION

. Cerca del 80% de las personas usuarias declara una elevada

predisposicion a seguir utilizando el servicio de Catastro y
Algo (5-6) . 11%

Muy predispuesto/a (9-10)

Bastante (7-8)

Valoracion.

(0-10)

- 8,0

Ns/nc

5%

Poco + Nada predispuesto/a (0-4) I 7%
MEDIA

(P6) ¢ CUAL ES SU NIVEL DE PREDISPOSICION A SEGUIR UTILIZANDO ESTE SERVICIO?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 19
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NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO

Lo recomendaria
totalmente (9-10) 42%
Bastante (7-8) 31% . Tres cuartas partes declara que recomendaria el
5 servicio de Catastro y Valoracion a terceras personas.

Obteniendo asi una nota media de 7,7 en una escala
de 0 a 10.

Algo (5-6) 16%

MEDIA
(0-10)

No lo recomendaria
(0-4)

]
(]
N

Ns/nc 3%

(P7) :EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA VD. ESTE SERVICIO?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 20
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B.3. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION
RECOMENDACION

. Atendiendo al nivel de recomendacion, se diferencian tres colectivos diferentes: Promotores, pasivos y detractores.

e BOION . o
»Personas que se muestran
9 10

muy dispuestas a

\

recomendar

PROMOTORES e .

’ \\

— \

— 4 {e] (o) (0] {3 == % DETRACTORES }

PASIVOS 1

»Personas que se muestran N /I
indiferentes . 8 ~ o P

recomendar . J Seao--"
PASIVOS

no dispuestas o
recomendar

DETRACTORES
»Personas que se muestran @ @ @ @ @ @ @
0 1 2 3 4 5 &

\ J)

DETRACTORES

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 21
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B.4.1. LA ATENCION PROPORCIONADA A LA PERSONA USUARIA

VALORACION DE LA ATENCION PROPORCIONADA POR EL PERSONAL DEL SERVICIO

MUY +
7MUY + BASTANTE .
VALORACION
| ' BASTANTE SATISFECHO/A
B Muy satisfecho/a (9-10) = Bastante (7-8) mAlgo (5-6) mPoco + Nada satisfecho/a (0-4) mNS/NC SATISFECHO/A SIN NS/NC MEDIA

La atencién personalizada y trato amable proporcionado por

parte del personal 27% 6% 67 14%

73% 86%

La claridad de las explicaciones y la comprensiéon del

lenguaije utilizado por parte del personal 30% 1% 7% 14%

72%

84%

La profesionalidad (formacion y competencia) del personal
del servicio

38% 31% 9% 8% 14% 69% 80%

La predisposicidon a la resolucion de los problemas, dudas o
necesidades de las personas usuarias 26% 8% 8% 15%

68% 80%

El conocimiento técnico del personal 37% 29% 10% 7% 17%

66% 79%

{08
IIEVEVE)
OO EOE

« Todos los aspectos relativos a la atencidén proporcionada por el servicio reciben valores éptimos con puntuaciones cercanas al 8,0. Destaca
positivamente la atencidon personalizada y el trato amable con un mayor indice de satisfaccion.

(P10) CON RESPECTO A ESTOS ASPECTOS RELACIONADOS CON LA ATENCION PROPORCIONADA POR EL PERSONAL DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION DE LA DFB VALORELOS UTILIZANDO UNA ESCALA QUE VA DESDE 0 NADA
SATISFECHO/A A 10 MUY SATISFECHO/A ;COMO VALORA VD. ...?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 24



€Bizkaia > IKERFEL

B.4.1. LA ATENCION PROPORCIONADA A LA PERSONA USUARIA foru aldundia

SATISFACCION CON LA PUNTUALIDAD DE ATENCION

Muy satisfecho/a (9-10) 43% . 7 de cada 10 personas consultadas se muestran muy o
bastante satisfecha con la punfualidad con la que le
atendieron.

+  Obteniendo asi una valoracién media de 8,3 en una escala
Bastante (7-8) 26% de 0 a 10.

Algo (5-6) 7%

Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 4%

MEDIA
(0-10)

83

Ns/nc 19%

(P15B) CON RESPECTO A LA CITA PREVIA, ;EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. SATISFECHO/A CON LA PUNTUALIDAD CON LA QUE LE ATENDIERON?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 25
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B.4.1. LA ATENCION PROPORCIONADA A LA PERSONA USUARIA foru aldundia

VALORACION DE LA CONFIDENCIALIDAD CON LA QUE SE ATIENDE

43% + Lo confidencidlidad en el frato de datos, tramites o
‘ antecedentes es valorada positivamente por la mayoria de Ias
personas usuarias.

Muy positivamente (9-10)

Bastante (7-8) 32%

Algo (5-6) . 12%
Poco + Nada positivamente (0-4) I 3%
MEDIA
(0-10)
Ns/nc l 10%

(P11) ¢COMO VALORA VD. LA CONFIDENCIALIDAD CON LA QUE SE TRATAN LOS DATOS, TRAMITES O ANTECEDENTES SOLICITADOS? EN UNA ESCALA DE 0, “MUY NEGATIVAMENTE" A 10, “MUY POSITIVAMENTE".

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.4.1. LA ATENCION PROPORCIONADA A LA PERSONA USUARIA foru aldundia

RESOLUCION DEL TRAMITE O CONSULTA

V 4
S| . Cerca de tres cuartas parte de las personas usuarias del
servicio Catastro y Valoraciéon manifiesta que el motivo de su
72% visita a las oficinas ha sido aclarado o resuelto.

(P26B) ; CONSIDERA QUE SE LE HA ACLARADO O SOLUCIONADO EL TEMA POR EL QUE HA ACUDIDO A LAS OFICINAS DE CATASTRO?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 27
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B.4.2. LA INFORMACION PROPORCIONADA POR EL SERVICIO

SATISFACCION CON LA CONFIRMACION DE LA ACTUALIZACION DE INFORMACION

Muy satisfecho/a (9-10) 34%

Bastante (7-8) 36%

. Un elevado porcentaje de personas consultadas se muestra
muy o bastante satisfecho/a con la confirmacion de que la
informacion y documentacion esta actualizada.

Algo (5-6) . 14%
Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 12%
MEDIA
(0-10)
Ns/nc I 4% 7.2

(P11A) ¢HASTA QUE PUNTO ESTA VD. SATISFECHO/A CON LA CONFIRMACION POR PARTE DEL SERVICIO DE QUE LA INFORMACION Y DOCUMENTACION ESTA ACTUALIZADA?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.4.2. LA INFORMACION PROPORCIONADA POR EL SERVICIO foru aldundia

VALORACION DE LA ACTUALIZACION DE LOS DATOS DISPONIBLES

. La mitad de las personas usuarias valora positivamente que el
servicio actualice los datos disponibles en Ayuntamientos,
Diputaciones, notarias o registros de la propiedad sin que lo
soliciten los titulares.

Muy positivamente (9-10) 29%

Bastante (7-8) 21% . No obstante, encontramos un 19% critico/a en cuanto a este

aspecto.

Algo (5-6) 25%

Poco + Nada positivamente (0-4) 19% MEDIA

(0-10)

6,4

Ns/nc 6%

(P11B) Y ;COMO VALORA QUE EL SERVICIO ACTUALICE LOS DATOS DISPONIBLES EN AYUNTAMIENTOS, DIPUTACIONES, NOTARIAS O REGISTROS DE LA PROPIEDAD SIN SOLICITARLO A LOS TITULARES?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 30
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B.4.2. LA INFORMACION PROPORCIONADA POR EL SERVICIO foru aldundia

SATISFACCION CON LA INFORMACION OFRECIDA POR EL SERVICIO

MUY +
%BMUY + BASTANTE VALORACION
. . BASTANTE SATISFECHO/A
B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante (7-8) mAlgo (5-6) mPoco + Nada safisfecho/a (0-4) ®NS/NC SATISFECHO/A SIN NS/NC MEDIA

Las solicitudes catastrales
realizadas.

31% 10% 6% 61%’ @

Los recursos presentados. 20%

43.% 62% )

+ La informacion recibida acera de las solicitudes catastrales realizadas y los recursos presentados se valora positivamente, con medias cercanas o

superiores al 7 en la escala de 0 a 10.

(P15) ¢ HASTA QUE PUNTO ESTA VD. SATISFECHO/A CON LA INFORMACION OFRECIDA POR EL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION SOBRE EL ESTADO DE TRAMITACION DE...?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION 31
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B.4.3. LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS

VALORACION DE LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS DE LAS OFICINAS DE CATASTRO

MUY +
%MUY + BASTANTE VALORACION
® Muy satisfecho/a (9-10) Bastante (7-8)  mAlgo (5-6)  mPoco + Nada satisfecho/a (0-4)  mNS/NC BRSTANTE SATBFECHO/A MEDIA

SATISFECHO/A  gjN NS/NC

24% 7%3% 25% @ @ - 8.4

- Las variables presentadas superan la valoracion media de 8,0, destacando ligeramente mds el orden y la limpieza de las oficinas del servicio.

El orden y la limpieza de las oficinas del servicio. 22%

La accesibilidad de las oficinas a las personas con movilidad
reducida (pmr).

(P19) S| NOS CENTRAMOS EN LAS INSTALACIONES/EQUIPAMIENTOS DE LAS OFICINAS DE CATASTRO. ; COMO VALORA VD. ESTOS OTROS ASPECTOS RELATIVOS A LA INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS DE LAS OFICINAS DE CATASTRO?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.4.3. LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS forualdinde

VISITA DE LA PAGINA WEB DE CATASTRO

Ns/nc;
1%

. El uso o la visita a la pdgina web de Catastro supera el 60% de las
personas entrevistadas.

Si
. . G2 sede electrénica @ Atencién ciudadana ES ~
6 3 3 o ¥Bizkaia -

Temas v  Bizkalahoy ¥  LaDiputacién v o

Inicio * Hacis izkaia » Catastro de Bizkaia

Catastro de Bizkaia

catastral de Tramitar Colaboracion administrativa Informacion general
Eﬂ Revision de Valores Catastrales 2024 >
Visor catastral [ ] Ficha catastral Descargas de parcelario
Visor grafico que muestra la infarmacion Consulta descriptiva y grafica de los datos de un Descargas de parcelario catastral por municipics
recogicla en el Catastro de Bizkaia bien inmueble por direccion postal, referencia completes y Servicios de Mapas (WMS) y de
catastral. namero fijo o parcela. Objetos Espaciales (WFS),

(P21) ¢HA VISITADO EN ALGUNA OCASION LA PAGINA WEB DE CATASTRO?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.4.3. LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS diputacibn foral

DESCARGAS O ACCESO A INFORMACION DESDE LA PAGINA WEB

63%

[e]

PERSONAS QUE HAN
VISITADO LA PAGINA WEB
EN ALGUNA OCASION

. Enfre las personas que han visitado en alguna ocasion la pdgina web, practicamente la totalidad afirma haber realizado alguna descarga de datos
o acceso a informacion.

(P21A) ;HA REALIZADO VD. ALGUNA CONSULTA DE DATOS, DESCARGA O HA ACCEDIDO A LA INFORMACION DE SU BIEN INMUEBLE A TRAVES DE LA WEB DE CATASTRO?

Base: Personas que han visitado en alguna ocasién la pdgina web
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B.4.3. LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS

VALORACION DE LA FACILIDAD DE CONSULTA DE LOS DATOS CATASTRALES

Muy positivamente (9-10) 23%

54%

J

L
PERSONAS QUE HAN
VISITADO LA PAGINA WEB
EN ALGUNA OCASION Y Bastante (7-8)
HAN REALIZADO ALGUNA
CONSULTA DE DATOS

43%

66%

Algo (5-4) 23%

Poco + Nada positivamente (0-4) 10%

(P21E) ¢ COMO VALORA LA FACILIDAD DE CONSULTA DE LOS DATOS CATASTRALES?

Base: Personas que han realizado alguna consulta de datos, descarga o accedido a informacién a través de la pdgina web

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION

Bizkaia IKERFEL

foru aldundia
diputacién foral

Dos de cada tres personas que ha realizado
alguna descarga o consulta de datos en la
pdgina web valora muy o bastante
positivamente la facilidad para consultar los
datos catastrales.

MEDIA
(0-10)
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B.4.3. LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS foru aldundia

VALORACION DE LA PAGINA WEB DE CATASTRO

Muy positivamente (9-10) 17%

5 . La valoracion general de la pdgina web
63% ‘ alcanza porcentajes satisfactorios, siete de
cada diez se muestran  globalmente

I@] satisfechas.

Bastante (7-8) 54%

PERSONAS QUE HAN
VISITADO LA PAGINA WEB
EN ALGUNA OCASION

Algo (5-6) 20%

MEDIA
(0-10)

Poco + Nada positivamente (0-4) 7%

Ns/nc 2%

(P22) Y EN LINEAS GENERALES ; COMO VALORA LA PAGINA WEB DE CATASTRO?

Base: Personas que han visitado en alguna ocasion la pdgina web
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CONOCIMIENTO DE LA CONSULTA LIBRE DE DATOS CATASTRALES

. Un porcentaje considerable de las personas usuarias entfrevistadas
, conocian la opcidn de consultar libremente los datos catastrales
S| vigentes a través de la web del servicio.

65%

No obstante, todavia un tercio de los y las entrevistados/as
desconocia esta opcion.

(P22B) ;SABIA VD. QUE EN LA WEB DE CATASTRO PUEDE CONSULTAR EN ABIERTO O LIBREMENTE LOS DATOS CATASTRALES VIGENTES, EXCEPTO LA TITULARIDAD DE LOS BIENES INMUEBLES?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B. - RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

——

B.4. Satisfaccion pormenorizada

B.4.1. La atencidon proporcionada a la
persona usuaria

B.4.2. La informacidn proporcionada

por el servicio

B.4.3. Las instalaciones y equipamientos
B.4.4. La gestion de quejas,
reclamaciones y consultas




B.4.4. LA GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y CONSULTAS

REALIZACION DE QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS O CONSULTAS

Consultas

Reclamaciones

Quejas

Sugerencias

No he realizado ninguna de estas gestiones

1%

12%

23%

€Bizkaia | IKERFEL

foru aldundia
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La mayoria manifiesta no haber realizado ninguna queja,
reclamacion, sugerencia o consulta al servicio.

No obstante, entre quienes si han realizado alguna de las
mencionadas, las consultas al servicio destacan en
comparacion con el resto.

NUMERO MEDIO DE
MENCIONES

(P23) SI PRESTAMOS ATE’NCI(’)N A LA GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS O CONSULTAS. ;HA REALIZADO VD. EN ALGUNA OCASION ALGUNA QUEJA, RECLAMACION, SUGERENCIA O CONSULTA AL SERVICIO DE

CATASTRO Y VALORACION?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION

Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100
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B.4.4. LA GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y CONSULTAS diputacion foral

SATISFACCION CON LA GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y CONSULTAS

%BMUY + ”
BASTANTE VALORACION
® Muy satisfecho/a (9-10) Bastante (7-8) mAlgo (5-6) mPoco + Nada satisfecho/a (0-4)  mNS/NC SATISFECHO/A MEDIA

Los canales existentes (impreso en papel, oficina de registro y
atencién a la ciudadania, a través del apartado en la web, el 19% 42% 6,6
formulario web disponible en la web de atencion hacienda) de ° ° 62%
recepcion y tramitacidon de quejas, reclamaciones, sugerencias
b = [ 48% - -

- Todos los aspectos relacionados con la gestion de quejas, reclamaciones, sugerencias y consultas superan el aprobado técnico.
- Los canales existentes para la recepcion y framitacion es el aspecto con indices de satisfaccion ligeramente mas elevados.

El tiempo de espera para recibir respuesta a las quejas,
reclamaciones, sugerencias y/o consultas planteadas

La resolucion de la quejas, reclamaciones, sugerencias y/o consultas
planteadas

(P24) ¢ HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A" A 10 “MUY SATISFECHO/A" CON...?

Base: Personas que han realizado en alguna ocasién queijas, reclamaciones, sugerencias o consultas al servicio
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B. - RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

B.1. Caracterizacion de las personas
entrevistadas
B.2. HAbitos y usos del servicio

B.3. Satisfaccion global inicial y
recomendacion

B.4. Satisfaccion pormenorizada

B.5. Satisfaccion global reflexionada




B.5. SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante (7-8)

25%

45%

Algo (5-6)

Poco + Nada safisfecho/a (0-4)

©
B

Ns/nc 2%

18%

MEDIA
(0-10)

Bizkaia | IKERFEL

diputacién foral

Muy + bastante MEDIA
satisfecho/a 0 10
71% Satisfacczié.n Global 71
Inicial
Satisfaccion Global
2
71% Reflexionada /
Satisfaccion Global
65%
’ Reflexionada 2023 6.9

. Una vez analizados lo diferentes dmbitos del servicio de Catastro
y Valoracion, observamos como la satisfaccion global se
mantiene estable, alcanzado el 71% de personas globalmente
satisfecha con el servicio.

. En cambio, se percibe una ligera mejora en cuanto a la anterior
toma de datos de 2023.

(P25) Y PARA FINALIZAR, ;HASTA QUE PUNTO ESTA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR EL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? EN UNA ESCALA DE 0 NADA

SATISFECHO/A A 10 MUY SATISFECHO/A

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION
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B.5. SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

EVOLUCION DEL SERVICIO EN LOS ULTIMOS ANOS

Ha mejorado 40%

Estd iguall 26%

Ha empeorado 6%

Ns/nc 29%

(P26) DIRIA QUE ESTE SERVICIO EN COMPARACION CON LOS ULTIMOS ANOS...

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION

€Bizkaia IKERFEL

foru aldundia
diputacién foral

En términos generales, las personas usuarias perciben una
evolucion positiva del servicio en los Ultimos aios.

Por ofro lado, un 26% menciona cree que la calidad del
servicio se mantiene estable y un 6% considera que ha
empeorado.
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B.5. SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

SUGERENCIAS DE MEJORA

Mejorar funcionamiento de su web (mds agil,
intuitiva...)

Mayor agilidad en gestiones y respuestas

Coordinacién/comunicacién con otras
oficinas/instituciones

Eliminar/facilitar la cita previa

Informacion real/sin errores en los datos
Mayor cantidad de informacién

Mayor eficacia/resolucion

Simplificar la framitacién

Accesibilidad fisica/servicio presencial (mdas

oficinas, oficinas en milocalidad, con
aparcamientos...)

| R

€Bizkaia

foru aldundia
diputacién foral

IKERFEL

Mayor tfransparencia/claridad informacion |2% o Md&s de la mitad no han sabido mencionar
rofesionalidadcuaficacion d ninguna mejora en relacion con el servicio de
rofesionalidad/cudlificacién de sus . 2

reados | 2% Catastro y Valoracién.
Mejorar las instalaciones/oficinas (femperatura, . , . ..
indicadores, salas de espera...) I 2% + Entre quienes si han sabido posicionarse, la
mejora del funcionamiento de la web destaca
Mayor atencién/ayuda I 2% muy ligeramente.
Actualizacion de datos I 1%
Mejorar los criterios para I 1%
evaluaciones/valoraciones °
Mejorar el frato/atencion personal I 1% NGMERO MEDIO
Aumento de servicios (el cliente/a tiene que DE SUGERENCIAS
contratar técnicos para el servicio, hay I 1%

consultas que no se pueden hacer,...)

Otros . 7%
N 577

1,24

No fengo ninguna sugerencia de mejora

(P27) ¢SE LE OCURRE A VD. ALGUNA SUGERENCIA DE CARA A MEJORAR EL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION

Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS «Biz aia IKERFEL

CARTAS DE SERVICIOS

in foral

2023-2024 Eoicon: 00/ umio 2023

TODOS LOS SERVICIOS

SERVICIO DE NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

CATASTROY ’ 0
VALOR AC'ON Atender a las personas usuarias de forma personalizada Valorando la satisfaccion de las
y amable; con una puntuacion media superior al 7 en la personas usuarias con la atencion
'UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS: . . s » .
Servicio de Catastro y Valoracién / encuesta de satisfaccion. personalizada y el trato amable del

Direccién General de Catastro y Servicios .
personal del servicio.

Ofrecer explicaciones claras y comprensibles; Valorando la satisfaccion de las
« . . con una puntuacion media superior a 7 en la ¥ personas usuarias con la claridad
Bleala encuesta de satisfaccion. y comprension en las explicaciones.
- : L J - -
Atender a las personas usuarias de forma profesional Valorando la satisfaccion de las
en cuanto a la formacion y competencia; con una .| personas usuarias con una atencion
puntuacion media superior a 7 en la encuesta de "| profesional en cuanto a la formacién
satisfaccion. y competencia.
- - L : -
Atender a las personas usuarias con un conocimiento Valorando la satisfaccion de las
técnico adecuado; con una puntuacion media superior » personas usuarias con el conocimiento
a 7 en la encuesta de satisfaccion. técnico del personal del servicio.
. . . L4 o
Confirmar que la informacion y documentacion Valorando la satisfacciéon de las
disponible en el servicio esta actualizada; personas usuarias con la confirmacién
con una puntuacién superior a 7 en la encuesta ¥ de que la informacién y documentacion
de satisfaccion. disponible en el servicio esta
actualizada.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS «Bizkaia IKERFEL

CARTAS DE SERVICIOS

2023-2024 Eoicon: 00/ umio 2023

oL
VALORACION TODOS LOS SERVICIOS

e e NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Garantizar a las personas usuarias la confidencialidad .Valorando la satisfaccion de
en el tratamiento de los datos, tramites o antecedentes las personas usuarias con la
solicitados, con una puntuacion media superior al 7,5 en ¥ confidencialidad en el tratamiento de
«BiZkaia la encuesta de satisfaccion. los datos, tramites o antecedentes
itstacin ol solicitados

Garantizar la puntualidad en la atencidn. Se considera Tiempo medio de espera hasta ser
puntual, atender a la persona usuaria como maximo, 10 ¥ atendido.
minutos mas tarde de la hora de la cita.

) - : L o
Ofrecer a las personas usuarias unas oficinas accesibles, Valorando la satisfaccion de las
logrando en la encuesta de satisfaccion una puntuacion ¥ personas usuarias con la accesibilidad
media superior a 7,5. en las oficinas.

- p L : -
Ofrecer a las personas usuarias unas oficinas ordenadas Valorando la satisfaccion de las
y limpias, logrando en la encuesta de satisfaccion una » personas usuarias con el ordeny la
puntuacion media superior a 8. limpieza en las oficinas.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

COMPROMISOS

€Bizkaia
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Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

COMPROMISO

Atender a las personas usuarias de forma

personalizada y amable

Ofrecer explicaciones claras y

comprensibles

Atender a las personas usuarias de forma
profesional en cuanto a la formacion y

competencia

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION

COMO LO MEDIMOS

Con una puntuacién media superior
al 7 en la encuesta de satisfaccion

Con una puntuaciéon media superior
al 7 en la encuesta de satisfaccion

Con una puntuaciéon media superior
al 7 en la encuesta de satisfaccion

RESULTADO

@ CUMPLIMIENTO

@ CUMPLIMIENTO

@ CUMPLIMIENTO
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COMPROMISOS

Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

COMPROMISO

Atender a las personas usuarias con un Con una puntuacién media superior 7 9 @ CUMPLIMIENTO
’

SeTeETH e Taaies CEEUEEE al 7 en la encuesta de satisfaccion Y,

Confirmar que la informacion y

Con una puntuacién media superior
documentacién disponible en el servicio es al 7 en Iopencues’ro de so’risfocpcién 7,2 @ CUMPLIMIENTO

actualizada

Garantizar a las personas usuarias la

. - . Con una puntuacion media superior
confidencialidad en el tratamiento de los al 7.5 en la encuesta de satisfaccion 8,1 @ CUMPLIMIENTO

datos, trdmites o antecedentes solicitados
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COMPROMISOS
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Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

COMPROMISO

Ofrecer a las personas usuarias unas

oficinas accesibles

Ofrecer a las personas usuarias unas

oficinas ordenadas y limpias

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION

COMO LO MEDIMOS

Con una puntuacién media superior
al 7,5 en la encuesta de satisfaccion

Con una puntuacién media superior
al 8 en la encuesta de satisfaccion

RESULTADO

8.4

8.8

@ CUMPLIMIENTO

@ CUMPLIMIENTO
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D. CONSIDERACIONES FINALES fﬁjﬁ!gaia IKERFEL

5COMO ES LA RELACION CON EL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION?

] [ LA SOLICITUD DE ACTUALIZACION DE LA Lo han llevado a cabo principalmente
:‘ TITULARIDAD DE BIENES INMUEBLES ES EL de manera presencial, en la oficina de
I TRAMITE MAYORMENTE REALIZADO Catastro.

TODOS LOS ASPECTOS RELATIVOS A LA

ATENCION rroroRcionaDa roReL (BN
c SERVICIO SON VALORADOS DE MANERA son satisfactoriamente valorados.
OPTIMA
ELUSO DE LA PAGINA,WEB DE CATASTRO Las personas que han visitado la web
TODAVIA NO ESTA TOTALMENTE en alguna ocasion la valoran de
— EXTENDIDO manera satisfactoria.
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5sCUAL ES LA SATISFACCION CON EL SERVICIO DE CATASTRO Y VALORACION?2

Satisfaccion Global Evolucidn Satisfaccidon Global Reflexionada

% Muy + bastante Media 2024
100% 10,0

satisfecho/a

Reflexionada

o

90% 8,0
7,2 o— * ’

80% 71% 6,9 6,0

70% 65% 40

0 )
50% 0,0

Inicial

60%

%Muy+Bastante MEDIA
2024 2023 2024 2023
SATISFACCION INICIAL 71% 67% 7,1 6,8
\SATISFACCION REFLEXIONADA 71% 65% 7,2 6,9 /

0 e 1 0
7.1 ’
% Muy+Bastante —o—Media
\ 7.2 ’

o 7
En términos generales, el servicio de Catastro y Valoracién recibe una va |OI'C|CIOn nOtCI ble

EL NIVEL DE PREDISPOSICION POR PARTE DE LAS PERSONAS USUARIAS PARA SEGUIR UTILIZANDO EL SERVICIO ES MUY ELEVADO

EL INDICE DE RECOMENDACION NETA ES POSITIVO, DE +18.
SE MANIFIESTA QUE EL MOTIVO DE SU CONSULTA HA SIDO ACLARADO O SOLUCIONADO TRAS VISITAR LAS OFICINAS DE CATASTRO
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