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. INFORMACION GENERAL Y LEGAL

1. Datos identificativos y fines

El Catastro Inmobiliario es un registro administrativo dependiente del Ministerio de Hacienda y
Funcion Publica, en el que se describen los bienes inmuebles rusticos, urbanos y de
caracteristicas especiales. Esta regulado por el texto refundido de la Ley del Catastro
Inmobiliario, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2004, de 5 de marzo.

Conforme a lo establecido en el articulo 6.1 del Real Decreto 682/2021, de 3 de agosto, por el
que se desarrolla la estructura organica basica del Ministerio de Hacienda y Funcion Publicay se
modifica el Real Decreto 139/2020, de 28 de enero, por el que se establece la estructura
organica basica de los departamentos ministeriales, la Direccion General del Catastro tendra a
su cargo la planificacién, direccidn, coordinacién, control y, en su caso, ejecucion, de las
siguientes competencias, de acuerdo con lo previsto en el texto refundido de la Ley del Catastro
Inmobiliario, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2004, de 5 de marzo, que ejercera
directamente o, en su caso, desconcentradamente a través de las Gerencias del Catastro:

a) La valoracion catastral y la valoracion de referencia, incluyendo la coordinacion de valores, la
aprobacién de las ponencias de valores, los procedimientos de valoracion colectiva, la
renovacion del catastro rustico, la elaboracién de mapas de valores y la gestidn del observatorio
catastral del mercado inmobiliario.

b) La elaboracién y gestidon de la cartografia catastral y, en particular, su aportacién a la
planificacion y ejecucién de las agendas urbanas y al Plan Cartografico Nacional.

c) La inspeccion y la regularizacion catastral.

de discrepancias, asi como la normalizacién y simplificacion de documentos, tramites y
procedimientos.

‘ d) La tramitacion de los procedimientos de declaracién, comunicacion, solicitud y subsanacion

e) La resolucidn de los recursos y procedimientos de revision competencia de la Direccidon
General, asi como la revocacién de los actos dictados por las Gerencias del Catastro.

f) La colaboracidn y el intercambio de informacidn con otras Administraciones, instituciones y
fedatarios publicos, asi como la coordinacién con el Registro de la Propiedad.

g) La planificacién, coordinacidn, suscripcion y seguimiento de los convenios para la formacion,
mantenimiento y difusion de la actividad catastral.

h) Los servicios de informacidn y asistencia a los ciudadanos, sean de atencion presencial, o de
acceso telefénico o telematico, asi como las relaciones con el Consejo para la Defensa del
Contribuyente.

i) Los procedimientos de difusidon y acceso a la informacidn catastral, sin perjuicio de las
funciones que corresponden a la Secretaria General Técnica en relacién a la informacién
econdémico-financiera que corresponde proveer al Departamento.
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j) La tramitacidn de los procedimientos para el ejercicio de la potestad sancionadora en materia
catastral.

k) El disefo, implementacién, explotacién y mantenimiento de los sistemas y medios
electronicos, informaticos y telematicos precisos para el desarrollo de las funciones catastrales.

I) La gestion de la Sede Electrénica del Catastro, del acceso a los servicios catastrales de
administracién digital del archivo de los documentos electrdnicos y del pleno despliegue de la
actividad catastral mediante herramientas digitales.

m) La elaboracién y el analisis de la informacidn estadistica contenida en las bases de datos
catastrales y la relativa a la tributacion de los bienes inmuebles.

n) El registro de los documentos y la custodia y mantenimiento de los archivos catastrales.
f) La gestion de las tasas por la prestacion de servicios catastrales.

0) La gestion de los servicios generales de régimen interior, de los recursos materiales, asi como
del presupuesto del érgano directivo y, en particular, la tramitacion de las propuestas de
adquisicion de bienes y servicios de su competencia.

p) El desarrollo de las actividades de mejora continua de la calidad del servicio.

g) La gestion de los recursos humanos y de la formacion especifica del personal del drgano
directivo.

r) Coordinacién de actuaciones del Catastro inmobiliario en el dmbito rural, asi como su
vinculacion con el desarrollo sostenible del territorio rural y la proteccién del medio ambiente.

s) La iniciativa para la elaboracién y propuesta de aprobacién de disposiciones relacionadas con

los procedimientos y sistemas de valoracion fiscal inmobiliaria y del resto de competencias

atribuidas a la Direccidn General del Catastro a las que se refiere el texto refundido de la Ley del
‘ Catastro Inmobiliario.

t) La realizaciéon de estudios y la publicacion de informacién relevante en materia de Catastro
inmobiliario y de actividad de la Direccion General del Catastro y la resolucién de las solicitudes
de acceso a la informacién en materia de transparencia.

u) Las relaciones institucionales con otros drganos u organismos de la Administracién General
del Estado, asi como con las comunidades auténomas, corporaciones locales, organismos
internacionales, terceros paises y cualquier otra institucion publica o privada.

v) Las relaciones con las Gerencias del Catastro, la coordinacién de sus actuaciones y la fijacién
y seguimiento de sus objetivos.
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2. Relacion de servicios que se prestan

La Direcciéon General del Catastro cuenta con oferta multicanal para la prestacién de sus
servicios, con el objetivo de universalizar el acceso a la informacion catastral y con una especial
sensibilidad hacia las zonas mas despobladas. Los servicios, ordenados por canales son los
siguientes:

a) Através de internet. Sede Electronica del Catastro (SEC):

Servicios de acceso libre sin autentificacidn.
A.1 Servicios interactivos

A.1.1 Consulta de datos no protegidos de un inmueble

A.1.2 Consulta de la cartografia
A.1.2.1 Buscador de inmuebles
A.1.2.2 Capas
A.1.2.3 Medir
A.1.2.4 Imprimir
A.1.2.5 Parcelario
A.1.2.6 IVG (Informe de validacién grafica)
A.1.2.7 Localizacién actual
A.1.2.8 Zoom +
A.1.2.9 Zoom -

A.1.3 Informacion relativa a la parcela

A.1.4 Servicio de validacién de identidad grafica

A.1.5 Servicios ofrecidos mediante cddigo seguro de verificacion (CSV)
A.1.5.1 Cotejo de documentos
A.1.5.2 Consulta de expedientes
A.1.5.3 Datos modificados por un expediente

‘ A.1.5.4 Consulta de expedientes de regularizacién

A.1.5.5 Respuesta a requerimientos y alegaciones
A.1.5.6 Declaraciones
A.1.5.7 Descarga de un IVG a partir de su cddigo CSV
A.1.5.8 Comprobacion de la vigencia gréfica de las certificaciones
catastrales descriptivas y graficas

A.1.6 Estadisticas catastrales

A.1.7 Valor de referencia
A.1.8 Acuerdos, anuncios y edictos en la SEC
A.2 Servicios web
A.2.1 Servicio web de callejero
A.2.2 Servicio web de transformacién referencia catastral / coordenadas
geograficas
A.2.3 Web Map Service (WMS)

PRIVERA DEL GOBIERNG bt 1Acin CARTA DE SERVICIOS 2024-2027
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Servicios a ciudadanos y empresas autentificados mediante certificado digital
A.3 Consulta y certificacidén de datos de inmuebles asociados al titular
A.3.1 Consulta y certificacién de todos los bienes asociados al NIF del usuario

A.3.2 Consulta y certificacion de cada inmueble asociado al NIF del usuario
A.4 Acceso a la cartografia catastral vectorial
A.5 Foto de fachada
A.6 Acceso a informacion de expedientes
A.6.1 Consulta del estado de los expedientes en los que el ciudadano figura
como interesado
A.7 Valor de referencia
A.8 Notificacién/descarga del resultado del proceso de valoracién colectiva de
inmuebles urbanos
A.9 Declaraciones, solicitudes y recursos
A.10 Accesos a informacién de inmuebles de un titular
A.11 Descarga masiva de datos y cartografia por municipio
A.11.1 Descarga de informacién alfanumeérica (formato CAT)
A.11.2 Descarga de cartografia vectorial (formato shapefile)
A.12 Descargas de ficheros de Redes Topo-Geodésicas Catastrales
A.13 Descarga de cartografia Histdrica catastral
A.14 Consulta masiva de datos
A.13.1 Consulta de datos no protegidos
A.13.2 Consulta de datos protegidos
A.14 Validacién de una representacion grafica alternativa
A.1.6 Validacién de una representacion grafica alternativa
A.1.7 Mis informes de validacidn
A.1.8 Informe catastral de ubicacién de las construcciones (ICUC)

Servicios al ciudadano autentificado mediante clave concertada
{ A.15 Notificacidn por comparecencia electrdnica

b) A través del servicio de atencion telefénica. Linea Directa del Catastro (LDC):

B.1 Informacion general y particular de inmuebles y expedientes.

B.2 Asesoramiento sobre obligaciones con el Catastro.

B.3 Resolucién de incidencias sobre servicios electrénicos.

B.4 Cita previa.

B.5 Gestion de los compromisos de la Carta de Servicios en materia de titularidad,
certificados y quejas.

B.6 Cooperacion con los Ayuntamientos durante el periodo voluntario y ejecutivo del
IBI.
B.7 Colaboracién con la Agencia Tributaria en la Campafia IRPF.
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c) Através del servicio de atencion por videoconferencia. Catastro Directo (CADI):

La Direccion General del Catastro ofrece a los ciudadanos un servicio de atencion por
videoconferencia, como complemento del servicio de atencidn telefénica y presencial,
gue permite resolver consultas en las que sea preciso visualizar aspectos graficos de los
inmuebles.

Este servicio permite, sin necesidad de desplazamiento, la asistencia de los técnicos
catastrales para multiples cuestiones como ubicar inmuebles sobre la cartografia
catastral, comprobar los limites o linderos de las parcelas o solicitar asistencia para
realizar tramites a través de la Sede Electrénica del Catastro.

d) A través del servicio presencial. Puntos de Informacion Catastral (PIC)

D.1 Consulta de datos catastrales no protegidos, certificacion de la referencia catastral

y consulta de cartografia.

D.2 Consulta y certificacidn de datos catastrales protegidos, por los titulares catastrales,

sus representantes o personas autorizadas por ellos.

D.3 Certificacion negativa de bienes inmuebles o de la circunstancia de no figurar como

titular catastral.

D.4 Consulta para los titulares catastrales sobre informacion relativa a las solicitudes de

ayuda de la ultima campafia de la Politica Agricola Comun (PAC) con relacién a las

parcelas rusticas de su titularidad declaradas en las mismas.

D.5 Notificacion de acuerdos catastrales, tanto por comparecencia electrénica (con

clave concertada), como por comparecencia presencial.

D.6 Consulta y certificacion de datos catastrales protegidos por los titulares catastrales

de las parcelas colindantes, titulares o cotitulares de derechos reales, de arrendamiento
{ y aparceria asi como herederos y sucesores (en los términos del articulo 53.1 c), d) y e)

del texto refundido de la Ley del Catastro Inmobiliario).

D.7 Recepcidn, digitalizacion y registro de escritos y documentaciéon relativa a los

procedimientos catastrales.

D.8 Servicios integrales de informacion, asi como de asistencia al ciudadano (confeccidon

de declaraciones y utilizacidn del asistente grafico).

D.9 Presentacion electrénica de declaraciones catastrales en nombre del interesado, por

funcionario publico habilitado para ello.

D.10 Concertacidn de cita previa para ser atendido en las Gerencias.
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e) Através del servicio presencial. Gerencias del Catastro

E.1 Informacidn tanto de caracter general como respecto a inmuebles concretos,
respetando las limitaciones establecidas para el acceso a los datos protegidos, en la
legislacion vigente.

E.2 Asesoramiento y asistencia para el cumplimiento de las obligaciones con el Catastro,
asi como para la presentacion de todo tipo de documentacion.

E.3 Expedicion de certificados (literales y graficos) de los datos que consten en el
Catastro, solicitados en nuestras oficinas o por correo convencional.

E.4 Emisidn de cartografia (en soporte papel y digitalizada), ortofotografias (en soporte
papel y digitalizadas) y otros documentos.

E.5 Acceso telefdnico y telemdtico gratuito para contactar con la Linea Directa del
Catastro y acceder a los Servicios Electrénicos del Catastro.

E.6 Recepcidén y tramitacién de los escritos presentados de manera presencial o
enviados por correo convencional.

3. Derechos de la ciudadania y personas usuarias

Los derechos de las personas en sus relaciones con las Administraciones Publicas estan
reconocidos en el articulo 13 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas. En relacién con los servicios prestados,
la Direccién General del Catastro les reconoce y garantiza los siguientes derechos:

a) A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso
General electrénico de la Administracion.

b) A ser asistidos en el uso de medios electronicos en sus relaciones con las
Administraciones Publicas.

c) A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo
con lo previsto en esta Ley y en el resto del ordenamiento juridico.

d) Al acceso a la informacion publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en
la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y
buen gobierno y el resto del Ordenamiento Juridico.

e) A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos, que
habrdan de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

f) A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y autoridades, cuando
asi corresponda legalmente.

g) A la obtencién y utilizacion de los medios de identificacion y firma electrdnica
contemplados en esta Ley.

h) A la proteccidon de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y
confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las
Administraciones Publicas.

10
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En cuanto a los derechos del interesado en el procedimiento administrativo, el articulo 53 de la
Ley 39/2015 reconoce:

a) A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los procedimientos
en los que tengan la condicidn de interesados; el sentido del silencio administrativo que
corresponda, en caso de que la Administracion no dicte ni notifique resolucidn expresa
en plazo; el érgano competente para su instruccidn, en su caso, y resolucién; y los actos
de tramite dictados. Asimismo, también tendran derecho a acceder y a obtener copia
de los documentos contenidos en los citados procedimientos.

Quienes se relacionen con las Administraciones Publicas a través de medios
electronicos, tendran derecho a consultar la informacion a la que se refiere el parrafo
anterior, en el Punto de Acceso General electrénico de la Administracion que funcionara
como un portal de acceso. Se entendera cumplida la obligacidn de la Administracion de
facilitar copias de los documentos contenidos en los procedimientos mediante la puesta
a disposicion de las mismas en el Punto de Acceso General electrénico de la
Administracion competente o en las sedes electrdnicas que correspondan.

b) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas
bajo cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos.

c) A no presentar documentos originales salvo que, de manera excepcional, la normativa
reguladora aplicable establezca lo contrario. En caso de que, excepcionalmente, deban
presentar un documento original, tendran derecho a obtener una copia autenticada de
éste.

d) A no presentar datos y documentos no exigidos por las normas aplicables al
procedimiento de que se trate, que ya se encuentren en poder de las Administraciones
Publicas o que hayan sido elaborados por éstas.

e) Aformular alegaciones, utilizar los medios de defensa admitidos por el Ordenamiento

‘ Juridico, y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el érgano competente al redactar
la propuesta de resolucién.

f) A obtener informacidn y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que
las disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se
propongan realizar.

g) A actuar asistidos de asesor cuando lo consideren conveniente en defensa de sus
intereses.

Ademas de los derechos previstos en el apartado anterior, en el caso de procedimientos
administrativos de naturaleza sancionadora, los presuntos responsables tendran los siguientes
derechos:

a) A ser notificado de los hechos que se le imputen, de las infracciones que tales hechos
puedan constituir y de las sanciones que, en su caso, se les pudieran imponer, asi como
de la identidad del instructor, de la autoridad competente para imponer la sancidn y de
la norma que atribuya tal competencia.

11
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b) A la presuncion de no existencia de responsabilidad administrativa mientras no se
demuestre lo contrario.

El texto refundido de la Ley del Catastro Inmobiliario, aprobado por Real Decreto Legislativo
1/2004, de 5 de marzo y la Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria, reconocen a las
personas que ostenten la titularidad catastral y a los sujetos pasivos del IBI los siguientes
derechos:

a) A que en el Catastro figuren debidamente descritas las caracteristicas fisicas, juridicas
y econdmicas de todos los inmuebles de los que sea titular.

b) A que los inmuebles de los que sea titular catastral se encuentren correctamente
valorados, a través del procedimiento legalmente establecido.

c) A que el Catastro mantenga actualizados los padrones del Impuesto sobre Bienes
Inmuebles como instrumento de lucha contra el fraude fiscal, promoviendo Ia
colaboracion con los Ayuntamientos.

d) A acceder a la informacién inmobiliaria contenida en la base de datos del Catastro, en
los términos legalmente previstos.

e) A participar en la mejora continua de los servicios catastrales, a través de los medios
gue se indican en el correspondiente apartado de esta Carta de Servicios.

f) A ser informado de la naturaleza y alcance de las actuaciones de inspeccidn catastral.

g) A relacionarse con el Catastro utilizando los medios electrénicos en el ejercicio de sus
derechos.
h) A ser informado y asistido en el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
' obligaciones tributarias.
‘ i) A ser oido en el tramite de audiencia en los términos previstos en la Ley.
j) A que los procedimientos tramitados por el Catastro se resuelvan en los plazos

legalmente establecidos.

k) A que el Catastro resuelva expresamente y por escrito sus peticiones, declaraciones y
reclamaciones, ya sea directamente o a través de los Ayuntamientos, Diputaciones
Provinciales y demas Administraciones colaboradoras.

4. Participaciony colaboracion de la ciudadaniay las personas usuarias

12
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La ciudadania y las personas usuarias pueden colaborar en la mejora de los servicios gestionados
por la Direccion General del Catastro a través de los siguientes medios:

a) PRESENTACION DE CONSULTAS, SUGERENCIAS O INCIDENCIAS: La ciudadania, con el
fin de mejorar los servicios y la informacidn que presta la Direccion General del Catastro,
puede hacer llegar sus consultas, sugerencias o incidencias a través de la LDC, el
apartado “Contactenos” de la Sede Electrénicay del Portal del Catastro, y en los buzones
de sugerencias que existen en las Gerencias del Catastro.

b) PRESENTACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS: Conforme a lo previsto en esta Carta de
Servicios.

c) ENCUESTAS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS: Periédicamente se realizan encuestas
especificas para conocer las necesidades y expectativas de la ciudadania con respecto a
la Direccién General del Catastro.

5. Presentacion de quejas y sugerencias

La ciudadania podra formular sus quejas o exponer cuantas iniciativas o sugerencias estimen
convenientes para la mejora de los servicios recibidos. Para ello, la Direccion General del
Catastro, como centro directivo integrado en la Secretaria de Estado de Hacienda, tramita las
qguejas y sugerencias a través del Consejo para la Defensa del Contribuyente, existiendo
unidades receptoras de las mismas en todas las Gerencias del Catastro y en los Servicios
Centrales.

Si lo desea, segun el procedimiento regulado en el articulo 10 y 12 del Real Decreto 1676/2009,
de 13 de noviembre, por el que se regula el Consejo para la Defensa del Contribuyente, podra
presentar una queja o sugerencia a través de los siguientes medios:

a) A través de la Sede Electrdnica del Consejo para la Defensa del Contribuyente, al que
puede acceder por el apartado de “Consejo para la Defensa del Contribuyente” del
Portal del Catastro y la Sede Electrénica del Catastro.

b) De manera presencial o por correo postal mediante un escrito dirigido al Gerente o al
Director General del Catastro, rellenando un formulario disponible en la propia Gerencia
y en el Portal del Catastro.

6. Normativa
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La normativa reguladora de la materia catastral se encuentra disponible en el Portal del Catastro.
Asi mismo, el Boletin Oficial del Estado dispone de un Cddigo de Normativa Catastral (BOE.es -
Cddigo de Normativa Catastral).

e Texto refundido de la Ley del Catastro Inmobiliario, aprobado por Real Decreto
Legislativo 1/2004, de 5 de marzo.

* Real Decreto 417/2006, de 7 de abril, por el que se desarrolla el texto refundido de la
Ley del Catastro Inmobiliario.

e Ley 13/2015, de 24 de junio, de Reforma de la Ley Hipotecaria aprobada por Decreto
de 8 de febrero de 1946 y del texto refundido de la Ley de Catastro Inmobiliario,
aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2004, de 5 de marzo.

* Normas técnicas de valoracidon y el cuadro marco de valores del suelo y las
construcciones para determinar el valor catastral de los bienes inmuebles de naturaleza
urbana, aprobado por Real Decreto 1020/1993, de 25 de junio.

e Normas técnicas de valoracion catastral de los bienes inmuebles de caracteristicas
especiales aprobadas por Real Decreto 1464/2007, de 2 de noviembre.

e Orden HAC/1293/2018, de 19 de noviembre, por la que se aprueba el modelo de
declaracion de alteraciones catastrales de los bienes inmuebles y se determina la
informacién grafica y alfanumérica necesaria para la tramitacién de determinadas
comunicaciones catastrales.

¢ Resolucion de 10 de septiembre de 2020, de la Direccion General del Catastro, por la
que se aprueba el documento normalizado de representacién en los procedimientos
tributarios.

¢ Resolucion de 29 de octubre de 2015, de la Subsecretaria, por la que se publica la

Resolucién conjunta de la Direccién General de los Registradores y del Notariado y de la
‘ Direccién General del Catastro, por la que se regulan los requisitos técnicos para el

intercambio de informacidn entre el Catastro y los Registradores de la Propiedad.

® Resolucion de 15 de enero de 2019 de la Direccidn General del Catastro, por la que se
aprueba el régimen de establecimiento y funcionamiento de los Puntos de informacion
catastral.

* Resolucién de 17 de octubre de 2013, de la Subsecretaria, por la que se aprueba la
relacién de documentos electrénicos normalizados del dmbito de competencias del
registro electrénico del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas.

* Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para
la mejora de la calidad en la Administracién General del Estado.

» Real Decreto 1676/2009, de 13 de noviembre, por el que se regula el Consejo para la
Defensa del Contribuyente.
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Il. COMPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDOS

1. Compromisos de calidad

A. Reducir las cargas administrativas y los desplazamientos.

1. Disminuir el nUmero de alteraciones para las que persiste la obligacion de declarar,
mejorando los sistemas de intercambio de informacién con notarios y registradores.

2. Garantizar la cercania de Puntos de Informacién Catastral (PIC) a menos de 30
kildmetros de cualquier municipio.

3. Resolver telefdnicamente las cuestiones planteadas en las citas atendidas por este
medio.

4. Resolver en una Unica cita las cuestiones planteadas en las citas presenciales.

Atender mediante un servicio de videoconferencia (CADI) al ciudadano que lo requiera.

b

6. Garantizar la disponibilidad de servicios cartograficos de valor anadido: cartografia
histdrica, visualizacidon de inmuebles en 3D y descarga de cartografia vectorial y croquis
catastral en la Sede Electrénica del Catastro.

B. Mejorar la prestacion vy la calidad de los servicios.

7. Garantizar el conocimiento del estado de tramitacion de los expedientes por parte del
interesado, mediante un servicio que permita visualizar el detalle de las etapas, asi como
la descarga de documentos, de forma inmediata a través de la Sede Electrénica del
Catastro.

8. Facilitar los tramites por la Sede Electronica del Catastro mediante los servicios de

{ edicidn cartografica y de obtencion del Informe de Validacion Gréfica, asi como del
asistente de comunicacién Catastro-Ciudadano.

9. Poner a disposiciéon de la ciudadania, a través de la Sede Electrdnica del Catastro,
informacién de otras entidades relacionadas con el Catastro: el estado de coordinacion
con el Registro de la Propiedad e informacién sobre las solicitudes de ayudas de la
Politica Agraria Comun (PAC) para los titulares catastrales, siempre y cuando haya sido
comunicada.

10. Emitir certificados catastrales en el mismo dia.

11. Emitir de forma inmediata a través de la Sede Electrdnica del Catastro un certificado de
motivacion del valor de referencia para el titular catastral, siempre que exista un valor
de referencia para el inmueble.

12. Obtener una puntuacion media en las encuestas de satisfaccion con el servicio de Linea
Directa del Catastro del 90%.
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2. Indicadores

A. Reducir las cargas administrativas y los desplazamientos.

1. Variacion del porcentaje de declaraciones sobre el total de alteraciones, con respecto al
afio anterior.

2. Porcentaje de PIC ubicados dentro del rango establecido.

3. Porcentaje de citas telefdonicas atendidas en las que las cuestiones planteadas han sido
resueltas satisfactoriamente.

4. Porcentaje de citas presenciales en las que se resuelve la totalidad de cuestiones
planteadas en ese momento.

5. Porcentaje de solicitudes del servicio de videoconferencia (CADI) atendidas, sobre el
total de solicitudes.

6. Porcentaje de disponibilidad operativa de cada uno de los servicios cartograficos de
valor afadido.

B. Mejorar la prestacion vy la calidad de los servicios.

7. Porcentaje de disponibilidad operativa del servicio que permite conocer el estado de

tramitacién de los expedientes a través de la Sede Electrénica del Catastro.

8. Porcentaje de disponibilidad operativa de cada uno de los servicios: edicién cartografica,
obtencién del Informe de Validacidn Grafica y asistente de comunicacion Catastro-
Ciudadano.

9. Porcentaje de disponibilidad, a través de la Sede Electrénica del Catastro, de la
informacién del estado de coordinacidon con el Registro de la Propiedad y de las

‘ solicitudes de ayudas de la Politica Agraria Comun (PAC) sobre la informacion
comunicada.

10. Porcentaje de certificados emitidos el mismo dia sobre el total de certificados emitidos.

11. Porcentaje de certificados de motivacién del valor de referencia emitidos de forma
inmediata.

12. Puntuacidon media de las encuestas de satisfaccion realizadas por el servicio de Linea
Directa del Catastro.

)
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[1l.  SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO Y OTRAS MEDIDAS

1. Medidas que aseguren la igualdad de género, que atiendan a la diversidad,
que faciliten el acceso y mejoren las condiciones de prestacion del servicio.

IGUALDAD DE GENERO

Para la Direccion General del Catastro es un imperativo legal velar por la igualdad de trato entre
hombres y mujeres, en estricto cumplimiento con el articulo 14 de la Constitucién Espafiola, la
Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres, y lo
previsto en la Orden APU/526/2005, de 7 de marzo, por la que se dispone la publicacion del
Acuerdo de Consejo de Ministros, de 4 de marzo de 2005, por el que se aprueba el Plan para la
igualdad de género en la Administracién General del Estado, y en la Resolucidon de 29 de
diciembre de 2020, de la Secretaria General de Funcién Publica, por la que se publica el Acuerdo
de Consejo de Ministros de 9 de diciembre de 2020, por el que se aprueba el Ill Plan para la
igualdad de género en la Administracion General del Estado y en los Organismos Publicos
vinculados o dependientes de ella.

Por ello, se han adoptado medidas concretas para la igualdad efectiva entre hombres y mujeres:

a) Integracion de la perspectiva de género en las estadisticas y estudios de RR.HH. .

b) Composicion paritaria de los Tribunales Calificadores de los procesos selectivos.

c) La atencidn a la ciudadania se presta conforme a criterios plenamente objetivos y no
discriminatorios, cumpliendo con la normativa vigente y garantizando en todo momento
un trato igualitario a toda la ciudadania.

d) Los compromisos de calidad establecidos en esta Carta de Servicios son de aplicacion

{ general a todas las personas usuarias, garantizandose la igualdad de género en el acceso

a los servicios y las condiciones de prestacion.

DIVERSIDAD

El personal que presta el servicio de atencion al publico asume como valores éticos del servicio
publico la integridad, la neutralidad, la imparcialidad, la transparencia en la gestion, la
receptividad, la responsabilidad profesional y el servicio a la ciudadania.

En el desarrollo de su trabajo diario, el personal velard para que todos los usuarios sean tratados
con la mayor consideracion, con arreglo a los principios de méaxima ayuda, minima molestia,
confidencialidad, confianza, actuacion eficiente y trato personalizado, sin que prevalezca
discriminacién alguna por razén de nacimiento, raza, religién, opinién o cualquier otra condicién
o circunstancia personal o social.

ACCESIBILIDAD Y MEJORA DE LAS CONDICIONES DEL SERVICIO
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Las Oficinas de Atencion a la Ciudadania (Gerencias del Catastro) relnen las siguientes
condiciones de accesibilidad:

a) Facilmente identificables y visibles.
b) Imagen institucional definida.
c) Sin barreras arquitectdnicas.

En cuanto al Portal del Catastro y la Sede Electrdnica, se sitdan en un nivel AA-WAI de
accesibilidad a sus contenidos, explicando claramente las condiciones de uso y garantizando la
seguridad de la informacidon y el cumplimiento de la Ley.

Finalmente, existe una la atencién telefonica permanente, entre las 9y las 19 h (de 8 a 18 h en
las Islas Canarias) de lunes a viernes. En horario de verano, dicha atencidn se lleva a cabo entre
las9ylas 15 h (de 8 a 14 h en las Islas Canarias).

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

El acceso a la informacién catastral, y especialmente a los datos personales y protegidos, se
regula por el texto refundido de la Ley del Catastro Inmobiliario, y por la Ley Orgénica 3/2018 de
5 de diciembre de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales, asi como
el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de
2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos

personalesy a la libre circulacién de estos datos.
En este sentido, la Direccién General del Catastro ha desarrollado su politica de seguridad en
distintas dreas:
a) Seguridad informatica de los sistemas de informacion: Como organismo perteneciente
‘ a la Administracidon Publica espafiola, el Catastro esta obligado al cumplimiento del
Esquema Nacional de Seguridad, creando las condiciones necesarias de confianza en el
uso de los medios electrénicos.
b) Politica de seguridad de lainformacidn PSI del Ministerio de Hacienda y Funcién Publica.
c) Directrices de seguridad y normas de acceso a la informacién catastral de los usuarios
de la propia Direccidn General del Catastro y de otras Administraciones, Organismos y
entidades que colaboran o que necesitan consultarla para el ejercicio de sus
competencias.
d) Unidad de Auditoria Interna.
B
2. Sistemas normalizados de gestion de la calidad, medio ambiente y I
prevencion de riesgos laborales
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Los elementos principales que forman parte de la gestion de la Calidad del Catastro y aseguran
la coherencia entre estrategias y operaciones, mejorando la calidad de los servicios que prestan
a la ciudadania son:

a) Plan Estratégico del Catastro: fija las directrices de la estrategia de la organizacion.
b) Planes de Objetivos: definen y cuantifican las actuaciones concretas a realizar cada afio
para la consecucién de los objetivos fijados en el Plan Estratégico.

Todos ellos, se encuentran vertebrados con el “Sistema de indices de Eficiencia, Calidad y
Eficacia (SIECE), modelo de evaluaciéon general de la Inspeccidon General del Ministerio.

a) Buzones de sugerencias en todas las Gerencias Territoriales.
b) Control interno respecto a la calidad en los procesos y los datos catastrales.

MEDIOAMBIENTE

a) Aplicacion del Plan de Contratacion Publica Verde: Orden PCI/86/2019, de 31 de enero,
por la que se publica el Acuerdo del Consejo de Ministros de 7 de diciembre de 2018,
por el que se aprueba el Plan de Contratacion Publica Ecoldgica de la Administracién
General del Estado, sus organismos auténomos y las entidades gestoras de la Seguridad
Social (2018-2025).

b) Plan de Ahorro y Eficiencia Energética de los Edificios de la Administraciéon General del
Estado (AGE).

c) Buenas practicas: En el fotocopiado y en la impresion de documentos, se utiliza el papel
por las dos caras y en blanco y negro, utilizacidn preferente de medios de comunicacion
electronicos en lugar de impresoras o faxes, etc.

d) Gestion racional y eficiente del consumo energético, generacion y recogida selectiva de
residuos y reciclado de materiales.

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Participacion en el modelo de Sistema de Gestidn de Prevencion de Riesgos Laborales para la
AGE.
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IV. MEDIDAS DE SUBSANACION, COMPENSACION Y
REPARACION

Las personas usuarias que consideren que la Direccion General del Catastro ha incumplido
alguno de los compromisos asumidos en esta Carta de Servicios, podra dirigir un escrito a la
Unidad responsable de la misma, a la direccion carta.servicios@catastro.hacienda.gob.es.

Una vez analizada la reclamacidn, en caso de incumplimiento, el titular de la Direccion General
del Catastro, contestarda a la persona usuaria, en un plazo maximo de 20 dias habiles,
comunicando las causas del incumplimiento asi como las medidas adoptadas para corregir la
deficiencia observada.

El mero reconocimiento de un incumplimiento no dara lugar, por si mismo, a responsabilidad
patrimonial por parte de la Administracion.
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V. INFORMACION COMPLEMENTARIA

1. Unidad responsable de la Carta de Servicios

UNIDAD DE APOYO
Direccion General del Catastro.
Paseo de la Castellana, 272. 28046 Madrid.

carta.servicios@catastro.hacienda.gob.es

2. Direcciones de contacto.

Atencidn Electrdnica:

PORTAL DEL CATASTRO (informacién): https://www.catastro.hacienda.gob.es/

SEDE ELECTRONICA DEL CATASTRO (gestién): http://www.sedecatastro.gob.es/

24 horas/365 dias al afio, salvo incidencias e interrupciones programadas para

mantenimiento y actualizacion.
Direccidn Postal:
DIRECCION GENERAL DEL CATASTRO
Paseo de la Castellana, 272, 28046 Madrid
‘ Atencion Telefénica:

LINEA DIRECTA DEL CATASTRO: 91 387 4550 0 902 37 36 35
J
i

De lunes a viernes, de 9a 19 h, de 8 a 18 h en las Islas Canarias

Horario de verano, de 9 a 15 h, de 8 a 14 h en las Islas Canarias.
Atencion Presencial:

En las Gerencias del Catastro.

Para concertar cita: 91 387 45 50 0 902 37 36 35

Puede conocer la direccién correspondiente y el horario de atencién al publico, a través
de nuestra pagina web (https://www.catastro.hacienda.gob.es/esp/gerencias.asp) y a
través de la Linea Directa del Catastro en el 91 387 45 50y 902 37 36 35.

Se recomienda la consulta y utilizacion preferente de la atencion telefénica vy
electrénica, para evitar desplazamientos innecesarios y agilizar sus gestiones.

21



mailto:carta.servicios@catastro.hacienda.gob.es
https://www.catastro.hacienda.gob.es/
http://www.sedecatastro.gob.es/
https://www.catastro.hacienda.gob.es/esp/gerencias.asp

	I. INFORMACIÓN GENERAL Y LEGAL
	1. Datos identificativos y fines
	2. Relación de servicios que se prestan
	3. Derechos de la ciudadanía y personas usuarias
	4. Participación y colaboración de la ciudadanía y las personas usuarias
	5. Presentación de quejas y sugerencias
	6. Normativa

	II. COMPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDOS
	1. Compromisos de calidad
	2. Indicadores

	III. SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO Y OTRAS MEDIDAS
	1. Medidas que aseguren la igualdad de género, que atiendan a la diversidad, que faciliten el acceso y mejoren las condiciones de prestación del servicio.
	2. Sistemas normalizados de gestión de la calidad, medio ambiente y prevención de riesgos laborales

	IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN, COMPENSACIÓN Y REPARACIÓN
	V. INFORMACIÓN COMPLEMENTARIA
	1. Unidad responsable de la Carta de Servicios
	2. Direcciones de contacto.




