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La actividad principal del servicio de informacién
ciudadana se centra en dar respuesta a las solicitudes
de informacion, quejas, reclamaciones y sugerencias,
dirigidas a la CHT a través de diferentes canales. El
volumen de informacidn recibida es muy grande lo que
permite un analisis estadistico de ésta y su uso como
herramienta de diagndstico de las necesidades y

expectativas de los usuarios, tal como pretende el RD
951/2005 (Art 5).
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2. Datos y analisis ano 2024: Canal telefénico

10 704 llamadas en 2024

No se han estimado las que entran por la linea
telefénica de la SG

65% se resuelven en la propia llamada

21% se derivan a infoTajo@chtajo.es

Expedientes, 3506

Navegacion, 1787

Contador, 1252
v, 706

Aprovechamientos general, 1089

Actuaciones ZP, DPH

Canon/Tasas, 561
Consulta notificacion recibida, 388
Denuncia, 365
egistro oficial, 309

Pozos, 225
Cambio titularidad, 94

Vertidos, 104
Cita previa, 103
Expropiaciones, 84

Consultajo, 57

I Comunidad de regantes, 51
| Solicitud documentacion, 12

‘ Registroaguas, 9
‘ Depuradora, 2

Ix

Llamadas anuales por asunto
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2. Datos y analisis afio 2024: correos electrénicos

Total correos recibidos por asunto

120 180 240 130 4o 120 ga

504

Mas de 8.000 correos de solicitud de informacidon
Calculo estadistico semicuantitativo

Datos exactos del encargo VS estimaciones del correo
(ConsulTajo 656 expedientes S)

Riesgo detectado: La sistematica empleada y el volumen de solo

permite un estudio semicuantitativo, lo que ademas se traduce en
la imposibilidad de establecer indicadores de calidad eficaces y el
aprovechamiento de la retroalimentacion.




2. Datos y analisis afio 2024: Solicitudes de

informacion publica

Solicitudes en tramite de
audiencia o informacion publica
de los expedientes.

Riesgo detectado: Incumplimiento de las obligaciones
impuestas por la normativa general y sectorial sobre el
acceso a la documentacidon de un expediente en el tramite
de informacion publica por parte de los interesados debido
a problemas de interoperatividad entre unidades.

OPCION DE MEJORA : Compartimentacion del Buzén de
InfoTajo para los correos solicitando informacién publica o
tramite de audiencia en algun expediente, realizando
formula de derivacidon. Apoyo en la herramienta Calendario.

MN° de solicitudes recibidas

N©? solicitudes contestadas

N9 solicitudes trasladadasa RU

Mo contestadas o fuera de plazo

% de cumplimiento
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Subtipos Motivo MNamero

1.1. Accesibilidad geografica

2. Datos y analisis afio 2024: quejas y sugerencias

1.2. Barreras fisicas o arguitectonicas

1.3. Horarios de atencion y tiempos de espera

1.4, Recursos tecnoldgicos

1.5. Sefalizacion
1.6. Otros

162 expedientes de queja abiertos 2024
11 solicitudes del Defensor del Pueblo

2.1, Accesibilidad a la informacion

2.2 Informacidn previa insuficiente de los requisitos del trémite a realizar

2.3. Informacion incompleta o deficiente

o d I - o 2.4 Tiempo de respussta excesivo
Mﬂtl\"ﬂ e la queja Numern 2.5. Falta de respuesta/informacion

2.6. Otros

1.Accesibilidad, horarios e instalaciones 9

3.1. Falta de asistencia personalizada, g fine o telefdnica

2.Informacién suministrada/solicitada 12 3.2. Asistencia personalizada no adecuada

3.3. Uso de canales de comunicacion diferentes al elegido por el usuario

E_Atencién EI EiUdada no 3.4. Problemas con el empleado plblico: falta de competencia, de eguidad en el
trato, de cortesia o de interds

4.Servicio prestado/solicitado

4.1. Errores en |la prestacion del servicio

4.7 Falta de simplicidad en el procedimiento

5.Denuncias

4.3 Peticion de documentacion considerada innecesaria

6.0tros motivos 4.4 Tiempos de tramitacion excesivos

4.5 Incumplimiento de las expectativas de servicio publico realizado

Total 4.6. Falta de respuesta/informacidn

Riesgo detectado : Duplicidad de entrada en el caso de denuncias
Opcién de mejora: Nuevo formulario que permita la separacién en origen.




3. Opciones de mejora planteadas en 2024 para 2025

— OPCIONES DE MEJORA (via telefénica)

¢ Separacion de las lineas de teléfono de centralita e informacién ciudadana: mejora del flujo de llamadas, facilita la
contabilidad de los trabajos OM 01/25

— OPCIONES DE MEJORA (via correo)

e Sistematizacion y homogenizacion del procedimiento de contestacion. Sistematica de clasificacidon por asuntos OM
4/24

¢ Adhesion al sistema de Carpeta Ciudadana para visualizacion de expedientes. Acceso mediante Cil@ve OM 3/24

. 0 PCI O N ES D E M Ej 0 RA (quejas y sugerencias)

¢ Creacion de un nuevo formulario de quejas, sencillo, segun clasificacion ISAM, con nimero y motivo de quejas e
incorporarlo a la aplicacion de tramitacion del organismo para la clasificacion de las quejas y minimizando tiempos de
respuesta. Digitalizacidn para su posterior sustitucion en la pagina web OM 02/24




4. Evaluacion de la calidad del servicio

R.D. 951/2005 Articulo 5. Definicion.

1. Con la finalidad de conocer la opinidn de los usuarios y mejorar la calidad de los servicios, los
drganos y organismos de la Administracién General del Estado realizaran

estudios de andlisis de la demanda y de evaluacidn de la satisfaccion de los usuarios con respecto
a los servicios de cuya prestacién sean responsables, utilizando para ello técnicas de investigacion
cualitativas y cuantitativas.

2. Los estudios de analisis de la demanda tendrdn por objeto la deteccidon de las necesidades y
expectativas de los usuarios acerca de los aspectos esenciales del servicio, en especial sus
requisitos, formas y medios para acceder a él y los tiempos de respuesta. La periodicidad de estos
estudios se determinard, en su caso, en la correspondiente carta de servicios.

3. Los trabajos de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios tendran por objeto la medicién de la
percepcion que tienen estos sobre la organizacion y los servicios que presta. Las mediciones de la
percepcion se realizaran de forma sistematica y permanente.
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Indicadores de calidad y grado de cumplimiento

De acuerdo a los indicadores existentes se realiza la evaluacion de calidad del afio 2024:

- indicadores de calidad objetivos centrados en estos aspectos:

Porcentaje de solicitudes contestadas frente al total presentadas
Porcentaje de solicitudes contestadas dentro del plazo legal o establecido de 20 dias

Tendencia frente a afos o periodo precedentes
Informe anual presentado desde |la Secretaria General al Gabinete de Presidencia del Organismo

con traslado de la informacion obtenida por retroalimentacion del servicio de informacion

ciudadana.

4 Opciones de innovacion en 2024



La informacion ciudadana como
Herramienta de Diagndstico

Problematica

El wsuaric no entiende el
lenguaje formal que utiliza CHT

Poco intuitiva y accesible. EL
visor y el buscador no funcionan

Informacién poco accesible
previa a la solicitud de
inscripciones o concesiones

Retraso en envio tasas p.e.
navegacion. A veces no saben a
que corresponde la tasa que les
llega

Problemas en el manejo v en
el acceso a Contajo.

Compleja y tiempo excesivo,
superando incluso los plazos
legales

VS

Canon /
Tasas

- Contadores

=+ Tramitacion

Propuesta

Utilizacion de un lenguaje mas
sencillo y comprensible en escritos
y comunicaciones de la
Confederacidn.

Arreglar el visor y el buscador.
Muevo disefio web mas intuitivo.
Chat on line

Avanzar hacia un registro de
aguas accesible a través de visor

Especificidad en el cargo del banco,
remitir un aviso antes del cargo en
el banco. Mayor agilidad en el envio
de tasas de navegacion. Motifica

Funcionario habilitado en el Registro

P para personas con dificultades de

todo tipo: edad, acceso informatico...

Simplificacion de tramites y
refuerzo de personal y medios
ante acumulacion de expedientes
o situaciones excepcionales
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