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Economia y Hacienda

ORDEN DEL DIA

11:00 @- Apertura del acto por la Excelentisima Sra D2. Inmaculada Garcia Martinez. Consejera de
Economia y Hacienda.

Presentacion de los Proyectos de Calidad por la Ilustrisima Sra. D@ Encarna Lépez Lopez. Directora de la
Agencia Regional de Recaudacion:

1. Plan para el incremento de ingresos tributarios municipales. Actualizacién de los padrones vinculados
al territorio. Ilustrisima Sra. D@ Encarna Lopez Lépez. Directora de la Agencia Regional de
Recaudacion.

2. Nuevo Portal Web de la Agencia Regional de Recaudacién y nuevos procedimientos de Administracion
Electrénica: devoluciones de ingresos indebidos y autoliquidaciones del IVTNU.D. Miguel Angel
Olmedo Chica. Jefe de la Unidad de Gestion Técnica de la Agencia Regional de Recaudacion.

3. Evaluacién y mejora de la calidad del servicio: evolucién de la satisfaccion de los clientes
institucionales (2002-2008).D@ Silvia Bertomeu Ignacio, Directora de Base Recursos Directivos S.L..

4. Plan estratégico de la Agencia Regional de Recaudacién 2009-2011.D4a, M@ Paz Jiménez Garcia.
Secretaria General Técnica de la Agencia Regional de Recaudacion.

11:50 @- Cierre del acto por la Excelentisima Sra D2. Inmaculada Garcia Martinez. Consejera de Economia
y Hacienda.
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PLAN PARA EL INCREMENTO DE INGRESOS TRIBUTARIOS
MUNICIPALES. ACTUALIZACION DE LOS PADRONES VINCULADOS AL
TERRITORIO.

ILUSTRISIMA SRA. D2 ENCARNA LOPEZ LOPEZ.
DIRECTORA DE LA AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION.



AGENCIA
I Egggégﬁ PLAN DE CALIDAD

UDACION

PLAN PARA EL INCREMENTO DE LOS
INGRESOS TRIBUTARIOS MUNICIPALES.

PROYECTO

Actualizacion de los padrones vinculados al territor 10
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Transferencia corrientes 311.593 25
Transferencias de capital 103.957 8
Impuestos directos 299.478 24
Tasas y otros ingresos 259.118 21
Impuestos indirectos 92.503 8
Pasivos financieros 62.807 5
Ingresos patrimoniales 48.549 4
Enajenacion de inversiones reales 44.088 4
Activos financieros 987 0
Total ingresos 1.223.081 100

IFuente de datos: Ministerio de EconomiayHacienda.  http://serviciosweb.meh.es/apps/EntidadesLocales/
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Impuesto sobre bienes inmuebles 162.133 44
Impuesto sobre construcciones, instalacionesy obra s 78.337 21
Impuesto sobre vehiculos de traccion mecanica 66.053 18
Impuesto sobre actividades econdémicas 32.589 9
Impuesto sobre incremento del valor de los terrenos de naturaleza urbana 30.588 8

IFuente de datos: Ministerio de EconomiayHacienda.  htp:/serviciosweb.meh.es/apps/EntidadesLocales/ _
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1. INCREMENTAR LOS INGRESOS MUNICIPALES.

2. INCORPORAR AL CATASTRO INMOBILIARIO LOS INMUEBLES QUE NO
TRIBUTAN, O LO DE HACEN DE FORMA INCORRECTA O INCOMPLETA.

3. AUMENTAR EL IMPORTE DE LOS PADRONES FISCALES LIGADOS A LA
INFORMACION TERRITORIAL.

4. POTENCIAR OTRAS FIGURAS IMPOSITIVAS. (Impuesto Construcciones,
Tasas, Plusvalias, Contribuciones especiales, etc.)

5. NOAUMENTAR LA PRESION FISCAL SOBRE LOS CIUDADANOS.

6. REDUCIR COSTES DE GESTION, Y SIMPLIFICAR TRAMITES.
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GESTION VINCULADA AL TERRITORIO

Portal de Proveedores Portal del Ciudadano Portal del Ayuntamiento

Plataforma teleméatica

Servicios a Proveedores Servicios al ciudadano Servicios a Ayuntamientos

TERCEROS

Entrada y salida de informacion

Gestion de Expedientes
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*OBLIGACION FORMAL DE APORTAR LAS DECLARACIONES
CATASTRALES EN TRAMITES MUNICIPALES.

«INSPECCION MUNICIPAL: CONSTRUCCIONES SIN LICENCIA,
COMPROBACION POSTERIOR VALORES DECLARADOS (ICIO).

INSPECCION CATASTRAL.

‘PLAN COMPROBACION DE SUELO Y ALTA DE EDIFICACIONES.
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PLAN COMPROBACION DE SUELO Y ALTA DE EDIFICACIONES

ORGANO
FASE |DESCRIPCION PRINCIPAL IMI?ITI%?-\gOS
RESPONSABLE
DELIMITACION DE LAS ZONAS DEL MUNICIPIO OBJETO Colaboracion
DEL PROCESO AUCHIE IS Opcional Agencia

EMISION FICHAS GRAFICAS DEL SUELO SIN EDIFICAR
EN CADA ZONA

Agencia Regional de Recaudacion

COMPROBACION IN SITU DE LA CONCORDANCIA ENTRE
LA REALIDAD URBANISTICA Y EL CATASTRO
INMOBILIARIO

AYUNTAMIENTO

NOTIFICACIONES PARA DECLARACION A OBLIGADOS

Colaboracidn
opcional
Ayuntamiento

Agencia Regional de
Recaudacion

TRAMITACION DE DECLARACIONES

Agencia Regional de

., Gerencia Catastro
Recaudacion

| | P~ T WIN|E=

REMISION INFORMACION OBTENIDA A LA GERENCIA
REGIONAL

Agencia Regional de Ayuntamiento y
Recaudacion Gerencia Catastro

MANTENIMIENTO DE INDICADORES

Agencia Regional de Recaudacion
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UDACION

- PLAN COMPROBACION DE SUELO Y ALTADE EDIFICACIONES
1.- DELIMITACION DE LAS ZONAS DEL MUNICIPIO

Corresponde al Ayuntamiento, que tiene un conocimiento dir ecto
del planeamiento urbanistico municipal y de su desarrollo .

Zonas que van a aportar una rentabilidad tributaria casi inm ediata:
Poligonos Industriales, grandes inmuebles y zonas con desa rrollos
recientes.

Delimitar sobre plano, callejero, u ortofoto recientes.
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UDACION

- PLAN COMPROBACION DE SUELO Y ALTADE EDIFICACIONES
2.- EMISION FICHAS GRAFICAS
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Cuando la informacion se haya recibido en la Agencia, sus téc nicos
analizaran la zona o zonas propuestas por el Ayuntamiento, para identificar
aquellas parcelas que estan catastradas en la actualidad como “suelo” sin
edificar.

Se emitira la consulta grafica y descriptiva de cada parcela urbana que
conste como SUELO SIN EDIFICAR, para gue facilitar la visita fisica de los
técnicos municipales.

Esta consulta aporta todos los datos catastrales “no proteqi dos”

(superficie, uso principal del inmueble, y su localizacion) , asi como
informacion grafica, si esta disponible, del inmueble obje to del proceso.
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PLAN COMPROBACION DE SUELO Y ALTA DE EDIFICACIONES

2.- EMISION FICHAS GRAFICAS
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3.- COMPROBACION SOBRE EL TERRENO

1.- Existe concordancia entre los datos catastrales y la realidad, en
CUYO casoO no sera necesario desencadenar ningun tip o de
actuacion posterior.
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2.- No hay coincidencia:

- Con expediente municipal de Licencia de Obras: se

facilitara la informacion relativa al expediente, p  ara reclamar
al promotor.

-Sin expediente municipal de Licencia de Obras: se

reclamara al titular catastral actual del solar.

3.- Otras comprobaciones: nombres de calles, numerac  i6n, obras de
urbanizacion, e incorporacion de fotografias de det  alle.
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4.- REQUERIMIENTO TITULARES Y TRAMITACION

1.- Se requerira la presentacion de la declaracionr  elativa a la
alteracion fisica del inmueble.

AGENCIA ccin
REGIONA — o :
I LDERECA PLAN DE CALIDAD go‘?,gs,'e?e'};a ‘éﬁ“"_”“:
: COFIOITIIaY acienda

2.- En caso contrario, se le ofrece asistencia y orientacion para
cumplimentar la declaracion que corresponda en cada caso.

3.- Preparacion del expediente y actualizacion de la  base de
datos Catastral.

4.- Envio actuaciones para Inspeccion Catastral.
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5.- INDICADORES RESULTADOS

- IMPORTE DE LIQUIDACIONES PRACTICAS POR IBI

« IMPORTE DE LIQUIDACIONES OTROS TRIBUTOS
MUNICIPALES

« INCREMENTO PADRONES MUNICIPALES



UDACION

AGENCIA ((‘il)
REGIONA ” :

I LDERECA PLAN DE CALIDAD E;ggj’e';l,ggﬁl\ﬂyrcc:a
: conomia y Hacienda

PLAN PARA EL INCREMENTO DE INGRESOS TRIBUTARIOS
MUNICIPALES. ACTUALIZACION DE LOS PADRONES VINCULADOS AL
TERRITORIO.

ILUSTRISIMA SRA. D2 ENCARNA LOPEZ LOPEZ.
DIRECTORA DE LA AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION.
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UDACION

NUEVO PORTAL WEB DE LA AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION Y
NUEVOS PROCEDIMIENTOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA:

DEVOLUCIONES DE INGRESOS INDEBIDOS.

LIQUIDACION DEL IMPUESTO SOBRE EL INCREMENTO DEL VALOR DE LOS
TERRENOS DE NATURALEZA URBANA

Miguel Angel Olmedo Chica.
Jefe de la Unidad de Gestion Técnica
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INTRODUCCION

El Portal de la Agencia surge en el
2003 como un proyecto pionero en
la Administracién Publica Regional.

— De los contenidos estaticos a los
servicios.

— Servicios a través del Correo
Electrénico, autenticacién
mediante certificados digitales,
interoperatividad.

- Enfoque segmentado
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INTRODUCCION

A. ORIENTACION A LOS CONTRIBUYENTES

— Descarga de modelos.
— Duplicados de recibos.
— Pago telematico de impuestos.
— Servicios de Oficina virtual:
e Consulta de deudas
e Cambio de domicilio fiscal.
e Domiciliacién bancaria.
e Solicitud de aplazamiento y fraccionamiento de deudas.
e Correccién de errores de recibos.
- Informacion de subastas
— Quejas y sugerencias
— Cartas de servicios
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INTRODUCCION

B. ORIENTACION A LOS ORGANISMOS

Acceso de los organismos a toda su informacion de gestion tributaria y
recaudatoria a través del portal de la Agencia.

Padrones de tributos.
Cobros y relacién nominal de cobros.

Liguidaciones practicadas a los ayuntamientos segin convenio
establecido.

Bajas.

Cargos generados.

Peticiones de informacion.

Consulta de deudas de un contribuyente.
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INTRODUCCION

C. ORIENTACION AL PERSONAL DE LA AGENCIA

Desde la intranet de la Agencia Regional de Recaudacion, el personal puede
acceder a todos los recursos necesarios para desempenar eficazmente su labor:

Avisos y Circulares

Consultas y guias de procedimientos
Area de personal: Manuales de acogida, formacién

Jurisprudencia y doctrina de interés

Utilidades: Directorio, Codigos postales, etc...
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OBJETIVOS

— Un nuevo modelo de OFICINA VIRTUAL

- Disefio del procedimiento de liquidacion del impuesto sobre el
INCREMENTO DEL VALOR DE LOS TERRENOS DE NATURALEZA
URBANA .

— Disefio del procedimiento de DEVOLUCION DE INGRESOS INDEBIDOS.
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ACTUACIONES

Organismos Personal

Web
Services

Enviar Solicitar

EA - DGIC Autenti. Notificar Firmar e o

Tramites

i
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ACTUACIONES

0 PORTAL DE LA AGENCIA

- Cambio de imagen

- Reorganizacion y clarificacion de la informacion.
- Gestion de los contenidos.

— Internacionalizacién, Multi-idioma

- Cumplimiento del estandar de accesibilidad AA

"las paginas de Internet de las empresas que presten servicios al publico en general de especial
trascendencia econémica, deberan satisfacer a partir del 31 de diciembre de 2008, como minimo, el
nivel medio de los criterios de accesibilidad al contenido generalmente reconocidos, siempre que ello
sea técnicamente viable y econémicamente razonable y proporcionado”

LEY 56/2007, de 28 de diciembre de Medidas de Impul so de Sociedad de la Informacion
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B Inicic
Agenciz Reg. de Recaudacicon

Ayuntamientos

INAVEGACION

Legislacién

Informacidn a provesdoras
Enlaces

Quejas ¥y Sugerencias
Actuzlidad Informativa

Cartz de Servicios

PLAN DE CALIDAD

AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION
ACCESO SEGMENTADO

& Usuarios Registradas nglish Version

Ioicic

Buscar... Buscar

in

—

' Regidon de Murcia

PRomlc')N

LB,

REGION DE HURCIA
HORIZONTE 2010

CALENDARIO FISCAL
DEL CONTRIBUYENTE

AUTOLIQUIDACION
DEL IMPUESTO
SOBRE EL
INCREMENTO DEL
VALOR DEL TERRENO

Pluswvalia

DES LACALC)
EmI»1ON De

DOMICILIACION DE
DEUDAS CERTIFICADOS DE
CUMPLIMIENTO DE
OBLIGACIONES
TRIBUTARIAS CON LA

CARM

DEVOLUCION DE
INGRESOS
INDEBIDOS

EMISION DE
DUPLICADOS DE
RECIBOS

*. Ultimas Noticias

Mancomunidad de Municipios "Valle de Ricote™ 27/03/0%

La consejera de Economia y Hacienda, Inmaculada Garcia, en
representacion de la Agencia Regional de Recaudacidn, suscribid|
hoy un convenio con el presidente de la Mancomunidad de
Municipios "valle de Ricote", José Luis Ldpez, por el que ésta dlti
delega en la Agencia sus competencias en materia de gestidn,
liguidacién v recaudacion, en pericdo voluntario v ejecutivo, de |
tributos v otros ingresos de derecho plblico que se ejecutan por
cuenta de los ayuntamientos de la entidad local.

Leer mas »

Nueva oficina en Dﬂ:n Em; ; E

La consejera de Economia y Hacienda, Inmaculada Garcia, junto
la directora de la Agencia Regional de Recaudacidn, Encarna
Ldpez, v al alcalde de Abaran, Antonio Eugenio Gamez,
ingugurarcn ayer miércoles a mediodia de manera oficial la nuey
oficina delegada de |la Agencia Regional de Recaudacion en
Abaran.

Leer mas »

. Punto de
Informacion
Catastral

ove.catastro.meh.es

MEDIDAS DE APOYO
A FAMILIAS
Y EMPRESAS

INGRESO A
FORMAC(
RECIBOS
DOMICILIADOS

16 Enero 2009 18/02/09

Medidas de Apoyo al contribuyente en el cumplimiento de sus
Obligaciones Tributarias.

electrénice .+ §
Ly

SR

Regién de Murcia
Consejeria de
Economia y Hacienda

Enfocado al
contribuyente.

Intuitivo y de facil
navegacion, que todo se
encuentre rapidamente.

Accesible para cualquier
colectivo.
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ACTUACIONES

NUEVO MODELO DE OFICINA VIRTUAL TRIBUTARIA

EA -DGIC Autenti. | Motificar & Firmar

hlen

Apoyandonos en la ley 11/2007

para proporcionar aun mas servicios.

®. Oficina Virtual
e Nuevos tramites (devoluciones, Mis tramites
pl usvallas) ' Fec. Alta Tramite Estado Detalle
) Nuevos Cer‘t|f|cados (de estar al 25/03/09 105/2009 Dev. de Ingresos Indebidos En curso Ver_
Corrlente con Organlsmos) 25/03/09 104/2009 Autoliquidacion de plusvalias Finalizado Ver

25/03/09 103/2009 Autoliquidacion de plusvalias En Espera Ver

e Nuevas herramientas (DNI
electronico, SMS, presentacion de
docu mentOS flrmados, hue“a 1. Iniciado El trémite esta iniciado por parte del usuario y no debe aportar ninguna
electrdnica y validacion, notificacion nformacian adicional
electronica.

~ Informacion Estados

2. En curso lLa solicitud se esta procesando
Finalizado: El proceso de tramitacion ha finalizado.

5

4. En Espera: El usuario debe aportar alguna documentacion o informacion para

e Seguimiento de los expedientes con continuar el tramite o
. . 5. Notificacién: Fl tramite tiene una notificacién pendiente de aceptar por el
un conjunto simple de estados ciudadano




AGENCIA e

e PLAN DE CALIDAD '

Economia y Hacienda

UDACION

“g&é&ﬂ: AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION
L :.-]D:!EARCElgn & Usuarios Registrados 9 English Version Buscar... Buscar

Inicic Oficina Virtual # Tramites

Agencia Reg. de Recaudacién

fylnta misntos " Oficina Virtual

¥ Oficina Virtual

Subastas Y

Legislacién Real Casa de la Moneda

Informacion a proveedores - Fabrica Nacional
electrénico de Moneda y Timbre

Enlaces

Quejas y Sugerencias

Actualidad Informativa
Carta de Servicios

i

p—
Regidn de Murcia
Consejeria de '
Ecanomia y Hacienda

Agencia Regional de Recaudacian
C/5an Juan de Dios, 2 30003 MURCIA
TIf.t 012 - 368 362 000 « Fax 955 368 404

#viso Lagal | Accesibilidad | Mapa Web
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ACTUACIONES
e DESARROLLO DE LOS MODULOS:

1. LIQUIDACION DEL IMPUESTO SOBRE EL INCREMENTO DEL VALOR DE LOS
TERRENOS DE NATURALEZA URBANA

2. DEVOLUCIONES DE INGRESOS INDEBIDOS.

- Desarrollados en ARECA.

- Procedimientos complejos que permiten gestionar la totalidad de los casos.
- Simplificacién de los procedimientos para la oficina virtual.

- Descripcion precisa de los pasos del procedimiento y guias visuales.

GUIA DE LIQUIDACION DEL IVTNU

Tramites

= = IR I

GUIA DE DEVOLUCION DE INGRESOS
ARECA
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LA OFICINA VIRTUAL TRIBUTARIA
A LOS AYUNTAMIENTOS / ORGANISMOS
Servicios generales +

Servicios Diferenciados

OFICINA VIRTUAL TRIBUTARIA

cciny

Regioén de Murcia .
Consejeria de Economia
y Hacienda

AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION

OFICINA VIRTUAL TRIBUTARIA

ccin

Regioén de Murcia
Consejeria de Economia
% Hacuenda

AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION |

OFICINA VIRTUAL TRIBUTARIA

ccin

Region de Murcia
Consejeria de Economia
% Haaenda

AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION |

OFICINA VIRTUAL TRIBUTARIA

cciny

Region de Murcia .

Consejerfa de Economia

y Hacienda

AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION
OFICINA VIRTUAL TRIBUTARIA
[ddb))

Region de Murcia .

Consejerfa de Economia

y Hacienda

AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION

| OFICINA VIRTUAL TRIBUTARIA

ccin

Region de Murcia .
Consejerfa de Economia
y Hacienda

AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION

@ R0G130B179 - #0082B2
@ R0G49B76 - #00454D

@ R215651B51 - #D63333
@ R158G51B174 - #9E33AD

. R74G51 B130 - #4A3382
. R51G130B161 - #3382A1
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Region de Murcia
Consejeria de
Economia y Hacienda

AYUNTAMIENTO

g, Aylintamiente de
L 3
‘,_..,‘rq T

micio
email

WMon Mar 23 23:17:24

Lorem psum dolor 5t amel, consactetusr
adipiscing =i,

Crasz imperdiet, quam in ultrices porta,
augue maurs bibendum eros,

Westibulum ante ipsum primis in favchus
orcd luctus et ultrices posuere cubiia

Aliquam erat volutpat. Integer maurs nish,
ullamcorper &gel, hendreril 524, laoreel
eget, lacus.

Cras imperdigl, quam in ullrices porla,
augue maurs bibendum eros,

eatibulum ants pEum primés in fascbus
orcd luctus et ultrices posuere cubiia

Aliquam erat volutpat. Infeger mauris nibh,
ullamcorper eget, hendrerit sed, lnoreet
egat, lacus.

] ®, Oficina Virtual

® « Tramites Sin Cerificado

= @i Tramites Con Cerdificads

Cuplicade de Recibos
F Servicos por E-Mail
Pago de Impuesios
Cansultas
Simulacién Autolig. Plusvalias

» Calendaric Fiscal

Consulta de Deudas

Solicitud Dom. Bancaria
Solicitud Aplaz/Fraccionamiento
Cambio Domicilia Fizcal
Correccion de Errores
Autaliquidacidn

Devolucion Ingresas Indebidos

= Emisidn Documentos v Certificados

Calendario Fiscal

v g Validacidn de Certificados
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UDACKIN

Walidacidn Certificados{Can certificado)

_Maodelos y Formularios{Sin cartificado)

@ Solicitud Certificaciones Tributarias

= @ Censulta Tramites

Consulta Tramites

v e e ey

e

ot, consociobues adipiscing ot Cras
paia, Augus mauris bihendum
= arin & quam. Sed ut ande at sl

primiss in faucibus orol luctus ot

furae: In magna. Duis mal®s. Mauris
risus witan magna bampus vananatis.

fur rac lorem. Duis pede arou, loborss
Taushus, massa. Infeger lechus.

Cras sgasias

Eros ot omare hendrest, mauris
a5t daphus alit, sad dapbus Tells
augus i risi. Aliquam arat
wolutpat. Integer mouris nibh,
ullamconpes agat, handnant sad,
lscrest eged, lacus. Mauris sampar
lacinia diam. Donea nea toror val
walil inbardum solliciluedin

® Curae: In magna. Is mattis.

Laram ipsum dolor sit amat,
consacistusr adipiscing oiil.
Cras impardiet, guam in wircas
porta, sugus mawis bibandum
BIOE, NBG BOCUTISAN NEqUs enim
& quam. Sad ut ansa at alit
bibsandum malecuads.

Weslibulism ante ipsum
Primis in faucibus orel

Luctus et ulirices posuene

Mauris au

am ultri

Curabitur nec lorem.
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NUEVO PORTAL WEB DE LA AGENCIA REGIONAL DE RECAUDACION Y
NUEVOS PROCEDIMIENTOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA:

DEVOLUCIONES DE INGRESOS INDEBIDOS

LIQUIDACION DEL IMPUESTO SOBRE EL INCREMENTO DEL VALOR DE LOS
TERRENOS DE NATURALEZA URBANA

Miguel Angel Olmedo Chica.
Jefe de la Unidad de Gestion Técnica
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EVALUACION Y MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO: EVOLUCION
DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES INSTITUCIONALES 2002-
2008

Da Silvia Bertomeu Ignacio
Directora de Base Recursos Directivos S.L..
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OBJETIVOS

OBTENER INFORMACION DE UTILIDAD PARA...

.. analizar las necesidades y exigencias de los clientes institucionales de la Agencia
.. identificar los atributos de calidad de nuestros servicios
.. realizar un acercamiento a la imagen de la Agencia

.. determinar los principales puntos fuertes y areas de mejora
Y PARA...

... analizar la evolucion de la satisfaccion
... el avance en la estrategia de gestion de la calidad
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METODO

Fecha de
realizacion

Metodologia
Ambito

Tamano

Cuestionario

ccin

PLAN DE CALIDAD

Region de Murcia

Consejeria de
Economia y Hacienda

Noviembre de 2008

Entrevista telefdnica

Ayuntamientos y Organismos Oficiales con Convenio
vigente con la Agencia Regional de Recaudacion

23 entrevistas validas (92% de la poblacion)

Semi-estructurado

7 items de caracterizacion
37 preguntas cerradas

8 preguntas abiertas
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ORGANISMOS PUBLICOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: IMAGEN

APORTACION DE LA AGENCIA AL ORGANISMO

Profesionalidad

Capacidad de
gestion

Relacion con el
ciudadano

Imagen de
eficiencia

Soluciones

Nada 12008 Mucho
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ORGANISMOS PUBLICOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION GENERAL CON EL CONVENIO

Porcentaje
recaudado (E)
Sistema de
financiacion
Informacion
1 2 3 4 5
Nada Muy
satisfecho 12008 satisfecho
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ORGANISMOS PUBLICOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS AL ORGANISMO

ACCESIBILIDAD

Acceso
telefénico

Acceso
informatico

Acceso a
informacion

1 2 3 4 5

Nada [ 2008 Muy
satisfecho satisfecho
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ORGANISMOS PUBLICOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS AL ORGANISMO

TRATO/PROFESIONALIDAD

Amabilidad |

Actitud de colaboracion

Informacion: calidad

Informacion: exhaustividad

Preparacion |

1 2 3 4 5
Nada B 2008 Muy
satisfecho satisfecho
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ORGANISMOS PUBLICOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS AL ORGANISMO

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Peticiones de
informacion
Ingresos
1 2 3 4 5
Nada [J 2008 Muy
satisfecho satisfecho
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ORGANISMOS PUBLICOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS AL ORGANISMO

EFICACIA Y COMPRENSION DE NECESIDADES

Ausencia de errores

Ausencia de desinformacion

Adaptacion al organismo

Individualizacion de servicios |

1 2 3 4 5
Nada [ 2008 Muy
satisfecho satisfecho
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ORGANISMOS PUBLICOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: SATISFACCION GLOBAL

SATISFACCION GLOBAL

2008
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AYUNTAMIENTOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: IMAGEN

APORTACION DE LA AGENCIA AL AYUNTAMIENTO

Profesionalidad
Capacidad de *
gestion
Relacién con el *
ciudadano
Imagen de *
eficiencia
Soluciones
I I
1 2 3 4 5
Nada Mucho

2002 2003 2005 B2008
(Mircoles, 1deabrilde 2009
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AYUNTAMIENTOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION GENERAL CON EL CONVENIO

Porcentaje recaudado (V)

Porcentaje recaudado (E)

Sistema de financiacién
Habilitacion de local
Aportacion de personal
Informacion

Actualizacion de padrones

=
N
w
N

5

Nada 2002 2003 2005 2008 Muy
satisfecho satisfecho
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AYUNTAMIENTOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS AL AYUNTAMIENTO

ACCESIBILIDAD

Acceso
telefonico

Acceso
informatico

AcCceso a
informacion

1 2 3 4 5

Nada 2002 2003 2005 2008 Muy
satisfecho satisfecho
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AYUNTAMIENTOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS AL AYUNTAMIENTO

Amabilidad
Actitud de colaboracion
Informacidén: calidad
Informacion: exhaustividad

Preparacion

1 2 3 4 5
Nada 2002 2003 2005 B 2008 M uy
satisfecho satisfecho
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AYUNTAMIENTOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS AL AYUNTAMIENTO

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Peticiones de
informacion \
Ingresos
| |
1 2 3 4 5
Nada 2002 2003 2005 [@2008 Muy
satisfecho satisfecho
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AYUNTAMIENTOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS AL AYUNTAMIENTO

EFICACIAY COMPRENSION DE NECESIDADES

Ausencia de errores

Ausencia de desinformacion

Adaptacion al municipio

Individualizacion de servicios

1 2 3 4 )
Nada 2002 © 2003 2005 @ 2008 Muy
satisfecho satisfecho
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AYUNTAMIENTOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS A LOS CIUDADANOS

ACCESIBILIDAD

Horario
Acceso telefénico

Acceso por internet

Proximidad

Conservacion oficinas

1 2 3 4 5
Nada 2002 2003 2005 M@ 2008 |\/|uy
satisfecho satisfecho
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AYUNTAMIENTOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: RESULTADOS

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS A LOS CIUDADANOS

TRATO Y CAPACIDAD DE RESPUESTA

Amabilidad
Actitud de colaboracion
Claridad de documentos

Duracion de tramites

1 2 3 4 5
Nada 2002 2003 2005 @ 2008 Muy
satisfecho satisfecho
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AYUNTAMIENTOS
SATISFACCION DEL CLIENTE: SATISFACCION GLOBAL

EVOLUCION DE LA SATISFACCION GLOBAL

2002 2003 2005 2008
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CONCLUSIONES

1. La situacién se mantiene estable en relacion con la imagen global de la
Agencia. Continla siendo buena entre los Ayuntamientos y aparece como
positiva para los Organismos Publicos. La valoracion global se mantiene
también estable en el tiempo y continla por encima de la inicial y del criterio
de calidad elegido

2. En general no existen variaciones importantes en relacién a los principales
atributos de calidad valorados por los ayuntamientos. Asi pues, los atributos
de mayor relevancia siguen siendo el porcentaje de recaudacidén conseguida
y la inexistencia de problemas. A continuacion se encuentran el ajuste del
sistema de financiacion, la capacidad de adaptacién a las situaciones
concretas, la aportacidon de personal y la calidad de la informacidn recibida

3. Por otra parte, la relacion entre el personal de la Agencia y los
organismos/municipios, el trato recibido y la profesionalidad obtienen las
mejores valoraciones
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EVALUACION Y MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO: EVOLUCION
DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES INSTITUCIONALES 2002-
2008

Da Silvia Bertomeu Ignacio
Directora de Base Recursos Directivos S.L..
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PLAN ESTRA’TEGICO DE LA AGENCIA REGIONAL DE
RECAUDACION 2009-2011

Ma, Paz Jiménez Garcia
Secretaria General Técnica
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OBJETIVO

— Definir el Plan Estratégico de la Agencia Regional de Recaudacion
estableciendo las principales lineas de actuacion para los préximos tres

anos.

— Crear el marco para el desarrollo de los Planes de Calidad anuales
buscando la mejora continua de su sistema de gestion.
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ACTUACIONES

1. Elaboracion del DAFO por el “"Grupo de Direccion”, en el que se incluyen
todas las opiniones de sus integrantes, referidas a las Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades de la organizacién en el momento
actual.

2. Se elaboraron los objetivos estratégicos de la organizacién para los
proximos afos, teniendo en cuenta:

e Los datos del DAFO.

e Las opiniones de los clientes (encuestas realizadas a los Ayuntamientos
y Organismos 2005 y 2008).

e Las opiniones de los contribuyentes (encuesta realizada en 2006).
e Las opiniones del personal de la ARR (encuesta realizada en 2007).
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e Estos objetivos (13 en total) los clasificamos en tres grupos:
— Objetivos de eficacia organizativa.
— Objetivos de innovacién tecnoldgica.
— Objetivos de Recursos Humanos.

3. Finalmente, se definid también la nueva misidn, visidon y los valores de la
Organizacion.
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MISION

La misién de la Agencia Regional de Recaudacion es
garantizar las contribuciones o aportaciones de todos los
ciudadanos, necesarias para posibilitar la financiacion de los
servicios publicos.
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VISION

Hacer de la Agencia Regional de Recaudacién una
Organizacion lider en la gestion integral tributaria y catastral,
por su eficacia, calidad y costes.
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VALORES

Servicio Publico creativo e innovador.

Busqueda continua de la mejora en los resultados de gestidn.

Modelo de direccién apoyado en la cualificacion profesional del equipo
humano.

Profesionalidad y transparencia en la gestion.

Adaptacion permanente a las necesidades de los clientes.
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CONCLUSION

Las tres grandes lineas estratégicas que despliegan la Misién y la Visidn, y
engloban todos los Objetivos Estratégicos son las siguientes:

1. Mejora anual de resultados de recaudacion.

2. Facilitar la relacidn entre los contribuyentes y la Agencia Regional de
Recaudacion.

3. Elaborar una nueva norma organizativa y de gestién de Recursos Humanos,
que permita a la Agencia Regional de Recaudacién cumplir con las lineas
estratégicas anteriores.



Economia y Hacienda

UDACION

AGENCIA “‘m
REGIONA > :
jOI":-. PLAN DE CALIDAD s:nz;?;:.:;“”“fc'a

PLAN ESTRA:I'EGICO DE LA AGENCIA REGIONAL DE
RECAUDACION 2009-2011

Ma, Paz Jiménez Garcia
Secretaria General Técnica



