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INTRODUCCION

La Planificacion Estratégica es una herramienta de gestiéon que permite
apoyar la toma de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer
actual y al camino que deben recorrer en el futuro para adecuarse a los
cambios y a las demandas que les impone el entorno vy lograr la mayor
eficiencia, eficacia y calidad en los bienes y servicios que se proveen.

Desde un punto metodoldgico, la planificacidon estratégica
consiste en un ejercicio de formulacion y establecimiento de
objetivos de caracter prioritario, cuya caracteristica principal
es el establecimiento de los cursos de accion (estrategias)
para alcanzar dichos objetivos. Desde esta perspectiva la pla-
nificacion estratégica es una herramienta clave para la toma
de decisiones de las instituciones publicas.

Si bien esta herramienta ha sido ampliamente desarrollada en el sector
privado, las ventajas que ofrece la planificacion estratégica para una em-
presa son igualmente validas para cualquier entidad publica, en tanto
gue organizacion que debe buscar la mas eficiente administracion de los
recursos en un entorno cambiante. Entre estas ventajas se pueden citar la
mejora en la toma de decisiones, la mayor especificacion de los objetivos
y metas de la organizacion, la concentracion de esfuerzos en los aspec-
tos cruciales para el organismo publico, la mejora de la coordinacion, el
aumento de la transparencia o la mejora en las relaciones con los bene-
ficiarios de los servicios como resultado de un proceso participativo de
planificacion.

En este contexto, la Agencia Tributaria de la Regidn de Murcia (en adelan-
te, se usard indistintamente la Agencia, la Agencia Tributaria o la ATRM)
debe buscar la mas eficiente administracion de los recursos limitados de
los que dispone en un entorno cambiante asegurando en todo caso el
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cumplimiento de las funciones y objetivos que constituyen su “razdon de
ser”, por lo que se hace preciso que toda su actuacidon se asiente sobre
una base sélida para el alineamiento de sus metas y lineas de actuacidn
a corto y medio plazo con sus objetivos estratégicos, facilitando de esta
forma la definicion y seguimiento de los planes operativos anuales vy la
programacion presupuestaria.

El presente Plan se configura como una manifestacién de una planifica-
cion gerencial o de caracter interno, orientada fundamentalmente a la
gestion, es decir, estd referida al organismo publico como una organiza-
cion con entidad propia que debe administrar sus procesos, tareas, pro-
cedimientos y reglas atendiendo a sus recursos humanos y técnicos, y
gue ponen en marcha programas y proyectos para conseguir sus objeti-
VOS COMO organizacion.

En cuanto al contenido del Plan, el mismo comienza describiendo el pro-
ceso seguido para su elaboracion, donde se explica la metodologia uti-
lizada y las personas intervinientes. Posteriormente, se expone el marco
estratégico que rige la actuacion de la Agencia, identificando la Misidn,
Vision y Valores del Organismo.

Seguidamente, se hace referencia al anéalisis de la situacion, donde se ex-
ponen las principales conclusiones del anélisis, tanto desde una perspec-
tiva interna (de la propia organizacion) como externa (entorno). Se con-
tinda con el diagndstico, que constituye un apartado con entidad propia,
en el que se exponen los principales factores identificados en la matriz
DAFO.

Aparecen definidos vy justificados los Objetivos Estratégicos, que par-
ten de la Misién y la Vision de la Organizacidn y se expone la estructura
del Plan, que abarca los Ejes, los Objetivos Especificos y las medidas. Se
acompafa una breve descripcidn tanto de los Ejes como de los Objetivos
Especificos que explica las lineas maestras de actuacion ligadas a cada
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elemento. Posteriormente, se identifican las medidas de forma individua-
lizada, identificando los 6rganos responsables de la misma, presupuesto,
cronograma, etc.

Para concluir, se recoge un cronograma o calendario previsto de las ac-
tuaciones, asi como un presupuesto que aporta unas cifras globales es-
timadas. Tanto el calendario como el presupuesto se concretardn poste-
riormente a través del correspondiente contrato-programa anual.

Por ultimo, se hace referencia al procedimiento de seguimiento y evalua-
cion previsto: cuando, cédmo, quiénes y con qué herramientas.




Plan o
Estrategico

PROCESO DE ELABORACION
DEL PLAN ESTRATEGICO 2020-2023

La metodologia seguida por el equipo responsable del desarrollo del Plan
Estratégico de la ATRM ha estado basada en la metodologia tradicional
de Planificacion Estratégica DAFO, para lo cual se han realizado revisio-
nes bibliograficas y legislativas, consulta de bases de datos, andlisis de
escenarios, benchmarking, y trabajos de consenso y desarrollo.

Para todo ello, se ha seguido una metodologia de trabajo donde la piedra
angular ha sido un proceso de reflexion interno por parte de la organiza-
cion representada por los maximos responsables de cada departamento,
contando también con la participacion de los cuadros medios de la orga-
nizacién para asegurar la consistencia y coherencia de las conclusiones
del grupo de trabajo principal.

El proceso se inicid con la determinaciéon de las expectativas de los gru-
pos de interés de la Agencia Tributaria de la Regidn de Murcia que, junto
a la elaboracidn de la Misién, Vision y Valores de la organizacion, sirvieron
de base para, en un proceso de reflexion compartida por los principales
cargos altos y medios, confeccionar la matriz DAFO de debilidades, ame-
nazas, fortalezas y oportunidades.

Todo ello es la base sobre la que se definid la estrategia de la Agencia
para el periodo 2020-2023, concretada en tres grandes Ejes estratégicos
y 13 objetivos especificos ramificados en diversos proyectos y acciones
de mejora.

Objetivos  Medidas

Ejes especificos
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MARCO ESTRATEGICO

La misidén o razdn de ser de la Agencia Tributaria es gestionar y recaudar
los tributos, facilitando a los contribuyentes el cumplimiento de sus obliga-
ciones tributarias con respeto a sus derechos y garantias, luchando contra
el fraude fiscal y contribuyendo a la consecuciéon de los objetivos de las
Entidades Locales y la Comunidad Auténoma de la Regidn de Murcia.

Luchar contra el
fraude fiscal
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La visién que guia y motiva a la Agencia es ser la organizacion tributaria
referente en la Regién de Murcia, cercana al ciudadano, agil, orientada
a la innovacion, socialmente responsable y liderando la transformacion
digital de la Administracion Regional.

& ,,,,,,,,,,,,, ‘ organizacion tributaria

referente en la Regidn de Murcia

orientada a
la innovacidon

socialmente

responsable ﬂ

liderando la
transformacion
e digital
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Por otra parte, de la Agencia Tributaria sustenta su actuacién en una se-
rie de principios éticos que conforman su cultura organizacional y rigen
el comportamiento de la organizacion. Esos pilares fundamentales de la
organizacion son sus valores:

INTEGRIDAD
Generando confianzay fiabilidad entre nuestros usuarios.

SOSTENIBILIDAD
Gestionando los recursos con responsabilidad.

TRANSPARENCIA
Respecto a nuestras motivaciones, objetivos
y resultados.

CENTRADO EN EL CIUDADANO
Adaptandonos permanentemente a sus necesidades y
expectativas.

DINAMISMO
Generando innovacidn y transformacion permanente.
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Para una medicién del cumplimiento de lo previsto en el Plan Estratégico,
se fijan los objetivos estratégicos del Plan, los cuales poseen una vincu-
lacion directa con la Misidon de la Organizacion. Describen los resultados
esperados, determinando cuales son los aspectos clave que deben dirigir
la accidn para conseguir el propodsito perseguido.

Se situan en la cuspide de una estructura en cascada de objetivos, de
modo que los objetivos estratégicos o generales determinan los objetivos
especificos o intermedios, detallados mas adelante, y éstos a su vez, de-
terminan los objetivos operativos identificados en cada medida.

Por tanto, los objetivos estratégicos son los siguientes:

No'ey

ly
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1: REDUCIR LA CONFLICTIVIDAD DERIVADA DE LA AC-
TUACION DE LA AGENCIA: el fin de la Agencia consiste
en la aplicacion del sistema tributario con generalidad y
justicia a todos los contribuyentes. No obstante, las ac-
tuaciones de la Agencia en ocasiones determinan que se
genere conflictividad, entendiéndose por tal la interposi-
cion por los contribuyentes de recursos o reclamaciones.
En este sentido, uno de los objetivos estratégicos de la
Agencia es la reduccion de la conflictividad derivada de
su actuacion, con el fin de reducir los costes asociados a
esa litigiosidad tanto para los contribuyentes como para
la propia administraciéon, debiéndose valorar no solo la
reduccidn de los recursos y reclamaciones interpuestas
frente a los actos de la Agencia, sino también el incre-
mento del numero de resoluciones estimatorias emitidas
por los Tribunales Econdmico Administrativos en favor
de la Agencia.
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De acuerdo con lo anterior, los indicadores establecidos persiguen eva-
luar el comportamiento de dos magnitudes: el primero es el porcentaje
de conflictividad relativa, que pone en relaciéon los actos objeto de recla-
macién econdmica administrativa con la totalidad de los actos dictados
por la Agencia susceptibles de reclamacion, con el objetivo de reducirlo;
el segundo es el porcentaje de resoluciones favorables a la Agencia, que
debe incrementarse a lo largo del periodo mediante la mejora en la cali-
dad y la motivacidn de los actos emitidos por la Agencia.

Indicador 1: Reduccidén de la conflictividad relativa a la media de
las Comunidades Auténomas de Régimen Comun.

Indicador 2: porcentaje de resoluciones estimatorias de los Tribu-
nales Econédmico Administrativos favorables a la Agencia al final del
periodo respecto a 2019.

2 | INCREMENTAR LA EFICIENCIA DEL ORGANISMO:
la eficiencia puede definirse como el cociente resultante
de dividir los ingresos tributarios brutos gestionados por
la organizacidn por el gasto presupuestario ejecutado,
todo ello referido a un ejercicio determinado.

La coyuntura econdmica de los ultimos aios, en un contexto de medidas
restrictivas y la necesidad de reducir el déficit publico sin menoscabar la
prestacidon de los servicios publicos, hace necesario mejorar la eficiencia
de las Administraciones Publicas en el uso de los recursos publicos, con
objeto de contribuir a la consecucion del objetivo de estabilidad presu-
puestaria, lo que ha propiciado la promulgacidon de sucesivas leyes que
suponen la asuncion de obligaciones legales que impulsan y limitan la
actividad de aquellas.

1
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En este contexto, la Agencia debe procurar mantener o incrementar la
calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos, objetivo que solo se
puede alcanzar a través de un uso creciente de los recursos tecnoldgicos
en un entorno de permanente cambio, aprovechando las ventajas ofre-
cidas por las nuevas tecnologias. El ultimo ejercicio ha supuesto un hito
importante para la Agencia, pues se ha logrado superar por primera vez
la barrera de los quinientos millones de euros recaudados a favor de la
Comunidad Auténoma vy las Corporaciones Locales regionales y resto de
entidades con las que colabora la Agencia, por lo que el camino seguido
en los ultimos ejercicios en los que se han potenciado las actuaciones
automatizadas y una mayor relevancia de los medios informaticos se ha
mostrado enormemente exitoso, lo que implica que deba mantenerse y
reforzarse, asegurando un crecimiento de la recaudacion tributaria sos-
tenible.

De acuerdo con lo anterior, el indicador establecido persigue evaluar
el comportamiento del porcentaje que representan los ingresos brutos
anuales recaudados en un ejercicio entre el gasto total ejecutado en el
mismo, con el objetivo de incrementar anualmente dicho porcentaje.

Indicador: incrementar la ratio de ingresos brutos anuales entre el
gasto total ejecutado.

3 : AUMENTAR LA PRESENTACION TELEMATICA DE

o DECLARACIONES TRIBUTARIAS: declarar y pagar son

Di las dos obligaciones principales del contribuyente. Las

L presentaciones y los pagos requieren de un esfuerzo for-
°

midable por parte del contribuyente y de las administra-
ciones tributarias, por lo que el procesamiento eficiente
de estas declaraciones reduce los costes de la adminis-
tracion tributaria, reduce los riesgos para el flujo de los
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ingresos fiscales e incrementa la confianza del contri-
buyente, lo cual crea una mejor percepcidn de la impar-
cialidad entre los contribuyentes ademas de asegurar el
cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias.

En este sentido, la prevencién del fraude y el fomento y facilitaciéon del
cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales por la ciudadania y
empresas resulta un objetivo esencial para la Agencia.

Prevenir el fraude implica actuar sin esperar a que el fraude se cometa,
es decir, anticiparse a la posible aparicion del fraude fiscal, con el ob-
jetivo precisamente de evitar que aparezca, por lo que la légica de la
prevencion implica que las actuaciones proyectadas no deban limitarse
exclusivamente a una serie de actuaciones coercitivas de comprobacion,
investigacion y ejecucion forzosa de bienes y derechos, sino que exige
el desarrollo de unas actuaciones previas (o preventivas) por parte de la
Administracion tributaria que coadyuven a aquella finalidad, actuaciones
que tanto pueden ser propiamente tributarias como comunicativas.

Y es ahi donde adquiere especial relevancia el facilitar la presentacion
telematica de las declaraciones tributarias, puesto que se permite el cum-
plimiento de estas obligaciones de forma menos costosa tanto para los
contribuyentes como para la administracion, y ademas permite que ésta
pueda poner a disposicidon de aquellos toda la informacion de la que dis-
pone para precisamente facilitar el cumplimiento de sus obligaciones for-
males y evitar situaciones perjudiciales para los contribuyentes.

En este sentido, el indicador establecido persigue evaluar el comporta-
miento del porcentaje del nimero de presentaciones telematicas de de-
claraciones tributarias entre el total de las presentadas, con el objetivo de
incrementar este porcentaje y que al final del ejercicio 2023 la Agencia
se encuentre en la media de las Comunidades Auténomas de Régimen
Comun.

13
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Indicador: incrementar el porcentaje de presentacion de declara-
ciones o autoliquidaciones tributarias por medios telematicos entre
el total de las presentadas para equiparlo al porcentaje medio de las
Comunidades Auténomas de Régimen Comun al final del periodo.

DE LOS ORGANOS DE LA AGENCIA TRIBUTARIA: uno

ﬁ[@ de los indicadores positivos que presenta la Agencia Tri-
butaria en comparacion con el conjunto de los servicios

@ tributarios de las Comunidades Auténomas de Régimen
Comun es el numero de actuaciones por instructor. No

obstante, dicho indicador se reduce si lo analizamos des-

de la perspectiva del importe medio de esas actuaciones.

@ 4 ' INCREMENTAR LA EFICACIA DE LAS ACTUACIONES

En este sentido, la implantaciéon de herramientas tecnoldgicas que permi-
tan una analitica avanzada de los datos y la reutilizacién masiva de la in-
formacion para obtener una vision patrimonial integral del contribuyente,
asi como el incremento de la informacidn suministrada por otras adminis-
traciones publicas, permitird detectar y revisar las formas mas sofistica-
das de fraude, que por otro lado son las que implican una mayor brecha
recaudatoria. Ademas, a este objetivo debera contribuir la adecuacién de
la estructura de la Agencia, con la finalidad de incrementar la coordina-
cion entre los distintos departamentos vy la eficacia en la lucha contra el
fraude fiscal.

En este sentido, el indicador establecido persigue evaluar la evolucion del
importe medio de las liquidaciones realizadas por los érganos de gestion
o inspeccidén, con el objetivo de incrementar de forma mantenida dicho
porcentaje en comparacion con en el ejercicio 2019.

Indicador: incrementar el importe medio de las liquidaciones rea-
lizadas por los drganos de gestidn e inspeccion.

14
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ESTRUCTURA DEL PLAN ESTRATEGICO

El Plan Estratégico de la Agencia Tributaria, cuyo ambito temporal sera
2020-2023, se basa en tres Ejes Estratégicos, interconectados entre si, de
tal forma que algunas de las actuaciones previstas podrian tener encaje
en cualquiera de ellos y donde los avances en cualquiera de los ejes retro-
alimentaran el conjunto. Estos Ejes son los siguientes:

1. CERCANIA AL CIUDADANO

2 . CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
% ECONOMICA DE LA CARM Y LOS
AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO LA
Ejes PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

3 . TRANSFORMACION DIGITAL DE
LA ATRM - “AGENCIA 4.0”

Los Ejes se articulan a su vez en una serie de objetivos especificos, los
cuales vienen determinados por los propios objetivos estratégicos del
Plan, incluyéndose dentro de cada objetivo una serie de proyectos o me-
didas concretas, cada una de las cuales incluye unos indicadores para
medir su cumplimiento.

.
.
®ececcec®
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Dentro de cada uno de estos ejes se definen los siguientes objetivos es-
pecificos:

CERCANIA AL

W Ofrecer una atencion tributaria
CIUDADANO :

personalizada.

W Gestionar la transparencia.

i 3 Incrementar las modalidades y canales

de pago de las obligaciones tributarias

y resto de ingresos publicos.

CONTRIBUIR A LA
SOSTENIBILIDAD W Gestionar de forma avanzada los
ECONOMICA DE LA CARM procesos.
Y LOS AYUNTAMIENTOS, W Ofrecer nuevos servicios a
REFORZANDO LA entidades locales.

PREVENCION DEL W Mejorar la colaboracidn social.

FRAUDE FISCAL W Impulsar el control del Juego.

W Reforzar de la seguridad juridica

en la aplicacion del sistema tributario.

W Dinamizar la organizacion.

TRANSFORMACION :
DIGITAL DE LA ATRM i 3 Implantar el Big Data tributario.
“AGENCIA 4.0” W Geolocalizar la gestion tributaria.
I = A Impulsar la robotizacién de procesos.
.. i W Interconectar los Sistemas de
L informacidon y gestion de la Agencia.
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A continuacidn, se presenta una sucinta explicacion de los Ejes Estraté-
gicos y los Objetivos Especificos del Plan Estratégico de la ATRM para el
periodo 2020-2023. Por otro lado, en el Anexo | se detallan las diferentes
medidas que se integran en cada uno de estos objetivos.

. .
. .
®ecesccc®

CERCANIA AL CIUDADANO

Uno de los ejes estratégicos de la Agencia Tributaria de la Regidn de
Murcia es la orientacién de todos sus esfuerzos al ciudadano. Como ente
instrumental para la realizacién de las funciones en el dmbito tributario en
la Regidn de Murcia tiene a los murcianos como centro de sus esfuerzos.

La cercania al ciudadano es una actitud permanente de la organizacion
por detectar y satisfacer sus necesidades y ayudarle en el cumplimiento
de sus obligaciones tributarias reduciendo al maximo los costes indirec-
tos de su cumplimiento formal.

Este acercamiento al ciudadano genera un beneficio en doble direccion,
pues la ATRM aumenta su eficacia y eficiencia fomentando el cumpli-
miento voluntario y el ciudadano minimiza los costes indirectos del cum-
plimiento de su obligacion.

Este eje no solo es una actitud activa de ayuda al ciudadano, sino que se
concreta de manera muy relevante en la innovacion tecnoldgica, que ha
traido a la ATRM la implantacidn y desarrollo de la administracion electro-
nica aportando herramientas que facilitan la relacién tributaria.

17
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Sin duda, otro punto relevante de este eje es la transparencia, el buen go-
bierno y el acceso a la informacion publica. Sélo cuando la accién de las
administraciones publicas se somete a escrutinio, cuando los ciudadanos
pueden conocer cdmo se toman las decisiones que les afectan, cdémo se
manejan los fondos publicos o bajo qué criterios actlan sus instituciones
podremos hablar de una administraciéon que responde a una sociedad
que es critica, exigente y que demanda participacion.

Este eje, para el periodo 2020-2023, se concreta en:

Objetivos
especificos

OFRECER UNA ATENCION TRIBUTARIA PERSONALIZADA

El objetivo es la estratificacion de los contribuyentes de manera que
la Agencia se acerque a cada uno de ellos de la manera mas precisa
tanto para facilitar el cumplimiento voluntario de las obligaciones
tributarias como para mejorar la lucha contra el fraude fiscal.

GESTIONAR LA TRANSPARENCIA

Uno de los valores definidos en la ATRM es la transparencia respecto
a nuestras motivaciones, objetivos y resultados. Con este objetivo
especifico se pretende transformar la ATRM para que tenga paredes

18
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de cristal y permita a los ciudadanos garantizar sus derechos a una
buena administracion y a acceder libremente a la informacidn gene-

rada por la ATRM, asegurando de esta forma una mayor rendiciéon de
cuentas.

INCREMENTAR LAS MODALIDADES Y CANALES DE PAGO DE LAS
OBLIGACIONES TRIBUTARIAS Y RESTO DE INGRESOS PUBLICOS

El objetivo es que el ciudadano pueda pagar en cualquier momento,
en cualquier lugar y mediante cualquier medio de pago cualquiera de
los tributos e ingresos gestionados por la Agencia Tributaria. Dentro
de este objetivo se encuentra el Proyecto “Pago 360", el cual integra

todas las actuaciones encaminadas a dar cobertura técnica y legal a
este objetivo.

CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD ECONOMICA
DE LA CARM Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO
LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

De la mision y vision de la Agencia Tributaria de la Regidon de Murcia se
deduce que un elemento critico de su razén de ser y objetivo principal
es apoyar a la consecucion de los objetivos de las Entidades Locales y la

Comunidad Auténoma de la Regidn de Murcia contribuyendo por el lado
de los ingresos.
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Este eje pone el foco en la funcion recaudatoria que debe presidir toda
la actuacion de la ATRM de manera que, aportando los ingresos publicos
necesarios, la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia y los ayun-
tamientos y otros entes que delegan esta funcidn en la ATRM pueden
prestar los servicios publicos que le son propios.

Este eje, para el periodo 2020-2023, se concreta en :

Objetivos
especificos

GESTIONAR DE FORMA AVANZADA LOS PROCESOS

Se acometerad la reingenieria global de los principales procesos de la
Agencia, de manera que se revisen, protocolicen y simplifiquen los
mismos, apostando por su automatizacion y otorgdndoles un enfo-
gue eminentemente recaudatorio. Por otro lado, se identificaran los
procedimientos gestionados por la ATRM susceptibles de mejora, se-
leccionando aquellas organizaciones, entidades u organismos que se
consideran excelentes en el ambito de aquellos, procurando entablar
una relacién de colaboracidn que arroje un analisis y propuesta de
mejora sobre esos procedimientos.

20
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OFRECER NUEVOS SERVICIOS EN ENTIDADES LOCALES

Se incrementaran los servicios ofrecidos a las Entidades Locales, lo
qgue implicara la suscripcion de un nuevo convenio con la Direccion
General del Catastro, la aprobacién de un nuevo Convenio Tipo de
Colaboracion tributaria y el estudio e implantacién de nuevas funcio-
nes a realizar por la Agencia que aporten un mayor valor afadido a
la actuacion de ésta.

MEJORAR LA COLABORACION SOCIAL

Se potenciara la relacidén con los colaboradores sociales que debe
conllevar una mejora en los resultados de la ATRM. Esa potenciacion
se articulara a través de la aprobacién de un Convenio tipo de cola-
boracion social. Se trata de redefinir un nuevo convenio tipo marco de
una mejor relacion con los colaboradores, que agilice e incremente los
tramites que pueden realizar los colaboradores sociales, la realizacién
de reuniones de valor y encuestas con el fin de crear una via directa de
comunicacioén con estos, asi como actuaciones dirigidas a fomentar la
conciencia fiscal de la ciudadania, transmitiendo una relacién directa
entre recaudacion y beneficios obtenidos por la sociedad.

IMPULSAR EL CONTROL DEL JUEGO

Se estableceran actuaciones de control e inspeccion que faciliten
a la Administracion el conocimiento de la situacién de legalidad de
las distintas actividades del juego y las apuestas, para que en caso
contrario adoptar medidas de correccidn de los incumplimientos. Se
garantizara la proteccidon de los colectivos mas sensibles, con la fina-
lidad por un lado de erradicar y por otro de disuadir las conductas
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mas perniciosas en el ejercicio de la actividad del juego y las apues-
tas. Se impulsarad el asesoramiento e instruccién en orden a la mas
correcta aplicacion de la normativa vigente a las empresas y al pro-
pio personal que realiza actuaciones de vigilancia y control.

REFORZAR LA SEGURIDAD JURIDICA EN LA APLICACION
DEL SISTEMA TRIBUTARIO

Se adoptardn medidas tendentes a reforzar la seguridad juridica de los
negocios proyectados, con la finalidad de aportar mayores garantias
a los contribuyentes a la hora de cumplir con sus obligaciones tribu-
tarias, lo que debe llevar aparejado una reduccioén de la conflictividad.

DINAMIZAR LA ORGANIZACION

22

Se articulardn medidas para procurar una mejor adaptacion de la
estructura de la Agencia a las nuevas necesidades derivadas de una
mayor complejidad de las actuaciones de control y lucha contra el
fraude fiscal, asi como a la introduccion de nuevos servicios y funcio-
nes a prestar a las entidades que delegan la gestidn de sus tributos.
Se potenciard igualmente una mayor especializacion y perfecciona-
miento de los cuerpos tributarios, asi como una adaptacién a las
nuevas necesidades de personal.



AGENCIA
TRIBUTARIA
REGION DE MURCIA

. .
. .
®ccececc®

TRANSFORMACION DIGITAL DE LA ATRM “AGENCIA 4.0”

Uno de los pilares estratégicos de cualquier administraciéon tributaria es
el apartado tecnoldégico. Generalmente, el uso mas destacado de los sis-
temas TIC en las administraciones tributarias ha sido el de respaldo de las
tareas basicas de estas en el procesamiento de las declaraciones tributa-
rias y la recogida de informacion necesaria, evitando su procesamiento
manual, y permitiendo que se puedan orientar los recursos existentes a
tareas de control, supervision y facilitacion del cumplimiento de las obli-
gaciones tributarias.

Actualmente, las herramientas tecnoldgicas son una pieza clave de la fun-
cion tributaria, toda vez que permiten han permitido un incremento de
los servicios ofrecidos a los ciudadanos en un contexto de limitaciones
de recursos, por lo que su impulso debe ser una de las piedras angulares
del nuevo modelo de administracion tributaria.

En este marco, la ATRM aspira, no solo a su expansion tecnoldgica a través,
como ya se ha comentado, de laimplantacidn y desarrollo de la administra-
cion electronica sino también a ser la punta de lanza de la transformacion
digital de la Administracion Regional, al igual que otras administraciones
tributarias lo son para sus administraciones de referencia.
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Este eje, para el periodo 2020-2023, se concreta en:

Objetivos
especificos

IMPLANTAR EL BIG DATA TRIBUTARIO

Se llevard a cabo la implantacion de una plataforma
tecnoldgica de Big Data para permitir el uso masivo y
analitico de los datos de la ATRM, permitiendo el uso
eficaz y eficiente de la informacién, lo que redundara
en beneficio del propio contribuyente, al permitir el di-
sefo de servicios personalizados.

GEOLOCALIZAR LA GESTION TRIBUTARIA

24

Se desarrollaran aplicaciones para la localizacidon geo-
grafica de elementos que deban ser controlados a
efectos tributarios, incorporando el elemento geogra-
fico en la planificacion de la actuacion de los 6rganos
gestores y en la toma de decisiones, y optimizando de-
terminados procesos de soporte, como, por ejemplo,
las notificaciones.
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IMPULSAR LA ROBOTIZACION DE PROCESOS

Se continuard con el proceso de robotizacion de deter-
minados procesos rutinarios o de escaso valor afadido,
mejorando la eficiencia de la Organizacién en su con-
junto, y liberando recursos humanos para tareas que
requieran una decisién o interpretacion.

INTERCONECTAR LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y GESTION

Se comenzardn los trabajos para abordar la interco-
nexion e integracion de las diversas aplicaciones infor-
maticas de la ATRM en un solo sistema de informacion
a través del proyecto AGUILA, optimizando de esta for-
ma los distintos procesos de negocio vy la informacion
disponible de la Agencia.
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DESCRIPCION DE LAS ACTUACIONES

Como se ha mencionado anteriormente, los objetivos especificos inclu-
yen una serie de proyectos o medidas concretas, las cuales se exponen a
continuacion.

. EJE ESTRATEGICO | CERCANIA AL CIUDADANO

(o] -N] i\ NI JJel[ el ¥ Ofrecer una atencién tributaria personalizada

: cODIGO { OE11 :
g'ﬁaﬁéﬁé ..................................... ProyeCtOBORA .......................................................................
;ﬁééﬁ&ﬁ;};ﬁ[é ...................... ?é';;}'&;;'u'.é"é‘;ﬁ';};i"ﬁcmr;i'Eé ............................................
§"|'5'é'§é'§i'i5€i6ﬁ ......................... P et

de los contribuyentes y colaboradores socia-
les la posibilidad de confeccionar y presentar
.ﬁ. los diferentes modelos tributarios, mediante§
E borradores propuestos por la ATRM a par-
%tir de informacion remitida por los notarios.§
Esto implicaréa ademas la exoneracion de pre-
sentar determinada documentacion. :

i OBJETIVO -b Simplificar el proceso de confeccidn y pre-

OPERATIVO sentacion de las declaraciones tributarias y
reducir las obligaciones formales de los con-
tribuyentes.

INDICADORES - NUumero de borradores generados

PLAZO

. 2020-2022

IMPLANTACION

PRESUPUESTO
500.000 €

ESTIMADO
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. EJE ESTRATEGICO | CERCANIA AL CIUDADANO

(o] -N] i\ W I Jel[ el ¥ Ofrecer una atenciodn tributaria personalizada

| CODIGO | OE1.2

: RESPONSABLE i Servicio de Coordinacién

{ y Planificacién Tributaria :
DESCRIPCION -b Habilitar un espacio especifico dentro de

§Ia Sede Electrdnica de la Agencia Tributaria§
§para que el contribuyente pueda acceder a
ésus datos fiscales en base a la informacién§
gde que disponga la Agencia, principalmenteg
§en relacion con los tributos de vencimientog
perioddico. :

-b De esta forma, la Agencia pondra a dispo-
%sicio’n de los ciudadanos toda la informacion
i de la que disponga sobre los mismos, inclu-
%yendo aquellos negocios juridicos sobre Ios§
que la Agencia tenga informacion, facilitando
ge incentivando de esta forma el cumplimien-§
%to voluntario de las obligaciones formales y
materiales por los contribuyentes. :

-b Entre otros aspectos, la carpeta ofrecera
§un calendario fiscal personalizado, la posibi-§
lidad de modificar o actualizar los datos cen-
: sales, el seguimiento de las solicitudes reali-
gzadas por el contribuyente, el acceso a sus§
notificaciones y comunicaciones, etc. .
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§0BJETIVO -b Facilitar el cumplimiento voluntario de Ias§
: OPERATIVO i obligaciones tributarias, evitando errores in-

i voluntarios ajenos a cualquier voluntad de-:
i fraudatoria. '

INDICADORES i % Numero de accesos a la carpeta digital
: i del contribuyente.

i % Numero de datos censales actualizados.

PLAZO
" 2020-2022
IMPLANTACION
PRESUPUESTO 200.000 € (compartido con la Sede Electro-
ESTIMADO nica de la Agencia)
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RESPONSABLE

DESCRIPCION

§La singularidad de la actividad tributaria en'

AGENCIA
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CERCANIA AL CIUDADANO

(o] -N] i\ W I Jel[ el ¥ Ofrecer una atenciodn tributaria personalizada

- Secretaria General Técnica

- Servicio de Coordinacién
y Planificacién Tributaria

relacion con la actividad administrativa en

i general, conforme con lo dispuesto en la Dis-
posicion Adicional Primera de la Ley 39/2015,§
ide 1 de octubre, del Procedimiento Adminis-i
%trativo Comun de las Administraciones Pu-§
%blicas, determina la necesidad de contar con%
%una Sede Electrénica especifica con objeto§
§faci|itar el acceso de los obligados tributa-§
%rios a la Administracion tributaria, creando§
éun espacio en el que la Agencia Tributaria de§
gla Regién de Murcia y los obligados tributa—g
§rios se relacionen en el marco de las actua-§
gciones y procedimientos tributarios con Ias§
ggarantl'as exigidas por nuestro ordenamiento§
%juridico, dentro de un contexto informativo§
%homogéneo y de soporte al usuario. Median-§
éte una Sede propia, la Agencia Tributaria de§
§Ia Regidén de Murcia ofrecera la informacién§
y la tramitacion telematica de cada tributo o
procedimiento de una manera integrada, faci-§
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litando el uso del canal telematico a los con-
tribuyentes, asi como la autonomia funcional
de la Agencia Tributaria en las tareas de asis-
tencia y apoyo al ciudadano, y de manteni-
miento y actualizacion de los tramites, espe-
cialmente, la conexion de estos con los datos
y con el resto del backoffice tributario. :

En este sentido, el articulo 30 bis de la Ley
14/2012, de 27 de diciembre, de medidas tri-
butarias, administrativas y de reordenacion
del sector publico regional, establece que§
mediante Orden del titular de la Consejeria
competente en materia de hacienda se crea-
ra la sede electronica de la Agencia Tributa-
ria de la Region de Murcia, asi como el Regis-
tro Electronico Tributario. :

OBJETIVO - Establecer un canal telematico especifico
OPERATIVO para la relaciéon entre contribuyentes y la Ad-
ministracién Tributaria.

INDICADORES i Numero de formularios especificos

incorporados a la Sede.

i=» Numero de solicitudes presentadas
! electrénicamente.

i Numero de declaraciones tributarias
! presentadas electronicamente.

PLAZO
2020-2022 H

el o N,
{ PRESUPUESTO 2OO 000 € (compartido con la Sede Electro- 3
é..§§T.'.'.“.’.'ﬁ‘.P.9 .................................... F?.'E.?...‘?'.?...'.?..ﬁ?.?ﬂ?.'.?.? ............................................................... Q
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. EJE ESTRATEGICO | CERCANIA AL CIUDADANO

(o]=N] 5§\ e B 3T e{[[e{e ¥ Ofrecer una atencidn tributaria personalizada

: CODIGO :OE1.4

: RESPONSABLE i Servicio de Coordinacién y

i Planificacién Tributaria {
DESCRIPCION -> Entre los distintos canales de atencion que i

i la Agencia pone a disposicion de los contri-
i buyentes, el canal telefonico resulta esencial.
En los ultimos ejercicios se ha ido incremen—§
Q) étando de forma paulatina los recursos exis-§
gtentes, si bien resulta necesario ofrecer un
i nuevo impulso, con el objetivo de ampliar
y protocolizar los tramites a realizar por Ios§
%contribuyentes de forma telefdnica, inclu—§
f yendo la introduccion de determinadas tec-
nologias que permitan optimizar los recursos
i destinados al Centro Telefénico. :

OBJETIVO - Ampliar los tramites que se pueden realizar | :
§OPERATIVO gde forma telefénica y optimizar los recursos§
: i destinados. :

INDICADORES

i=» Numero de llamadas.
i 9 Tiempo medio de llamada.
i 9 Tiempo medio de atencién.
i # Numero llamadas atendidas.
i 9 Encuestas satisfaccion.

{ 2020-2022
IMPLANTACION  2020-20

i e )
1 30.000 €
{ESTIMADO e i
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. EJE ESTRATEGICO | CERCANIA AL CIUDADANO

o
: ............................................................. e
RESPONSABLE { Unidad de Calidad :
?BE&EH[E&]BN ......................... _’EntrelasfortalezanelaAgenCIaT”bUta

ria, destaca de forma especial la Red de Ofi-
cinas de Atencion Integral al Contribuyente,
que permite acercar a la ciudadania un ser-
vicio esencial como es el tributario. Esta red
se compone actualmente de 32 oficinas, dis-
i tribuidas por una gran parte de la geografia |
§regiona|. No obstante, la descentralizacién,§
gue resulta una ventaja, puede a su vez su-
—_— poner una amenaza si no se adoptan las me-
didas oportunas para asegurar una atencion
homogénea en el conjunto de la red. :

-b En este sentido, la pretensién es que es-
i tas oficinas puedan ser una manifestacion i
de un servicio de calidad, reconocido por la
%ciudadam’a y corporaciones locales, lo que§
implicara redefinir las mismas tanto desde el
aspecto fisico, de imagen como operativo. i

-b Otro elemento esencial debera ser la im-
i plantacién de la cita previa en todas las ofi- |
cinas, de tal forma que esto sea un elemento
esencial para la ordenacidon de flujos de aten-
cion y mejora de la calidad. :
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-b Por ultima, se acometera un proyecto de
: implantacion de la norma ISO 9001 en el dm-
! bito de la atencién al ciudadano, con el ob- i
jetivo de aportar un valor afiadido al servicio
i prestado por la Agencia. :

i Incrementar la calidad de los servicios de

i caracter presencial, consolidando la imagen i
i corporativa de la Agencia. :

-b Nueva identidad corporativa.

-b NuUmero de citas previas concedidas.
-b Tiempo medio de espera.

-b Numero de ciudadanos atendidos.

-b Numero de tramites de resolucidon

i enelacto.

i 9 Certificacion 1ISO 9001:2015 en el &mbito

i dela atencidn al publico.

i 9 Resultado de las encuestas de
satisfaccion.

.......... Heeeerer ettt ettt e e e et eeeee et e e e et e r b a e e et e eeeeee e e e r e s a s eeeseeeeeeen

| 2020-2023

.......... T P P4

11.200.000 €
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EJE ESTRATEGICO CERCANIA AL CIUDADANO

: NOMBRE Uso de las Redes Sociales

RESPONSABLE Direccidn

DESCRIPCION = Uno de los objetivos esenciales de la Agen-
5 ! cia Tributaria es mejorar la comunicacion con 5
la ciudadania, utilizando para ello cualquier
medio que pueda estar a su alcance. En esteg
i sentido, las redes sociales han demostrado i
ser un vehiculo imprescindible, el cual puede
ser utilizado para ofrecer informacion de for-
ma rapida y actualizada, generando mayor
% 5confianza y transparencia a los c:iudadanos,5

i gestionando las consultas de una forma mas
rdpida y cercana y permitiendo la optimiza-
i cion de los recursos personales y logisticos :
i de la administracion. 3

-b Es evidente que cada vez mas usuarios se§
informan a través de las redes sociales, y que
Eson los propios usuarios lo que ayudan a di-§
i fundir ain mas esa informacion, por lo que
i una de las medidas a adoptar es convertir las
redes sociales en un centro de informacion al
publico, lo que permitird la difusion de la in—§
formacion de modo mucho mas eficiente que
i los canales tradicionales. {
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: OBJETIVO

H -b Abrir nuevas vias de interaccion e informa-
: OPERATIVO :

§cién entre la Administracion tributaria y Ia§
i ciudadania. '

INDICADORES -b Tamanio de la comunidad.

-> Numero de plataformas digitales.

i PLAZO

| IMPLANTACION 2020

PRESUPUESTO ....................... ............ ................... B i
ESTIMADO Medios propios
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. EJE ESTRATEGICO | CERCANIA AL CIUDADANO
(o] -N] e NI Il Jlele ¥ Gestionar la transparencia
| CODIGO | OE27

NOMBRE Aplicacion movil de la Agencia

: RESPONSABLE : Unidad de Informética Econémico :
i y Tributaria i
§DESCRIPCI()N -b Con el fin de ampliar las vias de interac—§

i cion con el contribuyente nuevas y mas agi-
i les, habra que posibilitar que muchos de los i
i tramites que ya se encuentran disponibles en i

e i la Sede Electronica se puedan realizar tam-
oo i bién a través de un smartphone o cualquier
iotro dispositivo movil. En este sentido, se'

§crearé una aplicacién movil (app) propia de§
ila ATRM. i

: - En una primera fase se podra emplear para
realizar tramites sencillos como solicitar cita
previa, recibir informacion sobre los calenda-
rios y plazos, informar sobre direcciones y te-
§Iéfonos, consultar documentos electrénicos,§
acceder a la carpeta digital del contribuyente
y realizar pagos y domiciliaciones bancarias.

- En una segunda fase, se deberia poder rea-
lizar presentaciones y pagos de tributos, asi§
i como el resto de las funcionalidades que se'
i permiten desde la Sede Electronica. :
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- Facilitar el cumplimiento de las obligacio-
nes tributarias al contribuyente, abriendo
nuevas vias de interaccién e informacion con
i la Administracion tributaria.

- Puesta en marcha de la app.

i 9 NUmero de tramites telematicos
disponibles en la app.

i Numero de usuarios de la app.

- NUumero de tramites realizados a
través de la app.

: 2021-2022

1 80.000 €
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EJE ESTRATEGICO CERCANIA AL CIUDADANO

CODIGO OE2.8
NOMBRE ..................................... Creac,ondenuevaExtranet ..........................................
: i y renovacion del portal web de la Agencia .
RESPONSABLE Secretaria General Técnica
DESCRIPCION ......................... .p|_aAgenc,aTr.butanad,sponedeuns,ste_

i ma para el intercambio de informacion con
las Administraciones Publicas y los distintos
organismos y colectivos con los que mantie-
{ ne una relacion de colaboracion. Dicho siste-
I ] ma precisa de un nuevo entorno tecnoldgico
i que sea mas actual y que esté alineado con
 la evolucion tecnoldgica de las aplicaciones i
i de la ATRM, ademas de que es preciso in- i
crementar sus funcionalidades con el objeti-
vo de proporcionar la informacion derivada
de la gestion de la Agencia desde una pers-
pectiva de autoservicio, asi como permitir la
agilizaciéon de determinados procesos. :

i % Ademas de lo anterior, se acometera la re- i
i novacién del portal web, con un doble obje-
tivo: adecuar el portal a lo dispuesto por el
Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre,
sobre accesibilidad de los sitios web y apli-
caciones para dispositivos moviles del sec-
! tor publico; incrementar su usabilidad, per- !
mitiendo satisfacer de forma adecuada las
necesidades de los ciudadanos. :

38



AGENCIA
TRIBUTARIA
REGION DE MURCIA

OBJETIVO i 9 Incrementar la transparencia y la rendicién
: OPERATIVO i de cuentas de la gestion de la Agencia, asi

%como la accesibilidad y la usabilidad de am—§
i bos entornos.

{=» Numero de usuarios de la extranet.

. INDICADORES

-b Numero de tramites disponibles.
-> Numero de accesos a la extranet.

-b Puntuacién media del portal web
! en cuanto a su accesibilidad.

-b NuUmero de accesos al portal web.

i 9 Resultado de la evaluacion a los
¢ usuarios del portal web.

| 2020-2021

{ IMPLANTACION

............................................................. PPN

{ PRESUPUESTO
{68.000 €
! ESTIMADO s
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EJE ESTRATEGICO CERCANIA AL CIUDADANO

: CODIGO OE2.9
: NOMBRE ; f
i Datos abiertos tributarios

RESPONSABLE Secretaria General Técnica

DESCRIPCION - Este proyecto forma parte de una serie de§

medidas con las que se pretende transformar§
la ATRM, con el fin de que tenga paredes de§
— : cristal y permita a los ciudadanos ejercer sus:
H derechos a una buena administracion y a ac—§
ceder libremente a la informacion de la ATRM.%

-b Entre otros beneficios, los datos abiertos§
permiten un incremento de la transparencia,§
ggeneran mayor rendicion de cuentas de Ia§
gestién publica (acountability) y aumentan Ia§
calidad e integridad de los datos de las insti—§
tuciones publicas, por lo que resulta esencial§
qgue la ATRM ponga a disposicion de los ciu—§
dadanos aquellos datos que resulten de inte-§
rés para los mismos. :

- A este respecto, se analizara el conjunto de§
datos de los que dispone la Agencia Tributaria
y gque puedan ser objeto de publicacion en elg
Portal de Datos Abiertos regional, con el obje-§
tivo de proceder a su incorporacion, preferen—§
temente de forma desatendida. :
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: OBJETIVO

H -> Incrementar la transparencia de la
: OPERATIVO ;

Agencia Tributaria.

: INDICADORES ) _
- Numero de datasets dependientes

de la ATRM publicados en el Portal
de Datos Abiertos regional.

PLAZO

IMPLANTACION 2020-2021
PRESUPUESTO ot |
ESTIMADO edalos propios
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| EJE ESTRATEGICO

| CODIGO

CERCANIA AL CIUDADANO

(o] -N] e NI Il Jlele ¥ Gestionar la transparencia

............................................................. T TP T PP PP PP PPPPPPPPPPPPPPPPPRS

: NOMBRE

i Publicacién de memorias y estadisticas

RESPONSABLE Secretaria General Técnica

DESCRIPCION

>

OBJETIVO
OPERATIVO

PRESUPUESTO
ESTIMADO

mentado el conjunto de datos de la Agencia
i puestos a disposicion de la ciudadania.

i & La memoria del organismo es un documen- i
%to importante dentro de la dindmica de fun-§
i cionamiento de cualquier organizacion, pues i
recopila el trabajo realizado durante el ejerci-
i cio, asi como los resultados de su gestion. En '
i este sentido, se considera necesario proce- i
i der poner a disposicion de la ciudadania este
i documento, como una buena préactica en el
ambito de la calidad y la transparencia. :

-b Simultdneamente, se procedera a la publi-§
gcacién en el Portal Estadistico de la Regiéng
i de Murcia (CREM) de determinadas estadis- :

ticas relativas a los tributos regionales, incre-

- Incrementar la transparencia de la Agencia
Tributaria

- Numero de memorias disponibles en el
portal web

- NUmero de estadisticas publicadas en el
portal del Centro Regional de Estadistica
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. CERCANIA AL CIUDADANO

Incrementar las modalidades y canales de§
pago de las obligaciones tributarias y resto
de ingresos publicos :

i Pago 360°

RESPONSABLE  Servicio de Gestién Econémica

: DESCRIPCION {9 El articulo 96 de la Ley 58/2003, de 17 dei
i diciembre, General Tributaria establece que la}
Administracion tributaria promovera la utili-
izacion de las técnicas y medios electronicos,
{informaticos y telematicos necesarios para
el desarrollo de su actividad y el ejercicio de
i sus competencias, con las limitaciones que la;
i Constitucion y las leyes establezcan. :

< Asimismo, la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
i del procedimiento administrativo comun de!
i las administraciones publicas, hace hincapié!
en la necesidad de fomentar las nuevas tec-
inologias aplicadas a los procedimientos ges-
‘tores de tributos como un instrumento ido-
neo para conjugar los principios de eficacia
§de la Administracion tributaria y la Iimitacién§
i de los costes indirectos al contribuyente. :

i+ Asi, la Administracion tributaria autonémica
iha tratado de impulsar las posibilidades que'
i ofrecen las nuevas tecnologias para facilitar a
%Ios ciudadanos el cumplimiento de sus oin—§
§gaciones. En este sentido, desde el 1 de enero§
ide 2019, estad habilitado el pago con tarjeta
§para todos los tributos de la Comunidad Au-§
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itdnoma, ya sea en las oficinas de la Agencia
{0 a través de internet. {

-b Continuando en esta linea, considerando la
i domiciliacién bancaria como un medio idé-
§neo para el pago de las deudas tributarias y
ipara la necesaria reduccion de costes para ‘|
{las partes interesadas, siendo el deseo de la !
%propia Agencia Tributaria facilitar al maximo
ia los obligados tributarios el cumplimiento i
ide sus obligaciones de pago se considera i
§oportuno ampliar la domiciliacion al pago de
§auto|iquidaciones y de los aplazamientos y
: fraccionamientos. '

i< Continuando con lo anterior, resulta nece- i
§sario adecuar los sistemas de informacion de
ila Comunidad Auténoma a las normas ban- i
i carias “Cuaderno 60” y “Cuaderno 19 SEPA”, i
gcomo paso necesario para la modernizacion
i de la pasarela de pago. :

: OBJETIVO i 9 Facilitar el cumplimiento de las obligacio-§

OPERATIVO nes tributarias al contribuyente

: INDICADORES { 9 Herramienta conversora de N28 a C60.

: -b Nuevos sistemas o canales de pago
habilitados.

i » Numero de pagos realizados a través
de domiciliacion bancaria.

-b NuUmero de pagos realizados a
i de forma telematica.

| PLAZO IMPLANTACION | 2020-2022

PRESUPUESTO
$1425.000 €
! ESTIMADO :
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

| EJE ESTRATEGICO

| CODIGO  OE4.12

............................................................. 80980000000 00e00eeenenneeneseseesersseeesesetserssessseterserssesseetersorssesseasersorssessesserserssrssrssrasy

i NOMBRE E .
: Reingenieria de procesos

. RESPONSABLE  Unidad de Calidad

| DESCRIPCION i La adecuacion de la actuacion de la Agen- i

§cia a lo dispuesto por las Leyes 39/2015 y

%40/2015 supone una oportunidad para pro—§

§ceder a la revision de los procesos vy proce—§

idimientos de esta, con el objetivo de apro- i

| | | | | gvechar todas las oportunidades que ofrece la
itecnologia en el momento actual y futuro.

-b Determinadas caracteristicas del Organis—§
§mo, como la pronunciada descentralizacién§
i de una parte de sus funciones en la red de ofi- |
%cinas de atencion al contribuyente o el hecho
i de que la creacién del organismo responda a i
§Ia integracion de la Direccién General de Tri-§
%butos y la Agencia Regional de Recaudacion,
§érganos directivos con culturas y funciones§
i diferentes, supone que existan determina- i
i dos procesos redundantes o susceptibles de i
gmejora que, tras un proceso de reingenierl'a§
o mejora (segun el caso), suponga una opti-
mizacion de los recursos de la Agenciay una'i
gsimplificacién de los procedimientos puestos
i a disposicion de los ciudadanos y empresas. i

45



Plan o
Estrategico

i procesos de la Agencia, lo que se realizard en':

: OBJETIVO
: OPERATIVO

i en el conjunto de la Organizacion.

- Esta tarea llevard consigo la revision, defi-
nicion, simplificacidon y protocolizacion de los

el contexto de un sistema de gestion de la ca-
lidad, que se implantara de forma progresiva

-b Implantar un sistema de gestion de la caIi-g
i dad y simplificar y optimizar los procesos de

la Agencia Tributaria

: INDICADORES

-> Aprobacién plan de calidad de la Agencia.

i % Numero de procedimientos revisados.

-b Numero e importe de cargas

PRESUPUESTO
ESTIMADO
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

| EJE ESTRATEGICO

| CODIGO | OE4.13 :

NOMBRE Benchmarking competitivo

{ RESPONSABLE { 9 Servicio de Gestion Tributaria :
‘ i 9 Servicio de Recaudacién en Via Ejecutiva |
: {9 Unidad de Calidad :

DESCRIPCION = Partiendo de la medicion de los indicadores de

i todos los procesos desarrollados por la ATRM, se i
observa la necesidad de obtener mejores resulta-
i dos en algunos de ellos. La consecucion de obje-
tivos y resultados éptimos constituye una premisa
de la organizacién. A lo largo del tiempo y has-
i ta hoy, y partiendo del analisis de los resultados i
obtenidos a lo largo de cada ejercicio, se han ve-
nido realizando e implementando propuestas de
{ mejora a través de desarrollos en las aplicaciones :
informaticas o de decisiones de ambito organiza-
i tivo o funcional. No obstante, ahora se considera |
i necesario orientar la visién hacia el exterior, ana-
lizando aquellos procesos o parte de estos en los
i que otras organizaciones estan obteniendo resul- :
tados optimos en las que consideramos nuestras
i dreas de mejora. Nos referimos a la necesidad i
i de realizar benchmarking, como técnica impres-
i cindible en el plan estratégico y orientado a la i
i identificacidn de oportunidades de aprendizaje e i
implementacion de herramientas para obtener re-
sultados 6ptimos y practicas de excelencia. :
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- Se identificaran aquellos procedimientos ges-
i tionados por la ATRM susceptibles de mejora, :
concretando para cada uno de ellos, los aspectos
a mejorar. En el marco de esos procesos seleccio-
i nados, se trata de identificar aquellas organiza-
ciones, entidades u organismos que se conside-
i ran excelentes. i

: OBJETIVO
| OPERATIVO

INDICADORES

PRESUPUESTO
ESTIMADO

- Para ello, se hace preciso el andlisis de los datos
de las organizaciones, entidades u organismos a
i través de diversas fuentes de informacion, identi-
ficando finalmente aquellas que seran objeto de
analisis comparativo. H

i % Se definird un protocolo de actuacién, para i
poder desarrollar la técnica de forma que resulte
constructiva, que permita obtener la mayor canti-
i dad de informacion y que favorezca la colabora-
cion con los organismos objetivo benchmarking. :

i # El resultado obtenido serd objeto de analisis y i
i se haradn las propuestas de mejoras que se esti- :
i men convenientes. H

i 9 Mejorar los procedimientos y servicios de i
i la Agencia mediante la identificacion de las'
mejores practicas en otras organizaciones

-> Informes comparativos elaborados.

i 9 Entrevistas realizadas con otras

organizaciones.

-> Medidas a implantar derivadas

del Benchmarking.
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EJE ESTRATEGICO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

...............................................................................................................

Automatizacion de procesos de
gestion tributaria

- Servicio de Recaudacién en Periodo
Ejecutivo

- Servicio de Gestion Tributaria

- Servicio de Gestidon y Recaudacion
en Periodo Voluntario

- Servicio de Gestidn y Tributacidn
del Juego

OO U UY H

{9 La actuacion de la Administracion Publica i
%en el dmbito tributario se caracteriza por la
gcomplejidad de los asuntos vy el caracter ma-
%sivo de los mismos. Lo anterior implica que
fun incremento sustancial de la actividad ad- i
ministrativa debe pasar inexorablemente por
guna introduccion progresiva y extensiva de
las nuevas tecnologias en el seno de los prin-
i cipales procedimientos de la Agencia. :

-b En este sentido, cobran especial importan-
i cia las actuaciones administrativas automati- i
zadas, que se definen como cualquier acto o
%actuacio’n realizada integramente a través de
gmedios electronicos por una Administracion
Publica en el marco de un procedimiento ad-
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ministrativo y en la que no haya intervenido
de forma directa un empleado publico.

- Este tipo de actuacidn forma parte de lo
que se ha venido denominando informatica
decisional, la cual estd pensada inicialmente
para procedimientos sencillos, donde el sen-
tido de la resolucidon viene necesariamente
determinado por la aplicaciéon concreta o
automatica de unos parametros o condicio-
nes previamente delimitados por el érgano
administrativo competente, sin margen de
desvio alguno respecto a lo que hubiese sido
el acto administrativo expresamente dictado
por dicho érgano.

- La utilizacion de ésta y otras tecnologias
permitird optimizar los procedimientos de
la Agencia, destinando las funciones de los
empleados publicos a aquellas tareas mas
complejas o que otorguen un mayor valor
afadido a la organizacion, reduciendo los
tiempos de respuesta de la administracion.

< Por otro lado, el acceso a cada vez mas
informacidn en tiempo real y de forma tele-
matica permitird que, junto a las actuacio-
nes administrativas automatizadas, se pue-
da ampliar el catalogo de procedimientos de
respuesta inmediata, con el objetivo funda-
mental de continuar mejorando las relacio-
nes de los ciudadanos con la Agencia, que
constituye uno de los ejes fundamentales
del Plan Estratégico.
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§°BJET|VO OPERATIVO -b Optimizar los recursos de la Agencia en el
H i ambito de sus principales procedimientos in- i
i crementando la calidad de estos. :

INDICADORES - Numero de actuaciones administrativas
i i automatizadas.
- NUmero de procedimientos de
i respuesta inmediata.
-b Tiempo promedio de los principales
: procedimientos.
PLAZO IMPLANTACION 2020-2023
: PRESUPUESTO . . :
§ 765.000 € y medios propios
: ESTIMADO H :
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
: ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

{ LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

, Ofrecer nuevos servicios
OBJETIVO ESPECIFICO i
a las entidades locales

| EJE ESTRATEGICO

i cODIGO { OE5.15
NOMBRE Ampliacion de la cartera de servicios
: { ofrecidos a Entidades Locales 3
RESPONSABLE  Servicio de Gestion y Recaudacion
i en Periodo Voluntario
DESCR|PC|0N ......................... ->UnodeIosejesestrateg|cosdelPIanEstra—

i tégico de la Agencia 2020-2023 es la contri-i
{ bucion de la Agencia a la sostenibilidad eco-
némica de las corporaciones locales. Entre§
i las actuaciones proyectadas, se encuentra lai
! de incrementar la cartera de servicios que lai
! Agencia ofrece a aquellas entidades con las'
gue tiene un suscrito un Convenio de Cola-§
! boracion Tributaria, de tal forma que dicha’
i cartera pueda cubrir todas las expectativas'
y necesidades de los ayuntamientos, incre—g
i mentando la calidad de los servicios presta-i
i dos y agotando todas las fuentes de finan-i
ciacion tributaria que el ordenamiento actual§
permite a las corporaciones locales. 5

-b En este contexto, la Agencia pondra en§
i marcha toda la plataforma personal y tec-i
noldgica necesaria para asumir la gestion de§
i determinadas figuras tributarias no gestiona-'
das actualmente, asi como otros ingresos de§
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i derecho publico, o ampliar las funciones de la
gAgencia en aquellas figuras ya gestionadas,§
ilo que incrementara la cartera de servicios
gofrecidos por la Agencia. :

{ OBJETIVO N tar | icios ofrecid
H i< Incrementar los servicios ofrecidos
| OPERATIVO : ar s servic! !
H a las Corporaciones Locales
: INDICADORES P , :
i=» Numero de nuevos tributos
i gestionados por la Agencia.
S Importe recaudado derivado de nuevas
figuras tributarias o nuevos servicios.
PLAZO
IMPLANTACION 2021-2022
: PRESUPUESTO P .
ESTIMADO Medios propios
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
: ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

{ LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

, Ofrecer nuevos servicios
OBJETIVO ESPECIFICO i
a las entidades locales

| EJE ESTRATEGICO

: cODIGO { OE5.16
NOMBRE Convenio de colaboracion con la
: Direccion General del Catastro .
RESPONSABLE Servicio de Gestién y Recaudacion
i en Periodo Voluntario
: DESCRIPCION i 9 La Agencia Tributaria de la Region de Mur-

cia ejerce la gestion tributaria y recaudatoria
i del Impuesto sobre Bienes Inmuebles de los
i municipios que, de conformidad con lo dis- i
puesto en el articulo 7 y 77.8 del texto refun-
% i dido de la Ley reguladora de las Haciendas i
i Locales aprobado por Real Decreto Legisla- i

 tivo 2/2004, de 5 de marzo, se la han enco- |
i mendado. H

-b En fecha 3/11/2006 se firmo un Convenio§
! de colaboracion en materia de gestion catas- !
tral entre la Secretaria de Estado de Hacien-
§da vy la Comunidad Auténoma de la Regién§
i de Murcia. :

-b No obstante, resulta preciso actualizar eI§
i instrumento juridico que rige las relaciones i
i con la citada Direccion General, toda vez que
i el nuevo convenio permitird el desarrollo de
actuaciones de colaboracion en la actualiza-
i cion de las descripciones catastrales sobre la
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' { base de un mapa de gestion, que facilita la
identificacion de las inconsistencias adverti-
das con la realidad inmobiliaria, facilitando la
adecuacion de las bases imponibles del prin-
cipal tributo municipal (el IBI) a la realidad

fisica. H

i OBJETIVO

OPERATIVO - Mejorar la calidad del censo catastral, dis-

minuyendo los registros de titularidad des-
i conocida o en investigacion, e incrementar la :
base imponible del Impuesto sobre Bienes In-
muebles en aquellos municipios cuya gestion
i tributaria realiza la Agencia,

INDICADORES -> Suscripciéon del Convenio.

i Incremento del porcentaje de
! recaudacion voluntaria del impuesto.

-b Incremento de las liquidaciones
tributarias del impuesto.

i RESUPUESTO
: ESTIMADO

Medios propios
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
: ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

{ LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

, Ofrecer nuevos servicios
OBJETIVO ESPECIFICO i
a las entidades locales

| EJE ESTRATEGICO

: cODIGO { OE5.17
NOMBRE Renovacién de Convenio Tipo
: de Colaboracion Tributaria :

: RESPONSABLE .

5 ! Servicio Juridico Tributario

DESCRIPCION i+ Con fecha 1/08/2014 el Consejo de Gobierno, i

a propuesta del Consejero de Economia y Ha-§
§cienda, adopto el Acuerdo por el que se autori-§
§zaron los tres Convenios Tipo de colaboracién§
gtributaria, a suscribir entre la Comunidad Au—g
itdnoma de la Regién de Murcia, a través de lai
i Agencia Tributaria de la Region de Murcia, y los
%Ayuntamientos y otros Organismos, Entidades§
gy/o Entes Publicos de la Region de Murcia. :

-b Dado el tiempo transcurrido desde la apro-§
§bacio’n de esos Convenios Tipo, se considera§
§oportuno modificar los mismos en base a Ias§
%siguientes consideraciones: :

Resulta necesario adecuar el contenido de
los Convenios tipo a lo estipulado en la Ley§
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Jurl'—g
dico del Sector Publico en materia de con-
venios, dado que los anteriores fueron apro-
bados en una fecha anterior a dicha norma§
estatal que introduce determinadas dispo—§
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siciones de caracter basico que afectan a
los convenios ya suscritos, especialmente
en lo que se refiere al periodo de vigencia. !

Se pretende introducir otro conjunto de
novedades tendentes a reforzar el papel |
de la Agencia Tributaria de la Regidon de
Murcia en la gestion de los tributos muni-
cipales, asi como en otros ambitos, como
el de la instruccién de los expedientes san-
cionadores de trafico, permitiendo de esta
forma el cumplimiento de uno de los Obje-
tivos Estratégicos de la Agencia, el de ofre-
cer nuevos servicios a las entidades locales,
enmarcado dentro del Eje Estratégico de
contribucién a la sostenibilidad econémica
de la CARM y Ayuntamientos reforzando la
prevencion del fraude tributario. :

-b Resulta necesario destacar en este aparta-
i do la inclusion, en el convenio de colaboracion i
i tributaria, de la posibilidad de delegar en la i
SAgencia el ejercicio de la potestad sanciona-
i dora en materia de trafico, la de encomendar
! la realizacion de actividades de caracter mate-
rial o técnico, relativas a la gestion de los tri-
i butos y demas ingresos de derecho publico, i
incluyendo los derivados de ejercicio de la po-
testad sancionadora, o la inclusion del anticipo
i de la recaudacion del Impuesto sobre Vehicu- i
{los de Traccion Mecanica sobre los anticipos |
§ya existentes relativos al Impuesto sobre Bie-
nes Inmuebles y sobre Actividades Econdmi-
§cas, asi como otros anticipos extraordinarios
sobre la recaudacion en periodo voluntario. :

Se incluirdn algunas modificaciones que
obedecen a determinados avances tecno- i
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I6gicos en los sistemas de informacion de§
la Agencia, que van a permitir incrementar
la eficiencia y agilidad en el intercambio§
de la informacién, asi como la rendicio’n:
de cuentas de su gestion por parte de Ia
Agencia. ;

Por ultimo, se incluiran sendas previsio-§
nes en materia de seguridad de la infor-§
macion y proteccion de datos personales,
cubriendo una laguna que tenian los ante-
riores convenios. 5

OBJETIVO

S OPERATIVO -> Mejorar los convenios tipo de colaboracion ;

:tributaria con las corporaciones locales, con:
objeto de incrementar los servicios ofreudos
a los mismos. :

............................................................. ,.,

INDICADORES i % Aprobacién del Convenio Tipo

i< Numero de Corporaciones Locales
i que suscriben el nuevo convenio tipo.

- Numero de Ayuntamientos que delegan
la competencia sancionadora en
materia de trafico.

< NUmero de Ayuntamientos que delegan
las facultades de inspeccion en IAE.

-b Importe de recaudacion anticipado
por la Agencia.

e B i
2020-2021
..'..'Y!.'?.':.'.‘.‘.!‘.‘.Tﬁ?.'..‘?..’.‘! ..................... S .

: RESUPUESTO
: ESTIMADO

 Medios propios
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

- Entre las actuaciones prioritarias derivadas
del Plan Estratégico se encuentra el refuerzo
de la colaboracion social como elemento esen-
cial para la efectiva aplicaciéon del sistema tri-
butario autondmico.

- En este sentido, se considera conveniente la
aprobacidn de un convenio tipo que agilice la
suscripcion de los convenios de colaboracion
social previstos en el articulo 92 de la Ley Ge-
neral Tributaria, y la posterior adhesion indivi-
dualizada a dichos convenios por los colabo-
radores, incluyendo un aumento de aquellas
funciones que se pueden realizar a través de
esta figura por cuenta de los contribuyentes.

i 9 Potenciar la cooperacion entre la Agencia i
{ Tributaria y los colaboradores sociales, am-
§p|iando el numero de actuaciones que se§
i pueden realizar a través de la colaboracion i
i social. ’
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. INDICADORES S-b Aprobacion del Convenio Tipo.

- Numero de entidades adheridas al
Convenio Tipo.

< NUmero de colaboradores sociales.

- Numero de presentaciones por
colaboradores sociales.

RESUPUESTO
ESTIMADO
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

| EJE ESTRATEGICO

CODIGO OE6G.19
: NOMBRE i Reuniones de valor y encuestas
: i a colaboradores sociales
RESPONSABLE Servicio de Coordinacidn y Planificacidon
i i Tributaria
{ DESCRIPCION i=» El desarrollo de alianzas y convenios con los
H idistintos colectivos profesionales del dmbito
tributario ha ayudado a la ATRM en la mision

ique tiene encomendada de aplicar el sistema
itributario de una manera eficaz y eficiente.

-b Avanzando en el desarrollo de dicha mision
y enmarcado en su Plan Estratégico para el pe-
riodo 2020-2023, la ATRM se ha marcado como
i objetivo potenciar la colaboracion social. H

i® En este sentido, se considera conveniente :
i realizar reuniones de valor con los colaborado-
res sociales y realizar encuestas de satisfaccion
ia los mismos, con la finalidad de crear una via
directa de comunicacion con este colectivo y
ique comprendera el establecimiento y puesta
ien marcha de diversas medidas, como la cele- i
i bracién de reuniones periddicas entre la ATRM i
y los colaboradores sociales, la creacion del re-
igistro de colaboradores sociales, la implanta-
gcic'm de nuevas lineas de comunicacion telema-
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. tica permanente o la realizacion de encuestas§
de satisfaccidon que permita conocer el grado§
de satisfaccion de los colaboradores sociales,g
evalule los resultados de manera objetiva y per-
i mita la toma de decisiones a corto, medio y lar- i
go plazo. H
: OBJETIVO : :
: OPERATIVO i 9 Potenciar la cooperacion entre la Agencia
H i Tributaria y los colaboradores sociales
INDICADORES - Creacion del registro de colaboradores.
< NUmero de reuniones celebradas.
i Numero de asistentes a las reuniones.
< Resultado de las encuestas.
PLAZO
IMPLANTACION 2020-2021
PRESUPUESTO ) )
Medios propios
ESTIMADO
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

| EJE ESTRATEGICO

{ NOMBRE P .
i Actua Fiscal

RESPONSABLE Servicio de Coordinacion y Planificaciéon

3 §Tributaria

DESCRIPCION - Desde el punto de vista de la sociedad mur- i
5 ciana, no existe una idea clara de las compe-
tencias, funciones y servicios que presta ATRM
i en relaciéon con otras administraciones tribu- i
{ tarias. Asimismo, es necesario asumir nuestra |
responsabilidad en la transmision de valores§
favorables a la responsabilidad fiscal y contra-

i rios a conductas defraudadoras.

- Dentro del objetivo estratégico OE6 para la
i mejora de la colaboracion social, este proyecto
i comprende una serie de medidas tendentes a
mejorar tanto la imagen que proyecta la ATRM
i como instrumento imprescindible de nuestra
i sociedad, como la comunicacién con los dife- i
rentes sectores sociales. Es necesario fomen-
i tar la conciencia fiscal, lograr transmitir una ;
i relacion directa entre recaudacion y beneficios i
obtenidos por la sociedad. Realizar congresos
tributarios que se conviertan en un referente
i en la materia e instar a un programa de educa- i
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i cion tributaria para nifios vy jévenes como plan '
de prevencion del fraude fiscal a largo plazo,
asi como asumir un papel fundamental en la
publicidad dada a la ATRM.

 OBJETIVO
OPERATIVO - Potenciar la cooperacidon entre la Agencia
Tributaria y los colaboradores sociales
INDICADORES
< NUmero de reuniones celebradas.
< NUmero de asistentes a las reuniones.
i PLAZO
| IMPLANTACION | 2021-2022
| PRESUPUESTO " _ :
%ESTIMADO edios propios .
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

| EJE ESTRATEGICO

CODIGO OE7.21
NOMBRE ..................................... .............................................................................................................. ;
Plan de Control del Juego 2020-2021

! RESPONSABLE : :
i Servicio de Gestion y Tributacién del Juego :

§DESCRIPCI(5N {9 La finalidad de la actuacion inspectora es,
i con caracter general, mejorar el grado de cum-
plimiento de la normativa en vigor, dotando de§

i garantias la intervencion de todos los actores!

! implicados, a las empresas del sector, jugado-

" res y a la propia Administracion, evitando si-

a en la sociedad en general y en los colectivos§

tuaciones que redunden de manera negativa
i mas sensibles en particular.

i » Garantizar el cumplimiento de la normati-
va en materia de juegos y apuestas, es una de§
las prioridades que se consideran necesarias§
i para conseguir los fines que la propia regula-:
cidn persigue, que no es otro que establecer§
un marco juridico que garantice la proteccién§
i de los usuarios y colectivos sensibles y un con-
i trol y tutela por parte de la Administracion de'
i esta actividad en salvaguarda de los intereses
generales. :

i 9 La actuacién inspectora es el elemento in-i
i dispensable para asegurar el cumplimiento!
i de las normas ordenadoras del sector, debe:
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: OBJETIVO
i OPERATIVO

dirigirse no solo a las empresas propiamente§
i dichas, también a los usuarios y consumido- :
i res relacionados con la actividad, sobre todo :
i cuando su actuacion incide de forma clara en
un incumplimiento de la normativa aplicable.§
De esta manera, se podrdn detectar mejor las
i infracciones que se produzcan y adoptar las
medidas correctoras que sean proporcionales
i y adecuadas. i

i # La abundante oferta de juego y apuestas i
i en el mercado, tanto en el &mbito presencial
i como en el on-line, hacen necesario reforzar :
las medidas de inspeccién y control contra to-
das aquellas actuaciones de juego ilegal y en
general todas las derivadas de incumplimien—§
i tos de la regulacion sectorial. Una reduccion i
i en la comisidén de infracciones es completa- :
i mente beneficiosa para este sector, no debe-
i mos olvidar que la actividad del juego cuenta i
con las tradicionales cautelas a evitar, es decir,
fraudes, conductas adictivas y proteccion de§
los menores entre otras. H
- Establecer actuaciones de control e inspec—é
i cion que faciliten a la Administracion el cono+
i cimiento de la situacién de legalidad de las
 distintas actividades del juego y las apuestas;
para que en caso contrario adoptar medidasﬁ
i de correccion de los incumplimientos. :

i % Garantizar la proteccion de los colectivos
i mas sensibles, con la finalidad por un lado dé
erradicar y por otro de disuadir las conductas:f
mas perniciosas en el ejercicio de la actividac{
i del juego vy las apuestas. :
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- La deteccidon de las actividades de juego
gue se desarrollen de forma ilegal.

- Por ultimo, el asesoramiento e instruccion
en orden a la mas correcta aplicacién de la
normativa vigente a las empresas y al propio
personal que realiza actuaciones de vigilan-
cia y control.

INDICADORES - NUmero de actuaciones inspectoras.
- NUmero de actas de infraccion levantadas.

- NuUmero de expedientes sancionadores
resueltos.

. i 2020-2021
{ IMPLANTACION 020-20

............................................................. Heeeeeer ettt ettt et e e eeeeeeeeee et e e r b eeeeeeeeeee e e e ra s bbb e eeeseeeeeeen

. PRESUPUESTO
{ ESTIMADO

Medios propios
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| EJE ESTRATEGICO

, Reforzar la seguridad juridica en
OBJETIVO ESPECIFICO ] . . . .
la aplicacion del sistema tributario

coODIGO

NOMBRE

i RESPONSABLE

CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
: ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

| OE8.22

Subdireccidn General de Tributos

DESCRIPCION

- Uno de los objetivos estratégicos de la Agen-
cia es la reduccion de la conflictividad derivada
de su actuacion, con el fin de reducir los cos-
tes asociados a esa litigiosidad tanto para los
contribuyentes como para la propia adminis-
tracion.

= En este sentido, esta reduccidn se abordara
desde una perspectiva integral, que abarcara
desde el impulso de las modificaciones legales
oportunas, como la adecuacion de la actuacion
de los drganos de la Agencia a los pronuncia-
mientos de los érganos econémicos adminis-
trativos vy judiciales.

- De esta forma, se abordara la reforma del
Decreto Legislativo 1/2010, de 5 de noviembre,
por el que se aprueba el Texto Refundido de
las disposiciones legales vigentes en la Region
de Murcia en materia de tributos cedidos, eli-
minando aquellos conceptos juridicos inde-
terminados que producen un aumento de la
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§|itigiosidad, se potenciara la utilizacion de Ios§
éprocedimientos de solicitud de informacion del
ivalor de bienes inmuebles con caracter previo
{a su transmisién o adquisicién, y los acuerdos i
%previos de valoracidn, se adoptaran las medi-g
§das de ambito interno necesarias para ajustar§
§|a actuacion de la Agencia a los pronunciamien-
§tos judiciales y administrativos, etc. :

OBJETIVO

| 3 Reducir la litigiosidad derivada de las actua- :
EOPERATIVO : '

ciones de la Agencia y simplificacion de trémites

INDICADORES H
i = Numero de prevaloraciones realizadas

- Numero de presentaciones acogidas a Precios
Medios de Mercado

- NUmero de presentaciones acogidas a Precios
- Medios de Mercado entre el total de

presentaciones.

i = Numero de liquidaciones por comprobacion
de valor.

-b Numero de recursos/reclamaciones |nterpuestas

+ Numero de recursos/reclamaciones

{ favorables a la Agencia. {
- Importe de devoluciones de ingresos indebidos.

= Importe de demora derivado de las

devoluciones de ingresos indebidos.
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

EJE ESTRATEGICO

. cODIGO { OE8.23
NOMBRE Implementauon de la nueva Estructura de la
. 5 Agencia Tributaria
RESPONSABLE :

f Secretaria General Técnica

............................................................. ,..

: DESCRIPCION -b Desde la creacion de la Agencia Tributaria

en virtud de la Ley 14/2012, de 27 de diciem-
bre, se encuentra pendiente la aprobacién

A i del Decreto de Estructura del Organismo,
_ — i que permitird adecuar la estructura actual de
MTTT i la organizacion a la nueva realidad derivada

i de una mayor digitalizacién de los servicios,§
la especializacion de los cuerpos tributarios y
la necesidad de optimizacion de los recursos
humanos, materiales y financieros. :

-> Una vez aprobado el Decreto de Estructu-§
ra, serd necesario acometer la adecuacion de
la relacidon de puestos de trabajo de la Agen-
§cia, como elemento indispensable para una§
adecuada gestion de los recursos humanos.

OBJETIVO

i 9 Mejorar la efectividad y eficiencia de las
: : OPERATIVO :

actuaciones de la Agencia
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INDICADORES »
- Aprobacidn del Decreto de Estructura.
- Adecuacion de la relacién de puestos
de trabajo a la nueva Estructura.
PLAZO
, 2020-2021
IMPLANTACION
PRESUPUESTO ) .
Medios propios
ESTIMADO
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

| EJE ESTRATEGICO

| CODIGO | OE8.24

. NOMBRE  Plan de Recursos Humanos .

: para la Agencia Tributaria :
RESPONSABLE - Seccidn de Personal

y Habilitacién General
- Unidad de calidad

H DESCRIPCION i = La planificacion de los recursos humanos per- :
{ sigue la gestion eficaz de los conocimientos, ac-
i titudes y competencia profesionales. Dentro del :
marco en el que se mueve, la Agencia Tributaria
i de la Region de Murcia, en la planificacion de i
{ Recursos Humanos se ve sometida a las limita- |
ciones que le imponen las leyes presupuestarias
Ly las directrices de la Funciéon Publica Regional. :

- No obstante, la Agencia debe disponer de los
recursos humanos y materiales necesarios y de
i suficiente autonomia en su gestién, para alcan- |
zar los nuevos retos de futuro. En este sentido,
es necesario recalcar que, a lo largo de los ulti-
i mos afos, la Agencia ha visto incrementada ex-
ponencialmente su carga de trabajo, debido a la
suscripcion de nuevos Convenios de Colabora-
i cion Tributaria y ampliacion de los ya existentes.
i Por otro lado, ha aumentado la complejidad del
fraude fiscal, asi como la aplicacion de las herra-
i mientas e instrumentos disefiados para comba-
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tirlo, lo que implica que sea necesario incremen-
tar el nimero de efectivos especializados en las
funciones de gestidn, inspeccidon y recaudacion
tributaria.

- Adicionalmente a lo anterior, la Agencia, al
igual que el conjunto de las Administraciones
Publicas, se enfrenta al reto de hacer frente al
envejecimiento de su plantilla, de forma de que
sea imperioso acometer un proceso paulatino
de rejuvenecimiento con el fin de no exista una
pérdida de conocimiento.

- Por otro lado, la estabilidad en el puesto de
trabajo constituye un objetivo de la gestion de
los recursos humanos en el ambito publico, por
lo que durante la vigencia del Plan la ratio de in-
terinidad del organismo deberia reducirse hasta
niveles optimos.

< Por ultimo, otro de los elementos clave de
todas las administraciones tributarias es el de-
sarrollo profesional de sus empleados a través
de las actividades formativas y la capacitacion,
atendiendo a la especial complejidad que revis-
te la materia tributaria.

- Al efecto, la Agencia, desarrollard anualmen-
te el Plan de Formacion y Perfeccionamiento,
elaborado a partir de un diagndstico sobre las
necesidades formativas y coordinadamente con
la Direccion General competente en materia de
formacion de los empleados publicos. El Plan
contemplard actividades formativas diferen-
ciadas para el personal que desempefa tareas
de jefatura, el personal técnico y el personal de
apoyo, asi como actuaciones dirigidas a todo el
personal.
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: OBJETIVO : - Mejorar la efectividad y eficiencia de las ac-
OPERATIVO tuaciones de la Agencia a través de un incre-
mento de la capacitacion técnica del personal
de la Agencia Tributaria, garantizando la dis-
posicion de los recursos humanos necesarios
para el adecuado cumplimiento de la misién 'y
{ los objetivos de la Agencia.

|ND|CAD0RES - Elaboracion de diagndstico de situacion.

i 9 Numero de cursos realizados a
i propuesta de la Agencia.

- Numero de participantes.

- Valoracion de los cursos organizados
! resultante de las encuestas de satisfaccion.

- Realizacidn de encuesta de clima laboral.

- Numero de modificaciones de relaciones
i de puesto de trabajo.

- NUmero de puestos provistos de
i forma definitiva.

- Numero de plazas incluidas en las ofertas

: de empleo publico de 2020 y siguientes
pertenecientes a los cuerpos y opciones
tributarias.

- Reduccion del porcentaje de la plantilla

! cubierta en régimen de interinidad
respecto del total, al final de cada uno
de los ejercicios de vigencia del Plan.

PLAZO IMPLANTACION : 2020 2023

PRESUPU ESTO
H : ESTIMADO
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

EJE ESTRATEGICO

: PLAZO IMPLANTACION 2020

. cODIGO { OE8.25
NOMBRE { Creacion de la Unidad de
: : Estudios Econdmicos
RESPONSABLE Secretaria General Técnica
DESCRIPCION o
-b Dentro de la estructura organizativa de Iag

mayoria de las administraciones tributarias,

i suele existir una unidad dedicada a la presu- i

puestacion de los ingresos tributarios, asi como

la realizacion de estudios de caracter tributario

v la elaboracion de estadisticas en este dmbito. ;

- No obstante, no existe en la Agencia una uni-

i dad que lleve a cabo estas labores, por lo que

i se entiende adecuado la implantacion de una

gunidad especializada en estos cometidos, do—§

i tdndola de los recursos personales y tecnold-

§gicos necesarios para llevar a cabo las tareas§

i encomendadas.

OBJETIVO - Mejorar la toma de decisiones por la Agen-
: OPERATIVO i cia Tributaria
INDICADORES -> NUmero de informes emitidos

| PRESUPUESTO ESTIM. | Medios propios
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

| EJE ESTRATEGICO

. cODIGO | OE8.26

! NOMBRE ;
i Implantacion de la Intranet

RESPONSABLE Unidad de calidad

: DESCRIPCION i 9 La complejidad de la aplicacion de las nor-

i mas de contenido tributario, junto con el tipo
i de estructura en la que se basa la Agencia,
con una pronunciada descentralizacién, ha- i

i cen necesario la implantacidn de plataformas
orientadas a la prestacidon de servicios a Ios§
i empleados de la Agencia. :

i % En este sentido, se considera conveniente |
! implantar una plataforma web orientada a la
gestion del conocimiento interno, conside-
i rdndola como una extension imprescindible
i para cualquier empleado de la Agencia que
aumente la capacitacion su estructura organi-
i zativa y organice la informacion dispersa ge- i
i nerando productos del conocimiento de valor i
: afiadido. 3

= Por otro lado, esta plataforma canalizara la
i atencion conversacional interna de los em-
pleados (consultas, quejas, sugerencias, opi-§
i nidn, comentarios, etc.), constituyendo una i
herramienta de comunicacién de la organiza-
i cion a sus empleados. ‘
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: OBJETIVO

H < Gestion del conocimiento interno
: OPERATIVO H

y favorecer la comunicacion en el Organismo

OO feeeeerr ettt ettt e et e et eeeeee ettt ee et et r bt eeeeeeee et e s raaba b eeeeeeeeees H

= Implantacion intranet
- Numero de consultas
= Numero de novedades publicadas

i Numero de usuario

PLAZO
. :2021-2022
: IMPLANTACION :
{ PRESUPUESTO
:65.000 €
: ESTIMADO :
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

| EJE ESTRATEGICO

| CODIGO | OE8.27

: NOMBRE :
i Implantacion de la contabilidad analitica

RESPONSABLE Servicio de Gestion Econdmica

{ DESCRIPCION i< Entre los retos que tiene actualmente la ges- i
gtio'n publica hay que mencionar el equilibrio y la
§armonizacic’>n entre los principios de legalidad,
ieficacia y eficiencia. Estos cambios implican fo-
%mentar una cultura administrativa orientada ha-
gcia una gestion profesional y responsable queg
§ponga el acento en los resultados a obtener sin
§o|vidar la transparencia como criterio general§
§de la actuacion publica. i

-b La calidad de los instrumentos de informacion
{es un factor clave para mejorar la toma de deci-
gsiones y mantener la confianza de los ciudada-
inos en las entidades del sector publico. A me- i
%dida que se amplia la demanda de informacion
§existe una creciente presion sobre los gestores
ngincos para utilizar sistemas de informacio’n%
ique permitan realizar una gestién racional de
ilos recursos y enfrentarse a los nuevos desafios :
%de servicio, calidad y transparencia. :

-b La contabilidad analitica se configura como§
iuno de los instrumentos que permite obtener§
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P P P PPN o

{ OBJETIVO
| OPERATIVO

: INDICADORES

| IMPLANTACION

informacidn util para la toma de decisiones en
el dmbito de la gestion de los recursos publicos.
A efectos de la publicidad de la informacion de
costes, es preciso indicar que no esta condicio-
nada por el mismo grado de confidencialidad,
gcomo sucede en el ambito de las empresas,
gue operan en un marco de competencia.

i 9 En este sentido, resulta necesario acometer
un proyecto de implantacion de un sistema de
Contabilidad Analitica en la Agencia que per-
mita mejorar la toma de decisiones directivas
%a través de un sistema de informacion que,
previamente, haya distribuido los costes e in-
§gresos de la organizacion entre sus ramas de
: negocio.

- Mejorar la toma de decisiones por la

Agencia Tributaria y optimizar los
recursos disponibles

-b Implantacién del mdédulo de

contabilidad analitica.

20212022

............................................................. T P P PP

. PRESUPUESTO
: ESTIMADO

Medios propios
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

| EJE ESTRATEGICO

| CODIGO | OE8.28
! NOMBRE § ‘
i Adecuacion al ENS y al RGPD

RESPONSABLE - Secretaria General Técnica

: - Unidad de Informatica Econdmica

; y Tributaria i
DESCRIPCION = La Agencia Tributaria, junto con el Centro

i Regional de Informatica, iniciaron en 2019 i

: el proyecto de adecuacion de la Agencia al

Esquema Nacional de Seguridad (ENS) vy al

@] Reglamento General de Proteccion de Da-§
Ll tos (RGPD), con el objetivo final de que la
Agencia pudiese obtener la certificacion de

conformidad con el ENS en la categoria que
correspondiese, asi como asegurar el cum-

plimiento de lo previsto en el RGPD, en el en-

i tendimiento de que los esfuerzos realizados i
i en un dmbito pudiesen aprovechar al otro. i

< A raiz de las actuaciones llevadas a cabo
durante el 2019, se han identificado una serie
de medidas gue son necesarias implemen-
 tar sobre los elementos y activos del siste-
ma de informacion que sustentan los activos
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i esenciales del organismo, es decir, los proce-
dimientos/actividades del tratamiento de Ia§
ATRM, llegando a un nivel de madurez deter—§
minado para poder cumplir con las exigen-§
cias del ENS y del RGPD. S

: OBJETIVO

OPERATIVO i % Cumplir con los requisitos del Esquema Na- :

cional de Seguridad y el Reglamento General
i de Proteccion de Datos :

INDICADORES
< Obtencién de la certificacién de
conformidad con el Esquema Nacional
de Seguridad (categoria media).
PLAZO «
" 2020-2023
I AN A G O et
: PRESUPUESTO 3
: ESTIMADO £ 235.000 € y medios propios
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CONTRIBUIR A LA SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA DE LA CARM
Y LOS AYUNTAMIENTOS, REFORZANDO

LA PREVENCION DEL FRAUDE FISCAL

EJE ESTRATEGICO

: CODIGO i OE8.29
NOMBRE Andlisis y toma de en consideracion
de las expectativas de los grupos de interés
de la Agencia
RESPONSABLE
Unidad de calidad
: DESCRIPCION i La Responsabilidad Social Corporativa de:

i una organizacién es el resultado del impacto'
gue genera su actividad. Es decir, el sumatorio§
de impactos positivos y negativos que genera§
en su relacion con los grupos con los que inte—§
@ i ractua: ciudadanos, empleados, proveedores,
medio ambiente, etc.

Por tanto, es bueno (y exigible) que la Agen—§
i cia Tributaria adquiera compromisos gene-:
i rando valor afiadido, mas alld de la legalidad, i
para lograr el bienestar de los ciudadanos y eI§
i cuidado del entorno y rinda cuentas de todos
los efectos de su actividad diaria sobre los ciu-
i dadanos, el medio ambiente, el entorno, sus'
contratistas, sus empleados, etc. :

A la vista de lo anterior, se requiere realizar en—§
i cuestas a los diferentes grupos de interés de'
i la Agencia acerca de sus expectativas y prio-
ridades, su impresion sobre el funcionamiento§
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i de la Agencia, su opinién sobre los proyectos ‘i
ien marcha y futuros. 3

OBJETIVO ) )
OPERATIVO - Conocer e incorporar las expectativas y

prioridades de los grupos de interés en la
toma de decisiones de la Agencia

: INDICADORES

- NUmero de encuestas a grupos de interés.

= Informe de analisis de materialidad.

—— e i
s . | 2020-2021
it A S ;

: PRESUPUESTO
: ESTIMADO

15.000 € y medios propios
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. TRANSFORMACION DIGITAL DE

{ EJE ESTRATEGICO :
: . LA AGENCIA TRIBUTARIA “AGENCIA 4.0”

NOMBRE
H i Central de Informacion Tributaria

RESPONSABLE Servicio de Inspeccién
y Valoracién Tributaria

DESCRIPCION < Las Administraciones tributarias se ca-
racterizan por ser gestoras de multitud de
procedimientos, con un gran nimero de ciu-
dadanos y de empresas que se relacionan
k\ con ellas en algun momento de su vida vy,
K-7| por tanto, con millones de datos que gestio-

nar. La ATRM no es una excepcion y necesita
de un sistema, de una base de datos donde
estos se recopilen y estén ordenados con
aquellos criterios que permitan y faciliten su
explotacion.

La finalidad de este proyecto es la de dise-
fAar y poner en marcha un sistema de infor-
macion donde se contengan todos los datos
necesarios para la gestion del sistema tribu-
tario autondmico, que permita a la Agencia
la analitica avanzada de los datos del contri-
buyente y del sistema tributario en su con-
junto.

Para esto se entiende oportuno implantar
una plataforma de Big Data, partiendo de la
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gconstruccién de un repositorio central don- i
i de se almacene la informacion unificada vy i
i homogeneizada de la organizacién, evitan- i
i do silos de informacion, que a su vez per- i
i mitira la reutilizacién de la informacion para
§todos los procesos de la Agencia, especial-
gmente en aquellos destinados a la preven-
i cién y lucha contra el fraude; ademas, esta i
plataforma otorgard una vision 360 del ciu-
i dadano, lo que permitird la segmentacion i
i de los servicios y utilidades ofrecidas por la i
i Agencia a la vista de los distintos perfiles de
contribuyentes que existen. :

| OBJETIVO

: -> Incrementar la eficiencia y eficacia de Ios§
i OPERATIVO H H

procesos de prevencion y comprobacion del
i fraude, y reducir la presién fiscal indirecta, al i
§e|iminar requerimientos de informacion a Ios§
ciudadanos. :

U Heeeeerrr ettt ettt ettt et et ee et eeee et e rr b ee et eeeeee e e s e rarara b eeeeeeeeees H

: INDICADORES S Implantacion de la plataforma de Big Data. :

- NUmero de documentos exonerados
i de presentacion.

- Informacioén incorporada a la Central
de Informacion.

PLAZO
. 2020-2022
ittt
: PRESUPUESTO 550,000 €
: ESTIMADO A .
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. TRANSFORMACION DIGITAL DE
| LA AGENCIA TRIBUTARIA “AGENCIA 4.0”

coDIGO OE10.31
: NOMBRE { Implantacién de un sistema de
i informacion geografica
RESPONSABLE Servicio de Inspeccidn
y Valoracién Tributaria
{ DESCRIPCION {9 La ATRM dispone y genera una multitud

de datos cuyo acceso, interconexion y ex-
plotacién se potenciaria enormemente con
el desarrollo de un Sistema de Informacion
Geografica (SIG). Un SIG es cualquier siste-
ma de informacidn capaz de integrar, alma-
cenar, editar, analizar, compartir y mostrar la
informacion geograficamente referenciada.
Los SIG son herramientas que permiten a los
usuarios crear consultas interactivas, analizar
la informacion espacial, editar datos, mapas
y presentar los resultados de todas estas
operaciones.

Se propone desarrollar un Sistema de Infor-
macion Geografica con la posibilidad de in-
corporarse al proyecto del IDERM regional o
usando las herramientas que la CARM pone
a nuestra disposicion con el fin de impulsar
una estrategia para homogeneizar los recur-
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: OBJETIVO
OPERATIVO

. INDICADORES

i sos y la operativa para la explotacion de la i
informacidn georreferenciada. La ventaja
que un SIG conlleva consigo, es el combinar
los planos junto a las tablas con la informa-
cion deseada sobre las capas expuestas, asi
como la rapida localizacion de estas. Los SIG
disponen de funciones de entradas de datos,
gestion de la informacion espacial, funciones
analitico-espaciales que tratan conjuntamen-
te los datos cartograficos y sus atributos te-
maticos y la salida y representacion grafica
gde la informacién. La combinacion de estas
gfunciones facilitard la explotacion de datos
i de la ATRM y la toma de decisiones. :

-> Incrementar la eficiencia y eficacia de Ios§
i procesos de prevencion y comprobacion del
i fraude. :

i % Numero de correcciones y omisiones de
i padrones de naturaleza real

< Reduccion del tiempo de emision de infor-
i mes de tasacion.

: PRESUPUESTO
: ESTIMADO
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CcODIGO OE10.32
: NOMBRE { Implantacion de la tecnologia
{ i Robotic Process Automation
RESPONSABLE
Secretaria General Técnica
{ DESCRIPCION ‘9 La busqueda de iniciativas de reduccion de

costes, mejoras operativas y los cambios tec-
noldégicos plantean nuevos retos y sobre todo
mayores oportunidades para mejorar las ope-
@ raciones y actividades de las administraciones

publicas. En este sentido, los avances tecnolo-
gicos de los ultimos anos han abierto nuevas
posibilidades a través de la automatizacion, y
no soélo se logran eficiencias, sino la completa
integracion de forma automatizada en tareas
que antes eran realizadas por equipos huma-
nos de trabajo.

En este sentido la tecnologia RPA (Robotic
Process Automation) es la tecnologia que per-
mite configurar un software para poder captar
e interpretar las aplicaciones existentes de una
organizacion en el procesamiento de transac-
ciones y la manipulacion de datos y, de esta
manera, generar respuestas y comunicarlas a
otros sistemas digitales. El objetivo de RPA
es reducir la intervencidn manual en el uso de
aplicaciones informaticas, automatizando fun-




: OBJETIVO
: OPERATIVO

: INDICADORES

: PRESUPUESTO
: ESTIMADO
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iciones y tareas administrativas y mecanicas, i
ipara que los recursos humanos se dediquen a
gaquellas cuestiones que requieran una decision
§o interpretacion. La ATRM ha impulsado el po-
isible uso de esta tecnologia en los diferentes !
gémbitos de actuacion de la gestion de la Agen-
icia Tributaria realizando diversas pruebas de i
{concepto que han verificado la utilidad de una
iherramienta de este tipo para la optimizacion
%de la gestidon de procesos con la consiguiente
ireduccion de cargas de trabajo repetitivas que i
i conlleven una nula o minima toma de decisién. :
%Por este motivo, los distintos departamentos
§de la ATRM estan inmersos en la identifica-
§cién de aquellos procesos susceptibles de ser
gasumidos por la tecnologia RPA. La presente
i contratacion pretende dotar a la ATRM de una i
isolucion software de automatizacion de proce- !
isos (RPA) que permita implementar mediante
gesta tecnologia los procesos de negocio que
i se identifiquen como candidatos a ser automa-
§tizados y que actualmente son ejecutados en
{los distintos servicios de la ATRM. :

i Incrementar la eficiencia de los procesos :

ealizados en el dambito de la Agencia

i % Numero de horas laborales ahorradas.
i % Numero de procesos robotizados.

i 9 Emision de actuaciones realizadas por

el RPA.

i 2021-2022

$212.000 €
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RESPONSABLE Secretaria General Técnica Unidad
de Informatica Econémica y Tributaria

! DESCRIPCION i Este proyecto consiste en la integracion de
los sistemas de informacion de la ATRM para
permitir una mejora tanto en la ejecucidn de
los procesos como en el intercambio de in-
formacion entre ellos.

Actualmente, la ATRM dispone del sistema
ARECA, a través del cual se lleva a cabo la
gestion tributaria e inspeccidn de los con-
ceptos impositivos gestionados por delega-
cion de las corporaciones locales, asi como la
recaudacion ejecutiva de todos los ingresos
de derecho publico de la CARM vy resto de
entidades delegantes. También se dispone
del sistema ANIBAL, a través del cual se lleva
la gestion tributaria e inspecciéon de los tribu-
tos propios y cedidos de la CARM.

Ademas de los dos anteriores, también se
encuentra la aplicacion QUESTOR, que es
la aplicacion corporativa donde se realiza la
gestion y recaudacion de las tasas y resto de
ingresos de derecho publico de la Adminis-
i tracion General y sus organismos autonomos. :
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Esta integracion comenzara por dos nucleos i
§esencia|es: el censo de contribuyentes, que§
i permitird que todos los procesos de la ATRM i
i utilicen los mismos datos en relacién con i
los contribuyentes, independientemente del
i proceso; y la unificacién del sistema de infor-
i macion destinado a la atencion al contribu-
i yente, con objeto de facilitar una visién 360 :
i del contribuyente. H

: OBJETIVO
: OPERATIVO

: INDICADORES

- Optimizar el uso de los sistemas de informa-
i cion de la Agencia Tributaria H

-» Consultoria relativa al proceso de

integracion de las distintas aplicaciones.

i » Implantacién de un censo Unico de

la Agencia.

- Numero de registros actualizados.

- NUmero de procesos integrados.

T e :
s . £ 2020-2023

AN Ao e .
: PRESUPUESTO 240,000 € :
: ESTIMADO '
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CALENDARIO DE LAS ACTUACIONES

El calendario de implantaciéon previsto para las diferentes medidas es el
siguiente:

MEDIDAS DEL PLAN ESTRATEGICO DE LA AGENCIA TRIBUTARIA
2020-2023

E1/ Cercania al ciudadano

OEH / Proyecto BORA

E2 / Contribuir a la sostenibilidad econdmica
: de la CARM y los Ayuntamientos,
reforzando la prevencion del fraude fiscal

: 2020 | 2021 i 2022 | 2023 :

OE4.14 / Automatizacién de procesos de
i gestion tributaria

i OE5.15 / Ampliacién de la cartera de servicios
H ofrecidas a Entidades Locales
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OES5.16 / Convenio de Colaboracion con la
Direccion General del Catastro

OES5.17 / Renovacién de Convenio Tipo de
Colaboracion Tributaria

OE6.18 / Convenio Tipo de Colaboracién Social

OEB6.19 / Reuniones de valor y encuestas a
colaboradores sociales

OE6.20 / Actua Fiscal

OE7.21 / Plan de Control del Juego 2020-2021

OE8.22 / Plan Integral de reduccién de la
litigiosidad

OE8.23 / Implementacion de la nueva
Estructura de la Agencia Tributaria

OE8.24 / Plan de Recursos Humanos para la
Agencia Tributaria

OEB8.25 / Creaciodn de la Unidad de Estudios
Econdmicos

OE8.26 / Implantacion de la Intranet

OE8.27 / Implantacién de la contabilidad
analitica

OE8.28 / Adecuacion al ENS y RGPD

OE8.29 / Anélisis de las expectativas de los
grupos de interés de la Agencia

E3/ Tra.nsforma“mon dlgltal c’l,e la Agencia 2020 i 2021 i 2022 i 2023
Tributaria “Agencia 4.0

OE9.30 / Central de Informacidn Tributaria m

OE10.31 / Implantacién de un sistema de
informacion geografica

OE11.32 / Implantacidén de la tecnologia
Robotic Process Automation
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PRESUPUESTO

Las caracteristicas de las medidas contempladas en este Plan Estratégico
para el periodo 2020-2023, que pretenden potenciar, sobre todo, la aten-
cion al contribuyente, la contribucidn de la Agencia a la sostenibilidad
econdmica de la Comunidad Auténoma y de las Corporaciones Locales
regionales, asi como la transformacion digital del Organismo, y especial-
mente el ambito temporal del Plan, hacen muy dificil la cuantificacion
exacta de su coste durante el periodo de ejecucion de este.

Se ha efectuado, sin embargo, una estimaciéon de este coste para todo el
periodo de vigencia del Plan, desglosado por Ejes:

Ambito temporal
2020-2023
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EJE ESTRATEGICO COSTE ESTIMADO

CERCANIA
AL CIUDADANO

2.715.000,00 €

CONTRIBUIR A LA
i SOSTENIBILIDAD ECONOMICA DE I

LA CARM Y LOS AYUNTAMIENTOS,
REFORZANDO LA PREVENCION
DEL FRAUDE FISCAL
. 1.080.00000€ . ;
TRANSFORMACION
DIGITAL (E—
—1
DE LA ATRM
“AGENCIA 4.0"
......... 1:367000.00€ ...
TOTAL 5162.000 €
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SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Mediante el seguimiento del Plan se lleva a cabo una recopilacion de da-
tos de forma sistematica y continua, de forma que resulte posible moni-
torizar el estado de avance de cada una de las actuaciones, verificando
tanto desde el punto ejecucién como econdmico que se estd cumpliendo
con lo previsto, tratando de detectar desviaciones.

En este sentido, la Agencia Tributaria realizara el seguimiento y evalua-
cidn a través de un cuadro de indicadores que medird el cumplimiento de
cada medida prevista en el Plan. Este seguimiento se realizara de forma
trimestral.

A este respecto, se han establecido los indicadores para evaluar el avance
en los objetivos estratégicos del Plan, que a su vez estdn interconectados
con los establecidos para cada una de las medidas contempladas en este
documento.

Como el seguimiento estd estrechamente vinculado con la gestion, el se-
guimiento se realizara a través de un equipo interno coordinado por la
Secretaria General Técnica del Organismo, que se vinculard ademas con
el Contrato-Programa de la Agencia Tributaria. Para facilitar el seguimien-
to, se habilitaran las oportunas herramientas informaticas.

Por otro lado, dicho seguimiento, que ya tiene una gran importancia per
se, como instrumento que permite vigilar el adecuado progreso de las
tareas, sirve como base fundamental para la evaluacidn del Plan, puesto
que suministra en gran parte la informacion que ésta necesita. La eva-
luacién del Plan tiene como propdsito valorar y establecer conclusiones
acerca del cumplimiento de lo previsto en el mismo, a diferencia del se-
guimiento, cuyo propdsito Unico es solo informar.
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Se plantean dos tipos de evaluaciones:
LA INTERMEDIA Y LA FINAL O EXPOST.

La evaluacién intermedia se realizard a mitad del periodo de programa-
cion, para analizar si el Plan se esta desarrollando conforme esté previsto,
y se dirige especialmente a identificar y valorar las dificultadas en la eje-
cucion hasta ese momento y a un analisis que permita, en su caso, ajustar
o reorientar las actuaciones.

En cuanto a la final, esta se realizard una vez que hayan terminado las
actuaciones del Plan, si bien alguna de sus fases comenzaran antes. Se
orientara a la valoracidén de los resultados e impactos del Plan y a los be-
neficios obtenidos por la Agencia.
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