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En REGTSA tenemos una importante experiencia acumulada tanto en Ia
elaboracion como en la implantacion de planes estratégicos. En 2004 aprobamos
nuestro primer plan estratégico (2004-2007) y, desde entonces hemos elaborado
e implantado un plan estratégico en cada legislatura.

A nadie se le escapa que no hubiera sido posible alcanzar los logros y resultados de
los Ultimos afios sin un marco de reflexién / accidén que nos ha permitido mejorar
en eficienciay calidad a lavez que nos adaptabamos a las exigencias de un entorno
cada vez mas complejo. En este sentido, nuestra estrategia y nuestros resultados
han evolucionado en paralelo a los acontecimientos y problemas acaecidos en la
socledad espanola en las dos ultimas décadas, Contar con una metodologia de
planificacion y seguimiento de la estrategia no ha evitado que se presenten estos
u otros problemas pero, sin duda alguna, nos ha ayudado a superarlos con éxito.

Comenzamos la preparacion del presente plan estratégico con anterioridad a |a
crisis del coronavirus, y su aparicion nos ha obligado a replantear y revisar gran
parte de las estrategias que habiamos previsto. En algunos casos ha puesto de
manifiesto la necesidad de incluir en el plan actuaciones dirigidas a proteger la
salud de los contribuyentes y de nuestros empleados gue, en otras circunstancias
probablemente no tendrian la misma importancia. También nos ha obligado a ir
mucho Mmas lejos en lineas de trabajo dirigidas a facilitar el pago voluntario de las
obligacionestributariasde nuestros contribuyentes. Finalmente, la nueva situacion

generada ha dado un impulso definitivo a los servicios electronicosy el teletrabajo,
gue seran las nuevas formas de gestionar y relacionarnos con ayuntamientos y
ciudadanos.

En estos momentos, presentamos un huevo documento de planificacion que
nos servira de guia durante el periodo que abarca esta legislatura, y siendo muy
conscientes de que el momento que atravesamos sera el mas dificil de la historia
de nuestro Organismoy, probablemente, de nuestras vidas. Los anos que tenemos
por delante van a ser un reto continuo, en el que la sociedad espanola en general,
y la salmantina en particular, van a dar lo mejor de si mismas para hacer frente
al desafio de recuperar los niveles de seguridad y de bienestar que teniamos
anteriormente. En este contexto REGTSA va a poner todo lo que esté de su parte
para ayudar a nuestra provincia en esa senda de recuperacion, y lo va hacer,como
siempre, planificando, midiendo, evaluando y mejorando.

Para eso hemos hecho un diagndstico de dénde estamos, de todo lo que esta
ocurriendo en el entorno y hemos definido claramente a dénde queremos llegar.

Nuestra conclusion es que debemos PROTEGER a las personas, FACILITAR el
pago voluntario de los tributos y el acceso de los ayuntamientos a los servicios
econdmico-financieros que prestamos, y en definitiva, GARANTIZAR la
excelencia en el servicio y la transparencia en la gestion.

Proteger | Facilitar | Garantizar
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El Plan Estratégico elaborado en REGTSA tiene un
plazo de cuatro anos, coincidiendo con la duracidon
de cada legislatura. Para la elaboracion del Plan
Estratégico se sigue la metodologia DAFO, como
entradas del analisis se tienen en cuenta:

Autoevaluacion
bajo modelo de
excelencia

METODOLOGIA
<! DAFO

Auditorias
Internas del
Sistema de
Gestion de
Calidad

Analisis

externo

En el mes de marzo de 2020 hemos desarrolla-
do el décimo proceso de autoevaluacidén. Para
efectuar la evaluacién de cada uno los criterios
del modelo se constituyeron 5 grupos de traba-
jo (ver Anexo |), integrados de la siguiente forma:

Coordinador y/o Delegado
de calidad y medioambiente

2 0 3 miembros
del comité de calidad

4 o0 5 empleados
publicos

Empleados de las oficinas de zona

Empleados de la Unidad de gestidon tributaria

Empleados O. P.

Empleados de atencidn al contribuyente

Empleados otras dependencias

En total participaron en

el proceso 41 personas
(un 93,18 % de la

plantilla). Para facilitar

la participacion, se
distribuyeron a los
participantes copias de

la memoria que sirvid de
base a la autoevaluacion,
de los criterios del modelo
y de |la matriz REDER. La
memoria forma parte de |la
documentacion del Plan.




02| METODOLOGIA DE ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO @ 8 @

NECESIDADES

® @

IMPLANTACION
DE LA ESTRATEGIA

DESARROLLO

ANALISIS
DE LA ESTRATEGIA

ESTRATEGICO

PRESENTACION

MARCO
ESTRATEGICO

REGTSA Y EXPECTATIVAS

FASE 1

Agrupacion Areas
de mejora

Hasta el dia 17 de marzo se
agruparon y priorizaran en el
seno del comité de calidad la
areasdemejoradetectadasen
el proceso de autoevaluacion.

FASE 2

Analisis y Matriz DAFO

Paralelamenteseharealizadounestudio
en profundidad sobre los fendmenos
externos que Influyen en nuestra
actividad (demografia, economia, salud
publica, sociedad de la informacién,
entorno legal etc.), de forma que el
comité de calidad pueda llevar a cabo el
analisis estratégico y la matriz DAFO. A

partir de sus conclusiones, el comité de
calidad definid objetivos estratégicos.

FASE 35

Elaboracion de opciones
estratégicas

Para el diseno de acciones dirigidas
a alcanzar los objetivos estratégicos
gue perseguimos se han constituido
cinco grupos de trabajo, uno para
cada grupo de interés: contribuyentes,
ayuntamientos, empleados, sociedad
y Diputacidn encargado de disenar
actuaciones que nos permitan alcanzar
los objetivos que nos proponemos.
Estos grupos se reunieron en tres
jornadas los durante el mes de junio de
2020, participando en ellos el 100 % de
los empleados que prestaban servicios
esos dias (ver Anexo |).

FASE 4

Formalizacion de
la Estrategia

A partir de las propuestas
formuladas por los grupos de
trabajo, y teniendo en cuenta
las conclusiones del analisis
estratégico, por el comité
de calidad se ha procedido
a elaborar el documento del
Plan Estratégico 2020 - 2023,
gue se hasometidoal Consejo
de Administracion en el mes
de junio de 2020.
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A Al 11tima?
¢Cual es nuestra finalidad ultima” TITULAR{

DIPUTACION
PROVINCIAL

PROPOSITO SOCIEDAD

EL CONJUNTO DE LA
SOCIEDAD SALMANTINA

Nuestro proposito es
contribuir a la financiacion de AL IADOS {

nuestros ayuntamientos a fin

gue puedan prestar servicios
CONTRIBUYENTES

de calidad a los ciudadanos.
CLIENTE
medio urbano / medio rural

ASOCIADOS

Colegio secretarios, Colegio gestores admvos

ADMINISTRACIONES

catastro, aeat, trafico, U. Formacion, CIPSA

tributos, facilitamos su
liquidez y promovemos su
modernizacion.

Para ello, recaudamos sus INTERNO {

EMPLEADOS |
empleados / directivos

USUARIOS {

CLIENTES{

AYUNTAMIENTOS |
grandes ayuntamientos / resto ayuntamientos

¢ Para quien desarrollamos esta mision?
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¢ Hacla donde vamos ?, ;Cual es nuestra ambicion?

el



@ @

D 2 )

i 22 PLAN -

oy 23 ESTRATEGICO ESTRATEGICO

cCon qué criterios adoptamos decisiones?

En REGTSA creemos en el
trabajo bien hecho. Para
conseguirlo, debemos
alcanzar un equilibrio de
manera que el servicio
publico ofrecido sea:
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4.1 Matriz de expectativas de los ayuntamientos

4.2 Matriz de expectativas de los contribuyentes

4.3 Matriz de expectativas de los empleados publicos
4.4 Matriz de expectativas de la sociedad
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Los principales grupos de interés que se
relacionan con REGTSA son los ayunta-
mientos (clientes), contribuyentes (usua-
rios), empleados (clientes internos), la pro-
vincia de Salamanca (sociedad) y la propia
Diputacidén Provincial, en sus dos vertien-
tes de gobierno de la provincia y organi-
zacion a la que pertenece REGTSA.

Hemos definido un proceso denominado
“Lavozdelosgruposdeinterés”, en el que,
a través de cinco subprocesos, se disenan
los canales de captacidon qgue nos permi-
ten conocer con el mayor detalle posible
las necesidades de cada grupo de inte-
rés y de sus segmentos. En tal sentido, se
ha recogido en el cuadro siguiente el es-
guema de fuentes de informacidn sobre
cada grupo y las necesidades y expectati-
vas basicas que nos expresan a través de
dichos medios.

AYUNTAMIENTOS

Foro, sugerencias

GRANDES Contactos personales
o O TODOS Grupo de exploracion, entrevistas en profundidad, encuestas, analisis de demanda y estadisticas
CONTRIBUYENTES 4 ®  MEDIO RURAL Quejas y sugerencias
MEDIO URBANO Quejas y sugerencias
Encuestas clima
Reuniones programadas
O TODOS _
S Sugerencias
EMPLEADOQOS . ST
Sistemas participacion
Reuniones comité calidad
DIRECTIVOS >
Segmentacion encuestas
Contactos
SOCIEDAD "
DIPUTACION © Representantes politicos
Grupo focal

ALIADOS

Reuniones comisiones

< METODOLOGIA MARCO ANALISIS DESARROLLO IMPLANTACION
PRESENTACION DE ELABORACION ESTRATEGICO ESTRATEGICO DE LA ESTRATEGIA DE LA ESTRATEGIA ANEXO
GRUPOS DE INTERES SEGMENTOS CANALES DE CAPTACION
Grupos focales, grupos de exploracion, entrevistas en profundidad, encuestas
—_——— TODOS Comision mixta

; vl
v S i i
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La metodologia seguida para la realizacidn del analisis de la voz del grupo de interés
“Ayuntamientos’” se basa en entrevistas individuales. El guidn para estas entrevistas se
ha elaborado a partir de una reunion exploratoria realizada con el personal de REGTSA
en contacto directo con los Ayuntamientos.

El objetivo de la reunidn exploratoria es analizar, con los propios empleados de REGTSA,
los puntos fuertes y los puntos débiles de los servicios prestados a Ayuntamientos, asi
como un primer analisis de la opinidn y las necesidades de éstos, filtrada a través de la
percepcion de las personas que prestan dichos servicios.

Esta reunidon se ha llevado a cabo el dia 23 de enero de 2020, con nueve empleados
de REGTSA, todos ellos en contacto directo con los Ayuntamientos.

Se han realizado 12 entrevistas (entre los dias 10 y 13 de febrero de 2020) con personal
de distintos municipios de la provincia de Salamanca.

La entrevista ha consistido en un didlogo abierto con secretarios o funcionarios de
los distintos Ayuntamientos, siguiendo el guion elaborado previamente. Se trata de
una entrevista estructurada en torno al guion preestablecido, si bien se deja hablar
al entrevistado de manera abierta sobre su experiencia y opinidon respecto a REGTSA.
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SERVICIO CARACTERISTICAS NO DESEADAS | BENEFICIOS ESENCIALES EXPECTATIVAS Y MEJORAS IDENTIFICADAS

Adelantar muchos cobros a los ayuntamientos, lo que les permite
disponer de liquidez durante todo el ano Finalizar la adaptacion al nuevo sistema informatico
Recaudacion a la carta Automatizacion

No anticipar los cobros

Anticipos de recaudacion . . g .
P No disponer de informacion actualizada

Asistencia juridica Servicio poco conocido Asesoramiento en temas juridicos a demanda Mayor difusion del servicio

Apoyo a los Ayuntamientos en tema de gestion tributaria

Agilidad Convencer a los Ayuntamientos para que modifiquen alguna ordenanza fiscal
Cobros en los plazos pactados municipal para unificar plazos de cobro

Pocos errores

Gestion tributaria No disponer de informacion actualizada

Nivel de recaudacion por debajo Elevados niveles de recaudacion y anticipos de recaudacion

Recaudacion voluntaria — yo) oyetivg Altisimo nivel de recaudacion voluntaria (94%)

Disponer de informacion mas actualizada sobre la recaudacion voluntaria

Nivel de recaudacion por debajo

o del objetivo . y Disponer de informacion mas actualizada sobre la recaudacion ejecutiva
Recaudacion ejecutiva Tiempos de cobro por encima Elevados niveles de recaudacion Protocolo de actuacion con propiedades abandonadas
del objetivo
- . ., Se atienden todas las peticiones de [os Ayuntamientos Solucionar fallos en los catastros
Servicios catastrales Errores en la informacion . . . .
Certificados catastrales sin coste Convencer a los Ayuntamientos de que actualicen sus catastros

Tramitacion con éxito de los expedientes
Inspeccion tributaria Baja recaudacion Conformidad de los contribuyentes
Ya se tramitan las sanciones administrativas
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REGTSA

SERVICIO CARACTERISTICAS NO DESEADAS | BENEFICIOS ESENCIALES EXPECTATIVAS Y MEJORAS IDENTIFICADAS

Mejores resultados con la nueva aplicacion informatica
Menos quejas por parte de la policia

Recaudacion de multas

de trafico y ORA Baja recaudacion Protocolo de colaboracion en control de drogas

Colaboracion en

la modernizacion Xou%(,)[gfnﬁgmgg necesidades de |os ﬁ;}gngtgﬁl%gﬁ)sconommlento de las necesidades de los Posible implantacion de contadores de agua inteligentes
administrativa y

Informacion personalizada , | | | N | - Necesidad de informacion en la nueva aplicacion informatica
y carpeta de Informacion poco clara y accesible Nuevo sistema informatico con multitud de posibilidades . . . L
Ayuntamientos Explotar todas las posibilidades del nuevo sistema informatico

No cubrir ciertos sectores poblacionales

de la provincia con atencion presencia Dar servicio presencial a la poblacion de municipios pequenos Analizar si la frecuencia de las nueve

Oficinas moviles

Formacion en la nueva aplicacion informatica
Mejorar la pagina web
Disponer de informacion muy detallada sobre los tramites que se realizan
Conocer las expectativas de ingresos Misma nomenclatura en los archivos
A e I it TIOR8 T Como ol el e b oo nagost) U el clendr e enrgas ety e
son el nuevo programa informatico Elevados niveles de recaudacion voluntaria y ejecutiva Interoperabilidad de los registros de REGTSA

Elaborar una guia de la nueva aplicacion informatica para optimizar el uso de
la misma por parte de todos los usuarios

Nueva pagina web, oficina virtual
Estandarizar las relaciones y comunicaciones con los Ayuntamientos



© (<) 18 (>)
'"" 29 PLAN NECEADES

cecrsn 23 ESTRATEGICO Y EXPECTATIVAS

La gran mayoria de Ayuntamientos percibe que la
recaudacion, tanto voluntaria como ejecutiva, es su
servicio mas importante, valorando muy positivamente
la posibilidad de anticipar cobros y los altos niveles de
recaudacion.

Entre los servicios peor valorados,destacala paginaweby,
de forma general, la dificultad en entender la informacion
disponible en la nueva aplicacidon informatica (si bien se
consideraquelacomunicaciénconel personalde REGTSA
es fluida).

En relacidén con las cinco preguntas especificas realizadas
sobre la nueva aplicacion informatica “ESTIMA" destacan
las siguientes conclusiones: La mayoria de Ayuntamientos
valoraria positivamente una formacidén, asi como la
posibilidad de modificar los informes y de disponer de
un glosario con las nomenclaturas empleadas. Ademas,
consideranimprescindible un sistema de avisos por email.
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4.2 MATRIZ DE EXPECTATIVAS DE LOS CONTRIBUYENTES

La metodologia seguida para la realizacidon del analisis de
la voz del grupo de interés “contribuyentes” se basa en
entrevistas abiertas. El guion de dicha entrevista se ha
elaborado a partir de las reuniones exploratorias mante-
nidas con personal de REGTSA en contacto directo con
los contribuyentes.

El objetivo de las reuniones exploratorias es analizar, con los
propiosempleadosde REGTSA, los puntosfuertesy los puntos
débiles de los servicios prestados, asi como un primer analisis
de la opinién y las necesidades de los contribuyentes, filtrada
a través de la precepcion de las personas que prestan dichos
servicios. Se han realizado dos reuniones exploratorias:

e Empleados de REGTSA cuyas funciones estan directa-
mente relacionadas con los servicios prestados a los
contribuyentes, pertenecientes a las oficinas de Sala-
Manca y zonas.

e Personal responsable de la empresa que gestiona la linea
de atencidn telefénicay, parcialmente, la web de REGTSA.

La entrevista contextual en profundidad ha consistido en un didlo-
go abierto con usuarios del organismo, siguiendo el guion elabora-
do previamente. Se trata de una entrevista estructurada en torno al
guion preestablecido, si bien se deja hablar al contribuyente de ma-
nera abierta sobre su experiencia al utilizar los servicios de REGTSA.

Se han realizado un total de 20 entrevistas a usuarios de la pagina
web (4 personas), del servicio de atencidon telefénica (10 personas)
Yy a usuarios que acuden a la oficina principal de REGTSA, en Sala-
manca (6 personas).

Las conclusiones mas significativas del analisis y estudio de Ia In-
formacion recogida durante las reuniones exploratorias y de las en-
trevistas a los contribuyentes, se han plasmado en una matriz, en
la que se recogen las “caracteristicas no deseadas’”, los “beneficios
esenciales del servicio” y las “expectativas y mejoras identificadas’,
para cada uno de los tres canales de atencion (presencial, telefoni-
ca, web), asi como para cada uno de los servicios prestados.

Consideramos que la planificacidon estratégica del organismo de-
ber corregir las caracteristicas no deseadas (debilidades del servi-
cio), mantener los beneficios esenciales del servicio (fortalezas que
permitirdn seguir dando un servicio de calidad), y afrontar/explotar
las expectativas y mejoras (amenazas y oportunidades).
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REGTSA

O O
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CANAL DE ATENCION | CARACTERISTICAS NO DESEADAS| BENEFICIOS ESENCIALES EXPECTATIVAS Y MEJORAS IDENTIFICADAS

Valoracion: buena-muy buena (puntual, una mala)
Tiempo de espera superior a 5 minutos  Tiempos de espera cortos, sin necesidad de cita previa
Tener que volver Trato amable y profesional

Aparcamiento

Reducir esperas mayores de 5 minutos
Oficinas moviles en mas pueblos de la provincia
Curso o jornada de formacion

Atencion presencial

Valoracion; buena-muy buena (puntual, una regular)

Tiempos de espera cortos Reducir esperas mayores de 1 minuto
g , . Tiempo de espera superior a 1 minuto Opcion de resolver tramites muy rapido Curso o jornada de formacion
Atencion telefonica . y s . .
Errores en la informacion Amabilidad, profesionalidad Dar a conocer el email info@regtsa.es
Soporte de voz (para aclarar incidentes) Mejorar el servicio de alertas (son demasiado genéricas)

Muy alineada con la atencion presencial

_entitud de las comunicaciones Valoracion: buena Web mas intuitiva, rapida y accesible
Pagina web Perder mucho tiempo hasta encontrar Los tramites via web les permiten ahorrar tiempo y dinero en . | y
a informacion desplazamientos Curso o jornada de formacion
SERVICIO CARACTERISTICAS NO DESEADAS| BENEFICIOS ESENCIALES EXPECTATIVAS Y MEJORAS IDENTIFICADAS

Valoracion: buena-muy buena (puntual, una mala)
Tiempo de espera superior a 5 minutos  Tiempos de espera cortos, sin necesidad de cita previa
Ir de ventanilla en ventanilla Trato amable y profesional

Aparcamiento

Reducir esperas mayores de 5 minutos
Oficinas moviles en mas pueblos de la provincia
Curso o jornada de formacion

Informacion general

Valoracion; buena-muy buena (puntual, una regular)

Tiempos de espera cortos Reducir esperas mayores de 1 minuto
. Opciones deseadas por el contribuyente  Opcion de resolver tramites muy rapido Curso o jornada de formacion
P la cart tribut - - \ . .
ago ala carta de tributos disponibles Amabilidad, profesionalidad Dar a conocer el email info@regtsa.es
Soporte de voz (para aclarar incidentes) Mejorar el servicio de alertas (son demasiado genéricas)

Muy alineada con la atencion presencial



© (<) a1 ()
'"" 29 PLAN NECEADES

ceerss 23 ESTRATEGICO Y EXPECTATIVAS

O O

Valoracion: buena Web mas intuitiva, rapida y accesible

Curso o jornada de formacion

CCepcon Y regisiro 46 Tiempo de espera superior a 5 minutos  Los tramites via web les permiten ahorrar tiempo y dinero

en desplazamientos

Guia y asesoramiento para - i Facilitar los tramites para personas mayores
cumplimentar los modelos No cumplimentacion del modelo Cumplimentacion de modelos de solicitud Pdrd P )

de solicitud de solicitud Seguimiento de las solicitudes pendientes

Recepcion y tramitacion

de domiciliaciones Informacion no actualizada Domiciliacién inmediata Simplificar el proceso para realizar domiciliaciones bancarias
bancarias a traves de la web

Tramitacion de

expedientesde Plazos superiores a 1 dia habiles Unica Administracion en Espaiia que devuelve en un dia Asegurar el plazo de devolucion en un dia también en las oficinas moviles
devoluciones de indebidos

Exigir a todas las oficinas la misma documentacion para la

Emision de certificados No realizacion en el momento Emision de certificados inmediata y gratuita emision de certificados
Consult Hificacio Inmediatez
ey COTEACION N ysar por ser poco intuitivalaweb  Confidencialidad: accesible con DNI electrénico Mejora de la web

y certificado digital

Resolucion favorable de la queja
Aplicacion de la sugerencia

Recepcion de quejas y

sugerencias Plazos superiores a 4 dias habiles

Publicitar los canales de quejas y sugerencias



@ 04| NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS GRUPOS DE INTERES @ 22 @

' ' ' ' ' PRESENTACION METODOLOGIA MARCO ANALISIS DESARROLLO IMPLANTACION

REGTSA DE ELABORACION ESTRATEGICO — ESTRATEGICO DE LA ESTRATEGIA DE LA ESTRATEGIA ANEXO

g »-'"u, z
&0 N = |

' l|I ! :‘I, . h {
i - { g ;! !

ENTRE LAS CONCLUSIONES DEL ESTUDIO
DESTACAMOS LAS SIGUIENTES:

e Web mas intuitiva, rapida y accesible.

e La carta de pago unica genera confusion entre el plazo
voluntario y el plazo ejecutivo.

e Mas publicidad del pago a la carta.

e Mejorar los equipos de registro para agilizar la atencién.

e Facilitar los tramites a las personas mayores.
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La metodologia seguida para la realiza-
cion del analisis de |la voz del grupo de
iInterés “empleados” se basa en grupos
focales. El guion para estos grupos fo-
cales se ha elaborado a partir las me-
diciones de clima laboral realizadas al
personal de REGTSA.

EPreviamente a la celebracién de los gru-
pos focales se analizé la informacion dis-
ponible al respecto, especialmente, en-
cuestas de clima laboral. A partir de esta
Informacion se elaboré un guion de dis-
cusion para los grupos focales, que inclu-
ye tanto preguntas concretas sobre los
distintos temas como otras orientadas a
detectar puntos fuertes, puntos débiles y
areas de mejora.

04,

NECESIDADES
Y EXPECTATIVAS

Se han celebrado un grupo focal con empleados de REGTSA, combinando
empleados de Zona, empleados de la oficina de Salamanca, personas con
responsabilidad en la direccion de personas, y sin ella, mujeres y hombres,
fijos e interinos, etc.

En este grupo, se lanzan las preguntas al conjunto de asistentes y se pide que
cada uno de ellos participe cuando lo considere conveniente. Es decir, no se
fuerzan turnos de palabra ni se obliga a aportar en todos los casos, de modo
gue los entrevistados sientan la libertad de participar cuando lo deseen.

Se les garantiza la confidencialidad, asegurando que en ningun caso se aso-
ciara en el informe de resultados un comentario con una persona concreta.

Las conclusiones mas significativas del analisis y estudio de la informacidén
recogida durante las reuniones exploratorias y de las entrevistas a los contri-
buyentes, se han plasmado en una matriz, en la que se recogen las “caracte-
risticas no deseadas”, los “beneficios esenciales del servicio” y las “expectati-
vas Yy mejoras identificadas”, para cada uno de los servicios prestados.

Consideramos que la planificacidn estratégica del organismo debe corregir
las caracteristicas no deseadas (debilidades en la gestidon de personas), man-
tener los beneficios esenciales del servicio (fortalezas), y afrontar/explotar las
expectativas y mejoras (amenazas y oportunidades).

D 2 )
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0
DIMENSION CARACTERRISTICAS NO DESEADAS| BENEFICIOS ESENCIALES EXPECTATIVAS Y MEJORAS IDENTIFICADAS
Evolucion positiva de la organizacion. N -

o _ i | inidad. it fasional. Se valora como positivo la estabilidad en el empleo, aunque
Motivacion, sentimiento de No reall.zacmn eq gl. puesto Interlnlda.c! Estqbllldad en el erppleo y desarrollo profesiona al mismo tiempo hay una queja por el elevado grado de
pertenencia y satistaccion  Ausencia de posibilidades de promocion.  Equipo comprometido. nterinidad.

Reconocimiento del mando directo. Escucha a las propuestas de mejora

Desconocimiento de los objetivos y
Objetivos y estrategias del ~ estrategia. Falta de alineamiento Se conoce la mision, vision y valores de REGTSA, sus objetivos y estrategias.  Sensacion de comodidad asociada al puesto de trabajo, en base
organismo con estos. Se identifica la aportacion de cada persona a estos objetivos. a la autonomia en el puesto y la cultura de la organizacion.

Fijacion de objetivos tarde

Comunicacion interna ineficiente, L . . - .

L especialmente entre departamentos. Comunicacion interna adecuada. Hjacion de objetivos a comienzo de ano, de modo que sirvan

Comunicacion interna de guia. Mayor informacion sobre el grado de cumplimiento de

Perdida de calidad del servicio por falta La intranet, como principal canal de comunicacion. éstos, a lo largo del afio.
de comunicacion.

Formacion insuficiente
Formacion Falta de formacion sobre la plataforma Formacion orientada al perfil profesional.
Estima

Mejora de la comunicacion interdepartamental. Creacion de
instrucciones de trabajo concretas y actualizadas.

Q de interd Xi:g{gﬁ;gg negativa de las alianzas Se identifica a los grupos de interés del organismo, especialmente clientes.
FUPOsS de INteres y ' Su gestion se considera adecuada. No se identifican.

alianzas %igrcéosnommlento de los grupos de Valoracion muy positiva de las alianzas establecidas por REGTSA

Procesos no interiorizados. Indicadores mplantacion real de los procesos. Se perciben como algo que aporta valora | as oficinas moviles (la mayor parte de ellas) no son eficientes,
Procesos e indicadores ' a organizacion y que se mejora continuamente. aunque se valoran como una aportacion de valor al entorno
que no aportan valor . |
ndicadores adecuados. rural.
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DIMENSION

Gestion economica y
estructura de REGTSA

Ambiente de trabajo

Situacion laboral e
igualdad de oportunidades

Participacion y trabajo en
equipo

Medios y recursos en el
puesto de trabajo

Calidad, medio ambiente y
EFQM

Liderazgo

CARACTERRISTICAS NO DESEADAS

Valoracion negativa de la gestion
economica.

Estructura inadecuada.

Ambiente de trabajo inadecuado.

Dificultad para las interaccione
personales.

Imposibilidad para conciliar.
Discriminacion a la mujer

Falta de participacion.

Falta de escucha a propuestas y
sugerencias.

Medios materiales y tecnologicos
Ineficientes.

Condiciones de trabajo inadecuadas

Ausencia de implantacion real de los
sistemas de gestion y Modelos EFQM
en la organizacion

Modelo de liderazgo sin implantacion real

BENEFICIOS ESENCIALES

Gestion economica adecuada (como evidencia, el superavit)

Relaciones adecuadas entre los companeros.

Las posibilidades de conciliacion se valoran muy positivamente.
lgualdad real entre hombres y mujeres.
Beneficios sociales adecuados.

Las sugerencias e ideas de mejora son escuchadas e implantadas.

Intranet adecuada.
Medios materiales adecuados.

Politica de calidad y medio ambiente conocida y asumida.

Oficina sin papeles.

i

EXPECTATIVAS Y MEJORAS IDENTIFICADAS

Recursos humanos insuficientes. Necesidad de un plan de
sustitucion: personal polivalente que pueda cubrir bajas,
vacaciones y apoyar en picos de trabajo.

Conflictos vinculados a la gestion de convocatorias de plazas

Quejas relativas a la productividad. Par algunos, se ha
desvirtuado el sistema. Se echa en falta mayor transparencia al
respecto. Necesidad de “modernizar “el fondo social.

No existen mecanismos para fomentar el trabajo en equipo
transversal.

Mejora del firme del parking. Mejora de la limpieza del bano
(acumulacion de residuos sanitarios).

Formacion en la nueva aplicacion informatica
Mejorar la pagina web

Disponer de informacion muy detallada sobre los tramites que
se realizan

Conocer las expectativas de ingresos Misma nomenclatura en
los archivos

Cumplimiento del calendario de entregas a cuenta y
liguidaciones

Elaboracion de padrones

Todo lo relativo a gestion ambiental (ISO 14001) se valora
como excesivo para la realidad de la organizacion y su impacto
ambiental.
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ENTRE LAS CONCLUSIONES DEL ESTUDIO
DESTACAMOS LAS SIGUIENTES:

e Reducir los porcentajes de interinidad.

e Fijacidon de objetivos a comienzo de ano, de
modo que sirvan de guia.

e Mejora de la comunicacidén interdepartamental.

e Reparto de la formacion a lo largo del ano
(no focalizada en el ultimo trimestre).

e Mayor transparencia en la productividad.

e Mejorar la polivalencia.

snallar inephs ki eI -
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REGTSA

4.4 MATRIZ DE EXPECTATIVAS DE LA SOCIEDA

La metodologia seguida para la realizacién del analisis de la voz del
grupo de interés “sociedad” se basa en entrevistas individuales. El
guidn para estas entrevistas se ha elaborado a partir de las medicio-
nes previas de la voz de la sociedad realizadas por REGTSA. Incluye
como principal novedad respecto al guidén del ano 2017 una pre-
gunta sobre si se han detectado cambios positivos o hegativos en
relacidén con la puesta en marcha del nuevo programa informatico
ESTIMA. Se han realizado 6 entrevistas individuales (durante los dias
2,3,7y 8 de enero de 2020) a partir de un listado de representantes
de la sociedad.

Cada una de las entrevistas se realiza a través de una conversacion
distendida, en la que el entrevistado comenta libremente aquello
gue considera mas importante. En ningun caso se fuerza a ninguno
de los entrevistados a contestar a ninguna de las cuestiones si con-
sidera que no dispone de informacidén o no quiere dar su opinion.

Las conclusiones mas significativas del analisis y estudio de la In-
formacién recogida durante las entrevistas con representantes de
la sociedad se han plasmado en una matriz, en la que se recogen
las “caracteristicas no deseadas’, los “beneficios esenciales del ser-
vicio” y las “expectativas y mejoras identificadas” para cada una de
las dimensiones analizadas.

Consideramos que la planificacion estratégica del organismo debe
corregir las caracteristicas no deseadas (debilidades), mantener los
beneficios esenciales del servicio (fortalezas), y afrontar/explotar las
expectativas y mejoras (amenazas y oportunidades).
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DIMENSION CARACTERISTICAS NO DESEADAS BENEFICIOS ESENCIALES EXPECTATIVAS Y MEJORAS IDENTIFICADAS

Mejorar la comunicacion con algunos de los organismos
colaboradores, en especial con Trafico.

Egpnegheggﬁggé%%ajo e Problemas de comunicacion Disponibilidad, profesionalidad, compromiso, rapidez, flexibilidad.

Mejorar la digitalizacion (pago de tasas, impuestos...)
Innovacion No mantener el nivel de innovacion (8,16) Orientacion al cliente, mejora continua, organismo referente y pionero. Mejorar la pagina web (mas intuitiva)Trasladar
experiencias a otras Administraciones.

Trasladar experiencias a otras Administraciones, pues
Cultura de excelencia No mantener el nivel de excelencia (9,16) Orientacion al cliente, mejora continua, organismo referente y pionero. REGTSA es un referente (muy pocos organismos de su
sector estan a su nivel).

Ejemplaridad No mantener el nivel de ejemplaridad (9,16) Confianza entre los colaboradores. Ninguna (valoracion muy alta).

Publicitar los logros de REGTSA en temas de RSC entre

Responsabilidad Social No mantener el nivel de responsabilidad (8,83) En general, buena imagen de la organizacion. los colaboradores, pues en muchos casos se desconocen.

En general, se conocen y valoran las iniciativas de REGTSA en relacion con el
Transparencia No mantener el nivel de transparencia (9,00) cumplimento de la Ley de Transparencia (tanto del propio organismo, como de  Ninguna.
los Ayuntamiento scon los que trabaja)

L _ _ g - g Asociar el nombre de la entidad con una empresa
Organizacion muy bien valorada por su innovacion, excelencia, orientacion al multiservicios, no solo de gestion tributaria.

cliente, profesionalidad y celeridadSe valora su defensa de los intereses de la Mejorar los métodos de trabajo con Trafico

provincia . ,
Avanzar al ritmo de las nuevas tecnologias.

No asociar a |la organizacion con todos los
Imagen de REGTSA Servicios que presta
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Aviso legal | Politica de privacid

e Mejorar la comunicacidn con algunos de los

organismos colaboradores.

 AYUNTAMIENTOS GESTORIAS Y

Queeselp

e Mejorar la digitalizacidon y la pagina web

Proyectos de Queeselp

(Mas intuitiva).

e Trasladar experiencias a otras Administraciones,
pues REGTSA es un referente. |

e Publicitar los logros de REGTSA en temas de RSC.
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PRESENTACION DE ELABORACION ESTRATEGICO Y EXPECTATIVAS
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Analisis externo B Analisis interno ( Matriz DAFO

Al Tendencias globales B1 Evaluacidén de resultados Cl Impacto de las amenazas

A2 Entorno de REGTSA del plan estratégico 2016- 2019 C2 Impacto de las oportunidades
A3 Amenazas y oportunidades B2 Debilidades y fortalezas
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Analisis externo

Al.l Tecnologia

Al.2 Gobierno y administracion

Al.3 Demografia

Al.4 Economia global, salud publica y sostenibilidad

A2.1 Factores externos relevantes
A2.2 Benchmarking

A3.1 Amenazas
A3.2 Oportunidades
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La Administracidn Publica ha de prepararse para responder con
agilidad a los nuevos retos que se plantean en las sociedades
contemporaneas. Por otra parte, asistimos a la emergencia de
un nuevo paradigma en la gestidon, cada vez mas centrado en la
Innovacion tecnoldgica y organizativa. La economia de nuestro
tiempo depende en gran medida de la innovacidn como fuente
de crecimiento productivo, de mercados financieros globales
estructurados electréonicamente, de las redes de produccion y
gestion, internasy externas, locales y globales y de un trabajo flexible
y adaptable en todos los casos.?

Cuandocomenzamosel estudiodelastendenciasglobaleslacrisisdel
coronavirus era unacrisis sanitaria que se circunscribia a Chinay nadie
podia pensar que sus efectos serian globales y tan pronunciados,
especialmente en Europa. Por tanto, si alguien tenia alguna duda de
como el entorno condiciona la posibilidades de actuar de un territorio
o de una organizacion, resulta evidente que esta crisis las ha disipado
totalmente.

A continuacidon, vamos a estudiar las grandes tendencias que se
dibujanenelentornoglobal,ygueyahoyestancondicionandoelfuturo
de nuestras organizaciones, y también el de las Administraciones
Publicas. Hemos identificado tendencias en los siguientes campos:
tecnologia, demografia, Gobierno y Administracion Publica, y
economia global, salud publica y sostenibilidad.

05,

ANALISIS
ESTRATEGICO
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Al.l Tecnologia?

Internet de las cosas

El Internet de las Cosas (loT, por sus siglas en inglés) consiste en
gue las cosas tengan conexion a Internet en cualquier momen-
to y lugar. En un sentido mas técnico, consiste en la integracidon
de sensores y dispositivos en objetos cotidianos que gquedan
conectados a Internet a través de redes fijas e inaldmbricas. El
hecho de gue Internet esté presente al mismo tiempo en to-
das partes permite que la adopcidn masiva de esta tecnologia
sea mas factible. Dado su tamano y coste, los sensores son fa-
cilmente integrables en hogares, entornos de trabajo y lugares
publicos. De esta manera, cualquier objeto es susceptible de ser
conectado y «kmanifestarse» en la Red. Ademas, el loT implica
gue todo objeto puede ser una fuente de datos. Esto esta em-
pezando a transformar la forma de hacer negocios, la organiza-
cidon del sector publico y el dia a dia de millones de personas.

La llegada del 5G, el abaratamiento de los dispositivos loT, y
la creciente oferta de soluciones del tipo SaaS (Software as a
Service) y PaaS (Platform as a Service) pueden ser los impul-
sores de una adopcidén masiva en los préximos anos, pero no
debemos menospreciar los impedimentos: falta de estanda-
res, problemas de ciberseguridad (codmo resolver en solucio-
nes loT las dos causas principales de los ciberatagues: el robo
de identidad y los datos no cifrados) y falta de confianza per-
cibida por el ciudadano.

Las principales tendencias del desarrollo futuro del loT son:

e Muchos mas dispositivos: A medida que loT continla expandiéndose a mas verticales, veremos un au-
mento en los dispositivos conectados a la red. Si damos por bueno el dato de que existen unos 14 mil mi-
llones de cosas conectadas, esta cifra supone menos del 0,1% del total de cosas que podrian conectarse
a Internet, gue CISCO cifra en 1,5 billones. El potencial de crecimiento es enorme.

» Conectividad de teléfonos inteligentes con loT: Ya nos estamos conectando a dispositivos loT me-
diante teléfonos inteligentes para administrar termostatos, cdmaras de seguridad y electrodomeésti-
cos. Los teléfonos inteligentes se convertiran en la interfaz de usuario mayoritaria para acceder a dis-
positivos loT.

» Fragmentacion en estandares / comunicacion: A pesar de los esfuerzos de algunos jugadores como
Qualcomm, la falta de estandares seguira siendo la horma durante varios anos.

e Interfaz vocal: Cada vez mas, la forma de comunicarnos con dispositivos loT serd mediante la voz. Prac-
ticamente todos los fabricantes de automaodviles estan trabajando en asistentes virtuales para ayudar a
los conductores a conducir de manera mas segura y conveniente al volante. Y el control por voz se con-
vertird cada vez mas en una opcion para la tecnologia industrial y empresarial.

» Desafios de ciberseguridad: Como con la mayoria de las tecnologias, la seguridad sera el principal de-
safio al que se enfrentan las soluciones IoT. En este caso, particularmente agravada por el masivo nume-
ro de dispositivos y el dificil control en actualizacion de versiones de software de los mismos.

 Integracion con tecnologias potenciadoras, especialmente Big Data, analisis predictivo e inteligencia
artificial. Actualmente, la mayoria de los datos de loT no se utilizan. Por ejemplo, en una plataforma pe-
trolera que tiene 30.000 sensores, solo se examina el 1 por ciento de los datos. Esto se debe a que esta
Informacidon se usa principalmente para detectar y controlar anomalias, no para optimizacién y predic-
cion, que proporcionarian mucho mas valor.

ANEXO

) Anilisis externo
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) Anilisis externo

“Big data”

Mejorar la frecuencia de autobuses
y reducir su numero alli donde sean
menos utilizados. Acabar con las pa-
trullas de recogedores de basura gra-
cias a sensores en los contenedores
gue avisen cuando estén llenos. De-
tectar con precision cuantos centros
de mayores o guarderias hace falta en
un distrito determinado. Estas son al-
gunas de las tareas que facilita la tec-
nologia a la Administracidn, que poco
a poco ira transformando la forma de

Ciudades y territorios inteligentes

- .

Internet es la base de la revolucidn tecnoldgica que experimentan las ciudades y territorios.
Conectar dispositivos, mobiliario urbano, sehales de trafico o sensores de todo tipo permite
recabar cantidades ingentes de informacidén (big data) que permiten, a su vez, tomar de-
cisiones mas precisas. Eso dispara la optimizacidon de los recursos y también implica mas
al ciudadano, capaz de aportar informacidon relevante para el sistema, en |la gestidn de los
asuntos urbanos. Esto permitira la adopcidén de mejores decisiones e importantes ahorros a
las instituciones publicas. Algunas implicaciones de esta tendencia son las siguientes:

¥ T
.....

[t

e La batalla por |a sostenibilidad energética de las ciudades ya ha empezado. Aungque hay
mMas tareas relacionadas con el medio ambiente en las que las urbes se estan centrando.
La gestidn eficiente de los recursos y de los residuos, la gestion inteligente del agua y los
controles de |la calidad del aire son algunas de las prioridades de las ciudades que se to-

man Mas en serio su impacto medioambiental. .. I X
prestar sus servicios para aprovechar 2. i -

al maximo el potencial del big data. | s

« Cambios en la movilidad: Explosiéon de alternativas de transporte de la mano de la lla-
mada movilidad conectada, basada a su vez en aplicaciones para el teléfono inteligen-
te. Combinacidn de todo ello con el transporte publico. La suma de todos estos factores
estd alterando el complejisimo mapa de comunicaciones de las ciudades, que podria re-
volucionarse con la futura llegada de los vehiculos auténomos. Teniendo en cuenta que
el propio aspecto de las zonas urbanas depende de |la forma en que nos movemos (calles
rodeadas de aceras, vias de tren...), la alteracidn de los medios de transporte puede cam-
biar su diseno por completo.

En este campo la tendencia es superar
el analisis descriptivo (;Qué ha pasado
en un determinado servicio publico?)
y evolucionar al analisis prescriptivo
(¢ Qué cosas tengo que hacer para me-
jorar un servicio?) y predictivo ((Qué
pasaria si adopto determinadas modi-

La propiedad pierde relevancia: coches, motos, bicicletas y patines (todos ellos eléc-
tricos) desperdigados por la ciudad esperando que algun usuario los tome. Todas estas
alternativas de movilidad se pagan por minutos de uso, mientras que comprar un coche
supone un importante desembolso inicial, al gue siguen otros asociados al mantenimien-
to, etc. ;| Merece la pena tener un vehiculo propio pudiendo recurrir a otras formulas bajo
demanda a un precio asequible?

ficaciones?) que nos permita hacer si-
mulaciones fiables para innovar en los
servicios publicos.




@
- 53

REGTSA

METODOLOGIA MARCO

PRESENTACION DE ELABORACION ESTRATEGICO

NECESIDADES
Y EXPECTATIVAS

05| ANALISIS ESTRATEGICO | ANALISIS EXTERNO | TENDENCIAS GLOBALES @ 35 @

DESARROLLO IMPLANTACION
DE LA ESTRATEGIA DE LA ESTRATEGIA ANEXO

“Cloud computing”

Denominado como la tercera ola de las Tecnologias de la Informacidén (tras los modelos de
computacidon centralizada -mainframe- y cliente-servidor), consiste en que cualquier cosa
gue pueda hacerse en informatica puede trasladarse a la nube o lo que es lo mismo, a la
Red. Este modelo implica el uso de recursos informaticos como un suministro mas, igual que
si se tratara de la electricidad o el teléfono. Estos recursos son ofrecidos por proveedores de
cloud, que los gestionan en grandes centros de datos remotos y prestan servicio a multiples
clientes que acceden a ellos a través de cualquier dispositivo conectado a Internet.

El mercado de Cloud Computing era hace diez anos de unos 20 mil millones de euros. Hoy,
esa cifra se ha multiplicado por 10. Segun un informe de Gartner, se estima que el mercado
mundial de servicios de nube publica habra crecido un 17,5% en 2019 hasta un total de 214,3
mil millones de ddlares, frente a los 182,4 mil millones en 2018.

Las Administraciones Publicas tienen la oportunidad de migrar a la nube servicios para los
ciudadanos, no sélo para ahorrar costes, sino para dar un servicio mas conveniente al ciu-
dadano. En el caso espanol, el Cloud Computing, segun un analisis de Adjudicaciones TIC,
sigue creciendo a un enorme ritmo: durante 2018 se adjudicaron 83 proyectos por valor de
32 millones de euros aproximadamente, mientras que en 2017, se invirtieron 16,7 millones de
euros en 50 proyectos.

El futuro nos depara:
e Crecimientos del mercado durante los préoximos anos de alrededor del 20% anual.
e Mayor uso de las tecnologias de cdédigo abierto: Serverless y contenedores.

e Tendencia hacia el modelo de Multicloud, donde el usuario selecciona distintos provee-
dores de Cloud Computing para distintos cometidos.

e Modelo de Edge Computing ofrecido por los grandes proveedores para cubrir las nece-

sidades en ciudades inteligentes, automadviles autdbnomos y, en general, soluciones loT .

) Anilisis externo
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“Blockchain”

En los ultimos anos han surgido distintas tecnologias de registro distribuido, denominadas
tecnologias DLT (del inglés, “Distributed Ledger Technology”). Si bien muchas personas se
refieren a estas tecnologias como DLTs o Blockchain de manera indistinta, cabe destacar
gue las tecnologias Blockchain son una forma de DLT, pero no la unica.

Una DLT es una tecnologia que permite registrar, compartir y sincronizar transacciones y da-
tos entre multiples usuarios en multiples ubicaciones, creando un entorno descentralizado.
Dicha base de datos esta replicada en las computadoras de los usuarios y se actualiza me-
diante protocolos de consenso.

Dentro de las soluciones DLT, la que mayor recorrido esta teniendo es Blockchain, innova-
cidn tecnoldgica introducida por el creador (o creadores) de Bitcoin, pero que actualmente
se esta utilizando como infraestructura facilitadora de soluciones mucho mas alla de su ori-
gen inicial.

Blockchain es un tipo particular de tecnologia DLT que almacena y transmite datos en pa-
guetes llamados “blogues” que estan conectados entre si en una “cadena” digital. Las tec-
nologias Blockchain emplean métodos criptograficos y algoritmicos para registrar y sincro-
nizar datos, a través de una red distribuida, de manera inmutable.

La tecnologia Blockchain se esta aplicando a campos tan diversos como pagos transfronte-
rizos, transferencias internacionales, registro de garantias mobiliarias, emisién de bonos o,
fuera del ambito financiero, registros de propiedad, seguimiento en cadenas de suministro
o soluciones relativas a la identidad digital, como puede ser su aplicacion en el Registro Civil.

) Anilisis externo

Las ventajas de esta tecnologia frente a soluciones centrali-
zadas se pueden resumir en:

e Descentralizacion.

e Desintermediacion.

e Mayor transparencia y auditabilidad mas facil.
e Ganancias en velocidad y eficiencia.

e Reducciones de costos.

e Automatizacion y programabilidad.

Dado que es una tecnologia incipiente, se enfrenta también a
retos aun no resueltos y sobre los que se estan proponiendo
soluciones diversas, aun no maduras. Los retos a resolver son
de indole tecnoldgica, legal y regulatoria como escalabilidad,
Interoperabilidad, seguridad, verificacidén de identidad, privaci-
dad de datos, resolucién de disputas y, en general, los desafios
en el desarrollo de un marco legal y regulatorio para solucio-
nes Blockchain, que puede traer cambios fundamentales en
los roles y responsabilidades de los participantes.

IMPLANTACION
DE LA ESTRATEGIA

ANEXO
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- - Y A como el de “Prometea”3, un algoritmo creado en la justicia argentina para resolver casos reales. Todos estos
Inteligencia artificial . J Jrtels ord ° |
ejlemplos plantean muchas dudas sobre los sesgos (prejuicios) que puede arrastrar el algoritmo o sobre la

No existe una definicidn consensuada de inteligencia artificial, necesidad de explicar como ha llegado a la solucion propuesta.

pero son muchos los que la han definido. Marvin Minsky defi- Del analisis de esta tendencia, los expertos del Future Trends Forum han desgranado las siguientes reco-
nia Inteligencia Artificial como “la ciencia de hacer que las ma- mendaciones para el correcto desarrollo de la inteligencia artificial:

guinas hagan cosas que requeririan inteligencia si las hiciera un

humano”. 1.- El humano debe estar en el centro y ser siempre la prioridad.

José Manuel Molina, catedratico de Ciencia de la Computacién 2.- Es Imprescindible la colaboracion entre personas y maquinas.

e Inteligencia Artificial en la Universidad Carlos |l de Madrid,
anade que la IA son basicamente algoritmos (secuencia de pa-
SOS) que ejecuta una maquina.

3.- Es vital para cada sector en cada ambito (publico y privado) conocer como la IA puede transformar sus
capacidades y optimizar sus procesos o transformarlos.

4.- Al tiempo que se aprovechan las posibilidades de |a |A, se deben anticipar y prevenir sus riesgos. Algunas

La explosion actual de la IA tiene que ver con el aprendizaje recomendaciones:

profundo y también con el aprendizaje automatico, que, como
lo define la multinacional de software SAS, automatiza la cons- e Afrontar los sesgos.
truccidon de modelos analiticos mediante el analisis de grandes
volumenes de datos que permite identificar patrones y tomar
decisiones con la minima intervencidn humana, aprendiendo e Politicas de privacidad mas comprensibles.
por si mismo.

e Rendir cuentas.

e Desarrollar algoritmos explicables.
Pero en la actualidad la IA es limitada y sus técnicas son basi-
camente las mismas que hace treinta anos. Ha sido el avance
de la infraestructura y de la capacidad de cémputo, lo que han e Educar en, con y sobre la inteligencia artificial.
hecho que la IA pueda responder a mas necesidades y que es-
tén emergiendo nuevas aplicaciones. Por ello, hay expertos que

e Debate, toma de decisiones y supervision publica.

e Ampliar y velar por el cumplimiento de los derechos digitales.

dudan sobre si el término inteligencia artificial es el apropiado. e Atribuir la responsabilidad debida a las empresas.
En todo caso, resulta evidente que existen ya algoritmos que La preocupacion de los gobiernos sobre la inteligencia artificial* es cada dia mayor, y existen ya numerosos
toman decisiones sin intervencion humana, p.e. la concesion o casos practicos de utilizacion (p.e.Transporte Aéreo de Canada utiliza la IA para identificar envios raros o in-

denegacion de un credito bancario. Existen tambien supuestos usuales que podrian ser indicativos de riesgos para el transporte).
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Robotizacion

Los robots y las maqguinas inteligentes se irdn abriendo paso en la so-
ciedad y el mercado laboral. Las razones para entender esta tendencia
son sencillas: las maquinas van a ser cada vez mas y mas inteligentes, y
por lo tanto capaces de asumir labores cada vez mas complejas de una
forma mucho mas eficaz y eficiente que los humanos.

Otra de las tendencias de futuro relacionadas con el trabajo y las ma-
qguinas seran los robots “wearables”. Es decir, aguellos robots o inge-
nios robdtico-tecnoldgicos que permitiran al ser humano superar sus
limites fisicos y mentales. No es ciencia ficcidn, ya esta ocurriendo: en
medicina, se usan ya en grandes hospitales, desde hace algunos anos,
robots cirujanos que, manejados por un médico experto, permiten in-
crementar exponencialmente la precisidn y maestria, de forma que
se reducen los margenes de error al minimo. Los expertos del Future
Trends Forums5, han hecho algunas predicciones sobre |la presencia de
la robdtica en 2030:

e La tecnologia se adapta fisicamente a las personas para asegurar in-
teligencia artificial y humana en las actividades diarias.

e Se empezara a ver a robots en tareas de servicio, como hoteles y res-
taurantes automatizados y transporte sin conductor.

e Los robots multitarea mejoran nuestra calidad de vida.

e La tecnologia estara lo suficientemente avanzada en el ambito de Ia
mente humana como para controlar los robots de investigacidn con
la mente.

e Los robots caseros hacen muchas tareas domésticas.

Ciberseguridad

El fendmeno de conexidon de todo a in-
ternet, o “Internet de las Cosas” es im-
parable con sensores cada vez mas
abundantes y baratos que hacen mas
accesibles los objetivos a los cibercrimi-
nales, muchas veces amparados en sus
tropelias por sus propios gobiernos que
no los castigan ni persiguen.

Nuevas capacidades informaticas y una
“Inteligencia artificial” cada dia mas po-
derosa estan permitiendo automatizar
los ataques y dotarlos de dimensiones
masivas mediante redes de ordenado-
res autocontrolables y capaces de to-
mar decisiones propias.

Ciberguerra, ciberespionaje, vigilancia
masiva son amenazas actuales a las
gue se sumaran otras muchas en ca-
mino. Mas alld del infinito mundo de
ventajas econdmicas y sociales vincu-
ladas a la revolucidn que ha supuesto
Internet, nuevos peligros acechan en el
ciberespacio.

En su informe anual el Centro Criptolo6-
gico Nacional6 identifica las siguientes
tendencias en materia de ciberataques:

DE LAESTRATEGIA
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

DESARROLLO IMPLANTACION
DE LA ESTRATEGIA

Aumentaran los ciberataques patroci-
nados por estados.

. Atagues a la cadena de suministro.

La ciberseguridad alcanza a la direccidn
de las organizaciones.

. Enfoque empresarial de los atacantes.

La nube como objetivo.
Sofisticacidon del cédigo danino.
Ciberataques dirigidos a personas.

Utilizacion de dispositivos inteligentes
en ciberataques.

Permanencia de los ataques DDOS y
su relacion con la IoT.

Incremento del criptojacking.
Cdédigo danino mas enganoso.

Los viejos ordenadores con windows
seran mas peligrosos.

Inteligencia artificial como herramien-
ta en los ciberataques.

|A para identificar las vulnerabilidades.

La adopcidn de 5G ampliara la superfi-
cie de ataque.

ANEXO
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Al.2 Gobierno y administracion

000

Envejecimiento de las plantillas

Las Administraciones Publicas perderan en los préximos cinco anos mas de 330.000 funcio-
narios por jubilacion, y a lo largo de la proxima década, la prevision es que 905.100 alcancen
la edad de retiro, lo que equivale al 30% de la plantilla actual, segun un estudio de Adams
Formacion a partir de datos del Instituto Nacional de Estadistica (INE).

Esta circunstancia, es una gran amenaza de pérdida de conocimiento si no se hacen bien las
COSas pero, a la vez, es una gran oportunidad de mejorar los procesos de seleccion, adaptando
las competencias exigidas a los cambios generados en el entorno.

El talento del futuro en las Administraciones Publicas

Tanto en el caso del talento individual como en el de las organizaciones su nivel relativo
constituye un elemento crecientemente importante en las sociedades modernas que enca-
ran las consecuencias de la implantacidn progresiva de la inteligencia artificial y del apren-
dizaje de las maqguinas. La sustitucidon de los trabajos rutinarios o codificables por decisiones
automaticas realizadas mediante protocolos programados hace mas necesaria la presencia
de talento individual y organizativo como elemento diferenciador de la competitividad de
un territorio. En el “Global Talent Competitiveness Index”? Las variables relacionadas con la
atraccidén de talento se agrupan en torno a seis pilares fundamentales, correspondientes a
las seis dimensiones que condicionan de una manera directa la capacidad de atraer y rete-
ner talento de un pais o una region: Facilitar, Atraer, Crecer, Retener, Capacidades y voca-
ciones técnicas y Conocimiento. A su vez, cada uno de estos pilares se subdivide en ambi-
tos mas concretos.

) Anilisis externo

GLOBAL TALENT COMPETIVENESS INDEX DE INSEAD:
Pilares y ambitos 2018

Fuente: INSEAD (2018)

PILAR AMBITO

1.1 Entorno regulatorio

1 1.2 Entorno mercado
FACILITAR
1.3 Entorno para hacer negocios y mercado de trabajo

2 2.1 Apertura externa
ATRAER 2.2 Apertura interna
< 3.1 Educacion formal
3 3.2 Aprendizaje a lo largo de la vida
CRECER
3.3 Acceso oportunidades de crecimiento
4 4.1 Sostenibilidad
RETENER 4.2 Estilo de vida
5 5.1 Cualificacién nivel medio
CAPACIDADES Y
VOCACIONES TECNICAS 5.2 Empleabilidad
6 6.1 Cualificaciones nivel superior

CONOCIMIENTO 6.2 Impacto del talento
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La posicidn de Espana en el ranking global se ha
situado en los ultimos anos en puestos que osci-
lan del 30 al 36, estando en estos momentos en el
puesto n° 31. Entre las Comunidades Auténomas
Castilla y Ledn ocupa el puesto n° 11, teniendo un
indice de 39,5, siendo |la media de Espana de 47,5.

Evidentemente, si la importancia del talento es
creciente tanto para las empresas como para los
territorios, también lo tiene, y cada vez mas, en |la
Administracion Publica. En este nuevo escenario
as competencias requeridas y los sistemas de se-
eccion de los empleados publicos no pueden ser
OS MISMOos gue antes.

Pastory Nogales8 o han expresado de la siguiente
forma: “Es necesario dotar de nuevas competen-
cias a los empleados publicos en un nuevo entor-
Nno en que muchas de las tareas actuales van a ser
realizadas por robots. Aunque es todavia aventu-
rado indicar competencias concretas, existe cier-
to consenso en la importancia que jugaran las
denominadas «competencias blandas». También
existen evidencias de que la formacién en nuevas
tecnologias incrementa sustancialmente la capa-
citacidn para desempenar los trabajos del futuro,
aungue muchos de ellos estén aun por definir”.

La innovacidén en la gestion
publica

Hemos visto en apartados anteriores como la tecnologia
puede ayudar a superar el reto de una Administracion Pu-
blica que consiga incrementar la productividad de sus ser-
vicios, pero a la vez resulta evidente la necesidad de hacer
de la innovacion el trabajo de todos los empleados publi-
COs, para dar respuesta a los cambios que se producen en
el entorno de la Administracion, a una velocidad cada vez
mMas vertiginosa. Los cambios son tan rapidos y el entorno
tan complejo que sdélo las organizaciones que sean capaces
de movilizar la “inteligencia colectiva” podran adaptarse de
forma satisfactoria.

Sin embargo, Marcet? advierte de los riesgos para la innova-
cidn publica: “Las dos dificultades principales de gestién en
innovacion publica son: Primera. La gestion del riesgo en
organizaciones nacidas para que todo sea previsible. Ges-
tionar el riesgo con dinero publico tiene un plus de respon-
sabilidad. Pero si gueremos innovacidon, hay que asumir que
no hay innovacidn sin riesgo. Segunda. La gestidon del fraca-
so, algo muy habitual cuando se innova. Los entornos politi-
co-mediaticos son poco tolerantes con el fracaso. Se impo-
ne un cambio de cultura, de lo contrario no habra mas que
Innovacidon incremental en el sector publico”.

——
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Integridad y gobierno abierto

En los paises occidentales se viene produciendo un incremento
de las demandas de los ciudadanos para avanzar hacia el go-
bierno abierto. En este sentido la transparencia, la rendicidn de
cuentas o las politicas de integridad seran, cada vez mas, pro-
tagonistas de un cambio que afecta tanto a la forma de relacio-
narse con los ciudadanos, como a los sistemas para legitimar la
actuacién publica.

Mila Gascd© definid el gobierno abierto “como un modelo de
gobierno que persigue maximizar el valor publico promoviendo
la transparencia y la rendicidon de cuentas y la participacidon y la
colaboraciony, a través de la priorizacion de un uso intensivo de
la tecnologia, apostando por el co-gobierno y, en este sentido,
Instaurando una manera de gobernar mas dialogante, con ma-
yor equilibrio entre el poder de los gobiernos y de los goberna-
dos, lo que implica dar voz a una ciudadania corresponsable”.

Sin embargo, en los ultimos anos se ha producido una cierta
burocratizacidn del gobierno abierto, con politicas en las que
ha primado mas la cantidad de la informacidn facilitada que la
calidad o la comprension de dicha informacion.

Por este motivo, algunas instancias abogan por resituar las es-
trategias de gobierno abierto devolviéndolas a su esencia de
politicas que buscan ubicar al ciudadano en el centro de la ac-
cidn publica, reforzando la gobernanza, coordinacion y el lide-
razgo institucional de la Administracion, simplificando procedi-
mientos y dotando a los empleados publicos de competencias
especificas.

El informe “Administracion 2030: Una visidon transformadora. Propuestas para la préoxima década™, incluye
las siguientes propuestas para una Administracidon integra y centrada en el ciudadano:

1. Pasar de una transparencia de manual a una transparencia real que haga mas comprensible el trabajo
de la Administracién. La calidad institucional mejorara si la transparencia se entiende como ofrecer a la
ciudadania una informacidén que sea util y comprensible, simple y clara.

2.Fortalecer el Consejo de Transparencia y Buen Gobierno como érgano independiente, dotandolo de re-
cursos legales y organizativos adecuados para que su accion de fiscalizacidn de las politicas de transpa-
rencia sea plenamente efectiva y no simplemente testimonial.

3.Comprometer a los empleados publicos en la apertura de la Administracidén, sensibilizandoles y poten-
clando sus competencias en gobierno abierto. Dotarles de medios y capacidades para incorporar a sus
funciones la escucha a los ciudadanos, la receptividad y una mejor respuesta a sus propuestas, asi como
el diseno y la implementacién de procesos participativos.

4.Elaborar una Estrategia Nacional por la Integridad en el Sector Publico y la Lucha contra la Corrupcidn,
gue permita a todas las Administraciones trabajar coordinadamente en la construccidon de una infraes-
tructura de integridad publica que aborde la implantacidon de sistemas, cultura y mecanismos de rendi-
cidon de cuentas en linea de los existentes en los paises mas avanzados de nuestro entorno.

5.Incentivar el uso de los datos abiertos para que sean verdaderamente un instrumento de generacidén
de valor. Se trata de reforzar la cultura de los datos haciendo mas hincapié en la calidad y el valor de los
“datasets” publicados que en la cantidad fomentando espacios de colaboracién institucionalizados con
comunidades de usuarios que sirvan para que los catdlogos de datos abiertos sean utiles para maqguinas,
expertos y sociedad civil en general.

ANEXO
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Al.3 Demografia

O

Longevidad

Entre expertos, existe una amplia variedad sobre |la esperanza de vida ideal, que éstos situan
en alrededor de 94 anos. La actual entre los paises de la Organizacidén para la Cooperacidon y
el Desarrollo Econédmicos (OCDE) es de 80,3 anos, pero la media mundial en 2015, segun la
Organizacion Mundial de la Salud era de 71.4 anos.

Un estudio publicado en The Lancet en 2017 elabord una serie de proyecciones sobre la es-
peranza de vida futura en 35 paises industrializados. La conclusidon es que para las personas
gue nazcan en 2030 se prevé que la esperanza de vida se incremente, con una probabilidad
de al menos el 65% en mujeresy el 85% en varones. Las piramides demograficas van a cam-
biar considerablemente en los préoximos anos. No sdlo es que se vaya a vivir mas, es qgue se
va a modificar la distribucion de la poblacién, de forma que a final del siglo habra mas per-
sonas de 65 anos que de 15. Entre las implicaciones que tendra esta tendencia destacamos:

e INncremento de la vida laboral

e Modificacidn de la jubilacion tal y como la entendemos ahora. Algunos expertos plantean
desvincular el concepto de jubilacidon de otros dos: retiro obligatorio y percepcidn de una
pension.

e Formacidén continuada a lo largo de toda la vida.

e Mayores costes asociados al envejecimiento con incidencia en los servicios publicos, es-
pecialmente los de salud.

Con todo, la longevidad es también una fuente de nuevas oportunidades econédmicas, como
las derivadas de las iniciativas para aprovechar el conocimiento de los mayores, los hegocios
relacionados con la tercera edad o la robdtica de acompanamiento para los mayores.

Urbanizacidn y gentrificacion

En torno al 70% de la humanidad vivira en ciudades en 2050. Si
ese ritmo persiste, para 2100 la proporcidn alcanzara el 85%. Bue-
na parte de esta concentracidén urbana se dara en las megaurbes
(Municipios de 10 millones o mas de habitantes). Ahora mismo
hay 27 y las proximas en ganarse este nombre floreceran en Asia
y Africa. El desafio es enorme en materia de infraestructuras: el
75% de las que haran falta en 2050 todavia no se han construido.

Las ciudades ocupan el 2% delasuperficie terrestre, pero consu-
men entre el 60% y el 80% de la energia mundial. De ahi que sea
iImprescindible trabajar en la sostenibilidad de las zonas urbanas.
La buena noticia es que la comunidad internacional se ha puesto
de acuerdo en que cuidar del medio ambiente debe ser una de
as prioridades que rijan el crecimiento urbano. La mala es que la
egislacién aplicable es responsabilidad de cada pais, que puede
nacer la vista gorda cuando asi le convenga.

La gentrificacion es un problema universal en las grandes ciu-
dades de Occidente. La tecnologia, como se ha visto, rebajara los
costes de edificacidén, pero el desplazamiento a la periferia (debi-
do a los precios prohibitivos del centro) puede agravar el trafico
Interurbano. Uno de los objetivos de las ciudades sera lograr que
la gentrificacidn no se convierta en un nuevo elemento de dis-
criminacién a sus ciudadanos y, sobre todo, que no erosione su
espiritu de pertenencia a la comunidad.

ANEXO
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Despoblacion del medio rural

UL
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En paralelo a la concentracion de la poblacidn en las grandes ciudades, parece claro que
continuard el proceso de despoblaciédn del medio rural.

%
4‘

Desde 2011, unos 6516 municipios espanoles estan perdiendo poblacién, es decir el 80,2
% de nuestros municipios. En el caso de los municipios menores de 1.000 habitantes la
cifra llega al 90 %. Ademas, el 48,4 % de los municipios tienen una densidad de poblacidon
iInferior a 12,5 habitantes por Kildmetro cuadrado, cifra que la Unidn Europea califica como
de riesgo de despoblacidén. Esta circunstancia, junto al envejecimiento progresivo (segun
el INE el indice del envejecimiento en Espana es del 120,49 %, es decir hay 120 personas
mayores de 64 anos por cada 100 mayores de 16 anos), la baja natalidad (8,4 nacimientos
por cada 1.000 habitantes) y la progresiva masculinizacion de los pequenos municipios
(en el 85 % de los municipios menores de 1.000 habitantes hay mas hombres que mu-
jeres), hacen pensar gue esta tendencia va a continuar acentuandose en los proximos
anos. En tal sentido, debe mencionarse que el 88,5% de los espafnoles considera que la
despoblacidon es un problema, mientras que el 87,7 % piensan que también lo es el enve-
jecimiento (Fuente CIS 2019).
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Al.4 Economia global, salud publica y sostenibilidad

En cuestiones clave como la economia, el medio ambiente, tecnologia y salud publica, todos los actores globales deben encontrar formas de actuar rapidamente y con un
propodsito dentro de un mundo cada vez mas inestable. Este es el contexto en el que el Foro Econdmico Mundial publicaba la XV edicidn del Informe de Riesgos Globales.”
En este informe, previo a la pandemia del coronavirus se identifican cinco grandes amenazas:

Un mundo inestable

La economia, demografia y fuerzas tecnoldégicas estan
dando forma a un nuevo balance de poder. El resultado
es un paisaje geopolitico inestable, en el que los estados
estan viendo cada vez mas las oportunidades y desafios
a través de puntos de vista unilaterales.

Los que una vez fueron proclives a las estructuras, alianzas
y sistemas multilaterales ya no lo son, mientras los esta-
dos cuestionan el valor de marcos a largo plazo, adoptan
posturas mas nacionalistas en la busqueda de agendas
Individuales y sopesan posibles consecuencias geopoliti-
cas de desacoplamiento econédmico.

Mas alld del riesgo de conflicto, si las partes interesadas
se concentran en la ventaja geoestratégica inmediata y
Nno en reinventar o adaptar mecanismos de coordinacion
o establecer prioridades clave, las oportunidades de ac-
cidon pueden escaparse.

Riesgos para la estabilidad econémicay cohesién social

Ediciones recientes del Informe de Riesgos Globales han advertido de la presion a la baja sobre
la economia global de las fragilidades macroeconédmicas y la desigualdad financiera. Las presio-
nes continuaron intensificandose en 2019, aumentando el riesgo de estancamiento econdmico.

Bajas barreras comerciales, prudencia fiscal y fuerte inversion global, que eran vistos hace
tiempo como los fundamentos para el crecimiento econdmico, han dejado de serlo a medida
gue los lideres impulsan politicas nacionalistas. Los margenes monetarios y los estimulos fis-
cales también son mas limitados que antes de la crisis financiera de 2008-2009, creando incer-
tidumbre sobre si funcionaran las politicas anticiclicas.

En medio de este panorama econdmico cada vez mas oscuro, el descontento de los ciudada-
nos se ha incrementado con sistemas que no han logrado promover su avance. La desaproba-
cidn sobre cdmo los gobiernos estan abordando profundos problemas econdmicos y sociales
ha provocado protestas en todo el mundo, debilitando potencialmente la capacidad de los
gobiernos para tomar medidas decisivas en caso de que ocurra una recesion. Sin estabilidad
econdmica y social, los paises podrian carecer de recursos financieros, margen fiscal, capital
politico o el apoyo social necesario para afrontar riesgos globales.

DESARROLLO IMPLANTACION
DE LA ESTRATEGIA
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Amenazas climaticas y pérdida acelerada de
biodiversidad

El cambio climatico es cada vez mas intenso y mas rapido de lo que muchos
esperaban. Los ultimos cinco anos estan en el camino de ser el periodo mas
calido registrado, los desastres naturales son cada vez mas intensos y mas fre-
cuentes y el ano pasado fue testigo de un clima extremo sin precedentes en
todo el mundo.

Alarmantemente, las temperaturas globales estan en el camino para aumentar
al menos 3 °C hacia finales de siglo: el doble del limite que los expertos en cli-
ma han advertido que no debemos sobrepasar para evitar las consecuencias
econdmicas, sociales y medioambientales mas graves. En otros términos, los
Impactos del cambio climatico se suman a una emergencia planetaria que Iin-
cluira pérdida de la vida, tensiones sociales y geopoliticas e impactos econdémi-
Ccos negativos.

Por primera vez en la historia de la Encuesta Global de percepcion las preocu-
paciones de riesgos ambientales dominan los principales riesgos a largo pla-
Zo por probabilidad entre los miembros de la comunidad del Foro Econdmico
Mundial; tres de los cinco riesgos principales por el impacto son ambientales. El
“fracaso de la mitigacién y adaptacion al cambio climatico” es el riesgo numero
uno por impacto y numero dos por probabilidad durante los préximo 10 anos,
segun la encuesta.

La red del Foro califica la “pérdida de biodiversidad” como el segundo mas im-
pactante y el tercer riesgo mas probable para |la préxima década. La tasa actual
de extincidn es mucho mas alta que el promedio en los ultimos 10 millones de
anos, y se esta acelerando. La pérdida de biodiversidad tiene una importancia
critica, con graves implicaciones para la humanidad: del colapso de los sistemas
de alimentos y salud a la interrupcidn de cadenas de suministro enteras.

Consecuencias de fragmentacién digital

Mas del 50% de la poblacidon mundial esta ahora en linea, aproximadamente
un Millédn de personas se conectan en linea por primera vez cada dia y dos
tercios de la poblacidn mundial poseen un dispositivo movil. Mientras que
la tecnologia digital ha mejorado la economia y los beneficios sociales para
gran parte de la poblacidn del mundo, temas como el desigual acceso a in-
ternet, la falta de un marco global de gobernanza tecnoldgica y la ciberse-
guridad plantean un riesgo significativo. Los encuestados del Foro Mundial
califican a la *infraestructura de informacién” como el sexto riesgo mas im-
pactante hasta 2030.

Sistemas de salud bajo nuevas presiones

Los sistemas de salud en todo el mundo estan en riesgo de no ser adecua-
dos para cumplir su misidn. Nuevas vulnerabilidades resultantes del cambio
social, ambiental, demografico y patrones tecnoldégicos amenazan con des-
hacer las inmensas ganancias en bienestar y prosperidad que los sistemas
de salud han generado durante el siglo pasado Enfermedades no transmisi-
bles (tales como enfermedades cardiovasculares y enfermedades mentales)
han reemplazado a las enfermedades infecciosas como la principal causa de
muerte, mientras que el aumento en la longevidad y los costes econdmicos
y sociales del manejo de enfermedades crdénicas ponen en situacion de es-
trés los sistemas de salud de muchos paises. El progreso contra las pande-
mias esta también siendo socavado por la resistencia a los medicamentos,
haciendo cada vez mas dificil dar el golpe final contra algunos de los mayo-
res asesinos de la humanidad. Como resultado, resurgen los riesgos para la
salud y surgen otros nuevos, porgque los éxitos pasados de la humanidad en
la superacidon los desafios de salud no son garantia de resultados futuros.

DE LAESTRATEGIA
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PREVISIONES DE CRECIMIENTO DEL FMI (%)

La pandemia del COVID-19

O Fuente: FMI
| O O O El XV informe del Foro Econdmico Mundial concluia diciendo: 2019 2020 (PREV.) 2021 (PREV.)
O : :
O “Todavia hay margen para abordar estos riesgos, pero la ven- Economia mundial 2,90 5,80
tana de oportunidad se estd cerrando. Se necesita rdpidamen- Economias avanzadas 1,70 4,50
te coordinar la accion de mdultiples actores interesados para EE UU 230 1,70
mitigar Ios. peores resultqdos y construir resiliencia en todas 70na euro 1.20 4.70
las comunidades y negocios”. Alemania 060 5.20
Es evidente que la ventana de oportunidad se ha cerrado, y la Francia 1,30 4,50
pandemia generada por el coronavirus ha hecho realidad las Italia 0,30 4,80
peores amenazas, Espaiia 2,00 4,30
Las consecuencias de esta pandemia todavia no pueden pre- Japon 0,70 3,00
decirse con exactitud porque dependeran en gran medida de Reino Unido 1,40 4,00
cuanto dure la crisis sanitaria, y esta duracién dependera a su Canada 1,60 4,20
vez del éxito en la busqueda de una vacuna y de tratamientos Otras economias avanzadas 170 450
eficaces, que minimicen o.h.agan.des.,aparec.ef el ri.e‘:sgo. L.o que Economias emergentes 3.70 1,00 6,60
ya es ,seg.}uro es qu.e, a la crisis sarjl’.carla seguiran crisis sociales y Paises emergentes de Asia 5,50 8 50
econdmicasy, posiblemente, politicas.

China 6,10 9,20
En tal sentido el FMI ya ha publicado sus primeras predicciones, ndia 4,20 740
segun Ias.cuale’s la economia global se contraera un 3% e.n ?OZO. Daises emergentes de Europa 210 4,20

Un cambilo radical después de cerrar 2019 con un crecimiento .
del 2,9%. Es un impacto “mucho mayor” que el de la crisis finan- %us.la - _ 1,30 3,90
ciera de 2008 y 2009. _atinoamérica y El Caribe 0,10 3,40
Brasil 110 2.90
México -0,10 660 3,00
Las predicciones para Espafia son de Oriente Medio y AsiaGentral 1:20 L
una caida del 8 % en 2020, seguida de rebia et o -
' Africa Subsahariana 3,10 -1,60 410
una recuperacion del 4,30 en 2021. Nigeria 220 -3.40 210
Sudafrica 0,20 4,00
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Por su parte, el Banco de Espana' sostiene que “El impacto de la reduccién de la actividad productiva se ha de- En el boletin del Banco de Espana referido anteriormente
Jjado notar con singular intensidad en el mercado de trabajo. Entre los dias previos a la declaracion del estado se publica también una encuesta a los empresarios sobre el
de alarma y el 31 de marzo, la cifra de afiliados a la Seguridad Social disminuyd en casi 900.000 personas (un Impacto del coronavirus, y entre las preguntas formuladas
4,6% del total). Ademas, un numero muy elevado de trabajadores se habria visto afectado por expedientes de se encuentra una sobre la utilidad de las politicas econdmi-
regulacidon temporal de empleo (ERTE), de modo que, aunque permanecen en situacion de alta laboral en los cas (cuyo resultado se reproduce en el grafico siguiente) y
registros de la Seguridad Social, no se encuentran trabajando en la actualidad. La alteracién de la actividad y |a llama la atencién que la medida mas valorada por los em-
pérdida de puestos de trabajo han dado lugar a una pronunciada contraccidon de la demanda interna”. El Banco presarios sea el aplazamiento de las deudas tributarias.

de Espana estudia tres escenarios, y utiliza dos metodologias, oscilando |la caida del PIB desde el 6,6 al 13,6 %.

GRADO DE UTILIDAD DE MEDIDAS DE POLITICA

N ’ ECONOMICA % DE EMPRESAS QUE LAS CONSIDERAN
hDIIIES'I-'r(!]r‘I?).I(-JEIJ_SOE?E§$§5I§€E%$83ECIMIENTO DEL PIB DE ESPANA EN 2020Y 2021, SEGUN DIFERENTES RELEVANTES O MUY RELEVANTES.
Fuente: Banco de Espafia Fuente: Banco de Espana
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mentaria y a mejora de la nutricidon y promo-

.‘ , ver la agricultura sostenible.
Una de las respuestas coordinadas

“"' Los ObjetiVOS 1. Poner fin a la pobreza en todas sus formas 10. Reducir la desigualdad en los paises y entre En nuestro Pais el gobierno
~ ‘ en todo el mundo. ellos. -
[ — de desarrollo ha aprobado el Plan de Accidon
w o 2. Poner fin al hambre, lograr la seguridad ali- 11. Lograr que las ciudades y los asentamientos ara la imblementacidn

' ~ sostenible humanos sean inclusivos, seguros, resilien- . ¥

de la Agenda 2030 “Hacia
una Estrategia Espanola

u

tes y sostenibles.

mas potentes a los riesgos globa- 3. Garantizar una vida sana y promover el bien- 12. Garantizar modalidades de consumo y pro-

les es la formulacidn de los objeti-
vos de desarrollo sostenible por |a
ONU, a los que nos referimos a con-
tinuacion.

Enla Cumbre parael Desarrollo Sos-
tenible celebrada en septiembre
de 2015, los Estados Miembros de
la ONU aprobaron la Agenda 2030
para el Desarrollo Sostenible, que
iIncluye un conjunto de 17 Objeti-
vos de Desarrollo Sostenible (ODS)
para poner fin a la pobreza, luchar
contra la desigualdad y la injusticia,
y hacer frente al cambio climatico.

Los ODS, también conocidos como
Objetivos Mundiales, se basan en
los Objetivos de Desarrollo del Mi-
lenio (ODM), pero van mucho mas
alla. Son los siguientes:

estar de todos a todas las edades.

. Garantizar una educacién inclusiva y equita-

tiva de calidad y promover oportunidades de
aprendizaje permanente para todos.

. Lograr la igualdad de género y empoderar a

todas las mujeres y las ninas.

. Garantizar la disponibilidad y la gestidon sos-

tenible del agua y el saneamiento para to-
dos.

. Garantizar el acceso a una energia asequible,

segura, sostenible y moderna para todos.

. Promover el crecimiento econdomico soste-

nido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno
y productivo y el trabajo decente para todos.

. Construir Infraestructuras resilientes, pro-

mover la industrializacién inclusiva y soste-
nible y fomentar la innovacion.

duccion sostenibles.

. Adoptar medidas urgentes para combatir el

cambio climatico y sus efectos.

.Conservar y utilizar sosteniblemente los

océanos, los mares y los recursos marinos
para el desarrollo sostenible.

. Gestionar sosteniblemente los bosques, lu-

char contra la desertificacion, detener e in-
vertir la degradacién de las tierras y detener
la pérdida de biodiversidad.

. Promover sociedades pacificas e inclusivas

para el desarrollo sostenible, facilitar el acce-
SO a la justicia para todos y construir a todos
los niveles instituciones eficaces e inclusivas
que rindan cuentas.

. Fortalecer los medios de implementacién y

revitalizar la Alianza Mundial para el Desarrollo
Sostenible.

de Desarrollo Sostenible”.®
Este documento desgrana

las medidas que impulsa el
gobierno nacional, asi como
las puestas en marcha por las
Comunidades Autéonomas y el
compromiso de los gobiernos
locales espanoles, puesto de
manifiesto por la FEMP.
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Cuando realizamos este analisis todavia es pronto para
saber cual va ser el impacto de la crisis del COVID-19
en nuestra provincia, pero es evidente que tendra
consecuenciastantoenlademografia,conun previsible
Incremento de la mortalidad, que es de esperar que
se concentre en el segundo trimestre de 2020, como
en la economia, con un claro retroceso del PIB de la
provincia, que se trasladara al mercado de trabajo con
un importante incremento del paro. Dada la estructura
econdmica de nuestra provincia es posible que el
Impacto inicial sea algo inferior al del conjunto de Ia
economia espanola,como sucedid con la crisisde 2008,
pero en el medio plazo seguira una tendencia similar.
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Actualmente (INE 2019), la provincia cuenta con 330.119 habitantes, de los que
144.228 (el 43,68 %) viven en la capital. La poblacién de la provincia salmantina
ha ido disminuyendo progresivamente durante la udltima década, habiendo per-
dido 23.500 habitantes desde 2010, es decir un 6,64 %.

VARIACION PORCENTAJE
- 23.500 -6,64 %

ANO 2010
353.619

2015
339.395

2019
330.119

Poblacion Provincial
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POBLACION DE LOS MUNICIPIOS CON MAS DE 1.000 HABITANTES ENTRE 2017 Y 2019

En |a siguiente tabla se presenta la poblacidn de los municipios mas habitados
de la provincia.

Fuente: INE

2017 2018 2019
37 Provincia de Salamanca 333.603 331.473 330.119
37008 Alba de Tormes 5.198 5.166 5.186
37010 Alberca, La 1.128 1.107 1.081
37014 Aldeadavila de la Ribera 1.258 1.239 1.224
37023 Aldeatejada 1.878 1.989 2.064
37046 Béjar 13.221 12.961 12.739
37067 Cabrerizos 4.196 4.256 4.263
37069 Calvarrasa de Abajo 1.152 1.152 1.163
37085 Carbajosa de la Sagrada 6.848 6.947 7.116
37087 Carrascal de Barregas 1.151 1.188 1.206
37092 Castellanos de Moriscos 2.957 2.615 2.677
37107 Ciudad Rodrigo 12.668 12.513 12.344
37117 Doninos de Salamanca 2.014 2.050 2.097
37135 Fuente de San Esteban, La 1.334 1.336 1.299
37140 Fuentes de Onoro 1.208 1.188 1.134
37156 Guijuelo 5.627 5.660 5.633
37170 Ledesma 1.688 1.636 1.599
37173 Lumbrales 1.662 1.619 1.990
37174 Macotera 1.114 1.085 1.037
37202 Monterrubio de Armuna 1.334 1.323 1.343
37240 Pelabravo 1.247 1.232 1.191
37246 Penaranda de Bracamonte 6.420 6.308 6.260
37274 Salamanca 144.436 143.978 144,228
37278 San Cristobal de la Cuesta 989 1.015 1.039
37294 Santa Marta de Tormes 14.806 14.732 14.805
37322 Terradillos 3.053 3.051 3.046
37354 Villamayor 7.107 7.207 7.202
37362 Villares de |la Reina 6.256 6.316 6.351
37374 Villoria 1.368 1.358 1.351
37376 Vitigudino 2.580 2.499

ANEXO
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Los municipios mas poblados de la provincia son, junto a la capital, INDICADORES DEMOGRAFICOS EN SALAMANCA
Alba de Tormes, Béjar, Carbajosa de la Sagrada, Ciudad Rodrigo, Gui-

: - : Los indicadores demograficos ofrecen una visidon de la evolucion de las principales caracteristicas de la poblacién a lo lar-
juelo, Penaranda de Bracamonte, Santa Marta de Tormesy Villamayor.

go del tiempo (hatalidad, fecundidad, mortalidad y nupcialidad), del movimiento migratorio y del crecimiento y estructura

Por un lado, podriamos hablar de la existencia de pueblos en los de la poblacion residente en determinado territorio.
gue la poblacién, aunque levemente, ha aumentado. Entre las di- i
ferentes causas podemos mencionar la existencia de viviendas INDICADORES DEMOGRAFICOS EN SALAMANCA. 2016-2019
mas asequibles, mas calidad ambiental, etc. Suele tratarse de Fuente: INE
pf)bIaC|on joven, familias que busca. mejorar su C§I|dad de Ylda. 2016 5017 5018 2019
Ejemplos de este caso podrian ser Villares de la Reina, Carbajosa, : :
. : Tasa bruta de natalidad 6,64 6,07 6,24 Sin Datos
Fuentes de Onoro o Villamayor. _ _
Tasa bruta de mortalidad 11,46 12.04 12.06 Sin Datos
Por otro lado, hay localidades, cabeceras de comarca tradiciona- Esperanza de vida al nacimiento 84.48 84.42 84.69 Sin Datos
les, que han registrado cierto descenso en su poblacién. Hablaria- indice de envejecimiento (%) 201,25 204,39 207,69 211,31
mos. de municipios como I?éj.ar, Ciuo.lad Rodrigo, Ledesma o Vit.i- Tasa de dependencia (%) 62.19 62.73 63.28 63.70
gudlps. (Iin estosc,j el clzlecrecolm!en.to V|e(rj\e provockz)elldc?,por lea I?-E(]ja Edad media 47 23 47 54 47 81 48,04
natal .a, sdma ,a ; envejecnm!ento © s,u poblacion ya sallda Tasa bruta de Emigracion interprovincial. 12,73 12,68 13,77 Sin Datos
de los jovenes a ciudades y localidades mas grandes y con mayo- — e — :
: asa bruta de Inmigracion interprovincial. 9,36 9,81 11,15 Sin Datos
res oportunidades. — ,
asa bruta de Emigracion con destino al extranjero. 4,45 4,51 3,65 Sin Datos
Es importante hacer mencion a la zona metropolitana salamanti- Tasa bruta de Inmigracion procedente del extranjero. 3,54 6,12 7,88 Sin Datos
na, conformada por los municipios de Aldeatejada, Villares de la
Reina, Villamayor, Carbajosa, Santa Marta, Cabrerizos, Castellanos
de Moriscos y Doninos de Salamanca, que han visto incremen- oo . L
tada su poblacidn en los ultimos anos. Entre las razones de esta La actividad de REGTSA tiene una relacion estrecha con
tendencia hablamos del nivel de impuestos, tanto los relativos a algunos de estos indicadores. Por ello, nos centraremos en la tasa

vivienda como a vehiculos, que son mucho menores gue en la

. - . 9 . de natalidad, esperanza de vida y envejecimiento poblacional y
capital. Asimismo, la facilidad para acceder a una vivienda propia L ) )
también ha propiciado el aumento de |la poblacidon de estos mu- en los movimientos mlgratorlos.

nicipios. Se enmarcaria de esta manera en el grupo de municipios
con un aumento de su poblacién.
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En primer lugar, podemos apreciar como la tasa de
natalidad ha ido cayendo. Esto se debe al retraso de
la maternidad, asi como la mayor aceptacién del he-
cho de que una mujer o familia no quiera tener des-
cendencia. Asimismo, las dificultades para conciliar la
vida laboral y familiar, junto con una mayor inmersién
de la mujer al mercado laboral ha podido ser uno de
los factores responsables de dicha caida. Finalmente
cabe recalcar que la dificultad de acceder a un em-
pleoy la precariedad de los mismos también obliga a
posponer o abandonar la idea de tener hijos. La con-
secuencia para REGTSA de esta reduccion de la na-
talidad, en el largo plazo, seria la disminucion de |a
recaudacion ante la menor poblacion. En 2018, hubo
un ligero aumento de la natalidad, llegando a 6,24%o.
Esto se puede deber a la lenta recuperacidon del mer-
cado de trabajo.

Otros de los factores relevantes son la esperanza de
vida al nacer, que ha aumentado hasta posicionarse
en los 84,69 anos, y el indice de envejecimiento, que
es actualmente del 211,31. Hablamos, por lo tanto, de
una poblacidn muy envejecida. Sin embargo, cabe
senalar que la edad media de la provincia es de 47,81
anos (un ano mayor que en 2015). A esta edad es co-
mMun que la poblacién tenga casa y vehiculo, si no al-
gun negocio.

Por ultimo, es necesario mencionar algunos aspectos
relacionados con los flujos migratorios en Salamanca.

) Anilisis externo

FLUJOS MIGRATORIOS INTERPROVINCIALES DE LA
PROVINCIA DE SALAMANCA

Fuente: INE

16

14 __\_/
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e Tasa bruta de emigracion interprovincial e Tasa bruta de inmigracion interprovincial

Como podemos apreciar en el grafico, la tasa de inmigra-
cion procedente de otras provincias siempre ha sido infe-
rior a la de emigracién. De hecho, a pesar de que parezca
gue hay cierta tendencia a la convergencia, estas dos ta-
sas suelen haberse mantenido divergentes durante largos
periodos.

FLUJOS MIGRATORIOS CON EL EXTRANJERO EN LA
PROVINCIA DE SALAMANCA

Fuente: INE

Z —
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4 = T e eemmee —
2
0
2014 2015 2016 2017 2018

ess» Tasa bruta de inmigracion
procedente del extranjero

ems» Tasa bruta de emigracion
con destino al extranjero

Sin embargo, si hablamos de flujos migratorios hacia el ex-
terior, a partir de 2016 podemos apreciar cdmo la entrada
de extranjeros en la provincia es superior a la salida, incluso
con tendencias divergentes. Por lo tanto, podriamos estar
ante uno de los factores que frenan o suavizan la pérdida
de poblacidon. Ademas, también tiene efectos sobre |la tasa
de natalidad y el numero de hijos por mujer, pues hay cier-
tas culturas (como son, por ejemplo, las latinoamericanas)
en las que es comun tener un mayor numero de hijos que
en Espana. Por lo tanto, esta entrada de poblacién podria
frenar en cierta medida las posibles pérdidas que puedan
registrarse por la e la caida poblacional de la provincia.
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PROYECCION POBLACIONAL HASTA 2031 Economia

PROYECCION POBLACIONAL HASTA 2031 PIB (PRODUCTO INTERIOR BRUTO)

H=

ruente: INE Entendemos por PIB el valor total del conjunto de
Proyecciones 6 pob G, aMbos Sx0s, SaAMARGE. LA bienes y servicios finales producidos, en Salamanca °
en este caso, durante un determinado periodo. Es un >< \
340.000 buen indicador de la competitividad empresarial y de N
335.900 la riqueza de la provincia y, por tanto, de la capacidad
331.800 de estas y de los habitantes de la provincia para pagar
297700 sus impuestos. Sin embargo, hay que tener en cuenta
la existencia de la economia informal que, aunque no
923,600 esté recogida en el PIB, sigue siendo de vital impor-
319.500 tancia para el desarrollo de la actividad diaria.
315.400 . .
11300 Tanto el PIB como el PIB per capita de la provincia de
Salamanca ha seguido una tendencia practicamen-
507200 te idéntica a la nacional, registrando una caida desde
303100 2008 debido a la crisis, y una recuperaciéon continua a
299.000 partir de 2013. Sin embargo, cabe mencionar que esta

2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025 | 2026 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030 | 2031

«» AMDOS sexos

Como podemos observar, la proyeccidn realizada
por el INE en cuanto a la poblacién de |la provin-
cia de Salamanca tiene una tendencia claramente
negativa, disminuyendo el numero de habitantes
progresivamente.

caida ha sido algo menos dramatica en Salamanca,
aungue esto no implica que sus efectos hayan sido
menos perjudiciales.




05| ANALISIS ESTRATEGICO | ANALISIS EXTERNO | ENTORNO REGTSA @ 95 @

B

® @

DESARROLLO IMPLANTACION
DE LA ESTRATEGIA DE LA ESTRATEGIA ANEXO

) Anilisis externo

METODOLOGIA MARCO
DE ELABORACION ESTRATEGICO

NECESIDADES

PRESENTACION Y EXPECTATIVAS

REGTSA

VARIACION INTERANUAL DEL PIB PIB SALAMANCA. 2016-201/

Fuente: INE Fuente: INE
6 2016 2017
2 PRODUCTO INTERIOR BRUTO A PRECIOS DE MERCADO SALAMANCA 6.593.532 6.905.532
‘;’ Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca 357.478 310.610
g) Industrias extractivas; industria manufacturera; suministro de energia e_Iéctr_ipa, gas, vapor y aire acondicionado; suministro 666.633 731 745
; de agua, actividades de saneamiento, gestion de residuos y descontaminacion
:g - De las cuales: Industria manufacturera 480.686 552.400
-4 Construccion 344.720 362.824
? 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2013 Comercio al por mayor y al por menor; reparacion de vehiculos de motor y motocicletas; transporte y almacenamiento; 1 395.948 1 488.762
hosteleria; informacion y comunicaciones
Salamanca e Espafia Actividades financieras y de seguros; actividades inmobiliarias; actividades profesionales, cientificas y técnicas; actividades 1 338,009 1 383 064
administrativas y servicios auxiliares
Adr_ni_nistracic’)n,pl_]blica y defensa; seguridad social obligatoria; e_zqucacién,; actividades sanitarias y de servicios sociales; 1 .880.638 1982 554
actividades artisticas, recreativas y de entretenimiento; reparacion de articulos de uso domestico y otros servicios
Valor anadido bruto total 5.982.909 6.259.559
Impuestos netos sobre los productos 610.623 645.973
PRODUCTO INTERIOR BRUTO A PRECIOS DE MERCADO 6.593.532 6.905.532

Cabe resaltar a |la hora de hablar de

la provincia de Salamanca, la importancia
gue tiene la Industria carnica en nuestra
provincia y a su vez en el territorio nacional.
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MERCADO LABORAL ACTIVIDADES ECONOMICAS CON REPERCUSION EN LOS TRIBUTOS LOCALES
ENCUESTA EDE POBLACION ACTIVA (EPA), TASAS, AMBOS _ TRANSACCIONES INMOBILIARIAS DE VIVIENDAS
SEXDS, 37 SALAANCA  do ser un buen ndicador 1
Fuente: EPA, INE | - NUMERO DE TRANSACCIONES INMOBILIARIAS DE VIVIENDA LIBRE EN LOS PRINCIPALES
¢ la salud economica de la MUNICIPIOS DE SALAMANCA
60 provincia, podria reflejar el Fuente: Elaboracion propia

aumento o disminucion de

50 0—0—0—5—0—0"70—0—0""~0—0—0—0—0 la capacidad econdmica de
o—O’O\OM_O_H las familias, aunque para ello 2.000

Alba de Tormes

40 también deberia tenerse en B Aldeatejada
cuenta el nivel de salarios y 1.800 _ Eejir- s
. drnajosa de la oagrada
30 la calidad de los empleos. En J ’
. . . 1.600 B Castellanos de Moriscos
relac.:lon con la mformac.lon ® Ciudad Rodrigo
20 arrojada por el INE a nivel 1400 B Guitelo
O_WQ_O_O/O\O_O nacional, podemos afirmar M Pefiaranda de Bracamonte
10 . .
2016T1 201672 2016T3 2016T4 201771 201772 201773 201774 2018T1 2018T2 2018T3 2018T4 201911 201972 201973 201974 que Ia tendenCIa Segl‘“da 1200 . Salamanca
por la provincia de Salaman- B Santa Marta de Tormes
== Tasa de actividad e Tasa de paro de la poblacion e Tasa de empleo de la poblacion ca guarda cierta semejanza 1.000 B Terradillos
: : B Villamayor
con la nacional. Sin embar- e .
b | | : 300 M Villares de la Reina
Fijandonos en el anterior grafico podemos apreciar cémo go, cabe resaltar que los ni-
a partir del cuarto trimestre de 2016 se experimenta cierta veles de paro no han llegado 500
recuperacion. Ademas, es sencillo apreciar cierto caracter a alcanzar los maximos na-
estacional, aungue no es tan marcada como en otras areas cionales, aunque la tasa de 400
donde la economia se sustenta mayormente gracias al sec- empleo y actividad de Sala-
tor turistico. manca se han mantenido al- 200
gunos puntos por debajo de
El nUmero total de personas activas en el ultllmo trimestre la media nacional (probable- N — .I.. I-I. . I-Il Y T I.Il
de 2018 (149.400) es el segundo menor de la década, esto se t de | _
debe al envejecimiento de la poblacidon y al é&xodo rural hacia men e,a causa. Lo 2016 2017 2018 2019 (H.T3)
J P y cla en ésta de ciudadescomo

otras zonas del pais mas urbanizadas. Madrid, Barcelona).



® @

REGTSA

PRESENTACION

METODOLOGIA MARCO
DE ELABORACION ESTRATEGICO

NECESIDADES
Y EXPECTATIVAS

05| ANALISIS ESTRATEGICO | ANALISIS EXTERNO | ENTORNO REGTSA @ 57 @

DESARROLLO IMPLANTACION
DE LAESTRATEGIA DE LA ESTRATEGIA

Como podemos apreciar en este gra-
fico, a partir del ano 2016 parece ha-
ber un ligero crecimiento en la com-
praventa de vivienda libre en todos
los municipios representados, espe-
clalmente en Alba de Tormes; 2017
y 2018 mantienen el crecimiento de
las transacciones inmobiliarias, en
gran medida por el numero de tran-
sacciones en Salamanca, el resulta-
do en los pueblos es variable, en Bé-
jar se observa un aumento pero en
Santa Marta hubo unareduccién que
lo devuelve a niveles comparables a
los de 2016; los datos de 2019 no es-
tan completos, faltando el ultimo tri-
mestre del ano, podemos predecir
gue Salamanca alcanzara niveles de
2017, reduciéndose en comparacion
con 2018, seguramente por la caute-
la ante |la posible desaceleracidén eco-
ndmica de los proximos anos. Muy
relacionado con el mercado de la vi-
vienda, debemos hacer mencion al
Indice de Precios de Vivienda (IPV),
qgue mide la evolucion de los precios
de las viviendas de precio libre (tan-
to de segunda mano como nuevas).

INDICE DE PRECIOS DE YIVIENDA (IPV), COMUNIDADES Y CIUDADES
AUTONOMASGENERAL, INDICE

Fuente: INE

130
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115
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105

100
201671  2016T2 2016T3 201614 2017171 201772 201773 201774 2018T1 201872 201873 201874 201911 201912 2019T3

=== Nacional == 07 Castilla y Leon

En Castillay Ledn, la tasa de crecimiento interanual del IPV (con base 2015)
en el anterior periodo fue de un 1,1%. Si lo comparamos con el 5,6% registra-
do como media nacional, podemos afirmar que los precios de las vivien-
das castellanoleonesas han aumentado en menor medida que la media.

Con esto, podemos observar que la bajada de transacciones de 2019 pue-
de ser debido al repunte de precios durante ese mismo ano, lo cual podria
ocasionar una disminucion de la demanda al no poder permitirse precios
tan altos y al temer invertir en un momento de incertidumbre en la coyun-
tura econdmica. Si esto es asi, es muy posible que el IPV se reduzca o se
mantenga igual durante los proximos anos para revitalizar la demanda.

) Anilisis externo

MATRICULACIONES DE VEHICULOS

Otro de los indicadores utiles para analizar este factor econémico es el
numero de matriculaciones de vehiculos, que puede ayudarnos a esti-
mar el nivel de rigueza de los habitantes.

PARQUE DE VEHICULOS DE LA PROVINCIA DE SALAMANCA

Fuente: Elaboracién propia
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B Autobuses B Tractores industriales

M Turismos M RyS

Como podemos observar en el grafico, se ha mantenido estable el nu-
mero de vehiculos matriculados. Ha habido un incremento constante de
alrededor de 3600 vehiculos durante los ultimos 3 anos.

ANEXO
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Tecnologia , i
EQUIPAMIENTO DE LOS HOGARES EN PRODUCTOS TECNOLOGICOS. ANOS 2018 Y2019.
TECNOLOGIA EN LOS HOGARES' PORCENTAJE DE HOGARES CON ALGUN MIEMBRO DE 16 A 74 ANQS

Fuente: INE
El 80,9% de los hogares con al menos un miembro de

16 a 74 anos dispone de algun tipo de ordenador (de
sobremesa, portatil, tablet...) en 2019. Este porcentaje
es 1,4 puntos superior al de 2018. Esta subida se debe,
principalmente, al aumento de las tablets, que se en-
cuentran presentes en el 56,8% de los hogares.

L 80,9
Ordenador (Ul e i) e 795

. 56,8
Ordenador tipo tab et o 54,4

: 98,5
el 0N O | 98,0
z oo 74’
el OO (10 75,5
: . 25,0
Lector de libros electroniCos s 24.0
. 99,1
IS O e 99;
o 49,8
Dy, D S e S 535

MPSoMPY I 38

a0 R 678

Alta fidelidad en Sonido | 467

Ano 2019 I Ano 2018 " La categoria Ordenador tipo Tablet esta incluida en la categoria anterior Ordenador (cualquier tipo)
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EQUIPAMIENTO TIC EN LOS HOGARES. SERIE 2010-2019.
PORCENTAJE DE HOGARES CON ALGUN MIEMBRO DE 16 A 74 ANOS

Fuente: INE
91,4
86.4 01,2
81,9 834 86,1
78,7 512 82,7 .
795 39,9
72.6 73.3 =l i 84 ’
70,3 69.7 733 1
67.4 66,6 ’
- /—1/68 8
62,7 65,5
57,8
// 60,8
56,1
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

e \/iviendas con algun tipo de ordenador e Viviendas que disponen de acceso a Internet e Viviendas con conenexion de banda ancha

USO DE TIC POR LAS PERSONAS DE 16 A 74 ANOS.
PORCENTAJES DE POBLACION DE 16 A 74 ANOS

Fuente: INE

90,7

86,1 :

69.5 76
635 66,5 — 776
53,9 ’ B
47.0 49,8
43,6 | _—— T 435 46,9
32 1 34,9 ,
27,5 )
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e Uso de Internet en los tres ultimos meses @ Uso de Internet a diario e Compras por Internet en los tres ultimos meses

EL USO DEL COMERCIO ELECTRONICO

Masde 20,2 millonesde personas (el 58,0%
de la poblacidn de 16 a 74 anos, frente al
53,3% de 2018) han realizado operaciones
de comercio electrénico en los 12 Ultimos
meses.

Los productos/servicios mas comprados
son alojamiento de vacaciones (por el
56,1% de los compradores), material de-
portivo y ropa (55,7%) y entradas para
espectaculos (49,2%).

Por su parte, el 46,9% de la poblacidn de
16 a 74 anos ha comprado por internet
en los tres ultimos meses, frente al 43,5%
de 2018.

Durante esos tres meses, el numero me-
diode comprasaumenta hasta 4,4 (loque
supone 0,2 mas que en 2018) y el gasto
medio por comprador sube a 264,7 euros
(con un incremento de 5,1 euros). El gasto
medio por compra es de 60,5 euros.

USO DE SERVICIOS ECONOMIA COLABORATIVA
(DE PARTICULAR A PARTICULAR)

El 25,8% del total de usuarios de internet en los 12 ultimos
meses (23,5% de la poblacidn de 16 a 74 anos) ha utilizado
paginas web o apps para acordar con otro particular aloja-
miento.

Por sexo, las internautas (26,3%) superan a los hombres
(25,4%). Por edad, los mayores usuarios son los de 25 a 34
anos (el 38,8% de los internautas de esa edad). Las perso-
nas con mayor nivel de estudios son los mayores usuarios de
economia colaborativa. Mas de un 40% de los titulados uni-
versitarios ha concertado un alojamiento por este método.

Por su parte, el uso de servicio de transportel entre particu-
lares es demandado en menor proporcidon que el anterior (el
11,9% de los internautas, 10,8% de la poblacidén).

En este caso los hombres superan a las mujeres (12,9% fren-
te a 10,9%). Por edad, los mayores usuarios son los del tramo
de edad mas joven, de 16 a 24 anos, con un 20,4%.

ANEXO

) Anilisis externo
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ADMINISTRACION ELECTRONICA EL USO DE TIC POR LAS PERSONAS DE 75 Y MAS ANOS

Un 63,3% de los internautas han contactado o interactuado con las adminis- Un 23,4% de las personas mayores de 74 anos ha utilizado internet en los ultimos tres meses, lo que supone
traciones o servicios publicos a través de internet en los 12 ultimos meses por mas de 842.000 personas. Un 11,9% hace un uso diario de internet, mientras que un 3,6% ha realizado compras
motivos particulares. Este porcentaje equivale al 57,6% de |la poblacidn de 16 a online en los Ultimos tres meses.

74 anos (0,9 puntos mas que en 2018). , i , ,
09p . ) Por sexo, los hombres superan a las mujeres en los tres ambitos. Por grupo de edad, se observan grandes di-

Por edad, interactuan en una proporcion superior a la media los de 25 a 54 anos. ferencias entre las personas con edades entre 75y 84 y las mayores de 84 anos.

Entre las actividades online realizadas por los mayores de 74 anos usuarios de internet en los tres ultimos me-

USO DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA SEGUN ses destacan el uso de mensajeria instantanea (71,7%), la lectura de prensa (55,9%) y el uso del correo electro-
FORMA DE CONTACTO. SERIE 2010-2019. nico (44,0%).

PORCENTAJES DE USUARIOS DE INTERNET EN LOS 12 ULTIMOS MESES

Fuente: INE

USO DE TIC POR LAS PERSONAS DE 75 Y MAS ANOS. ANO 2019
PORCENTAJES DE POBLACION DE 75 Y MAS ANOS

60,0
%2 B3 (561 568 28U =g (566 0 Fuente: INE
. T 47,2
, 43,0 : 42.8 51,2
396 39 ,6/ T —— USUARIOS DE INTERNET USUARIOS DIARIOS COMppsxggb:?%sRcm'EEiANr:ET EN
9 (349] _— | 204 EN LOS TRES ULTIMOS MESES DE INTERNET :
/371 377 397 39,0 : LOS TRES ULTIMOS MESES
31,1 32,0 TOTAL 23,4 11,9 3,6
24,5 25,0
POR SEXO
Hombres 21,2 14,4 4.7
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 Mujeres 20 8 10.2 28
e (Obtenet informacion e Descargar formularios e Enviar formularios (impuestos, solicitar cita médica...) POR EDAD
De 75 a 84 anos 29,2 15,4 4.4

85 y mas anos 11,1 4.6 1,8
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EL USO DE TIC POR COMUNIDADES AUTONOMAS

USUARIOS DE TIC POR COMUNIDADES AUTONOMAS. ANO 2019
PORCENTAJES DE POBLACION DE 16 A 74 ANOS

Fuente: INE
LI:FIT.ISZ(JANDA(JS I?l':I"IIEEFIt-IrfENI' USUARIOS DIARIOS PERSONAS QUE HAN
DURANTE LOS ULTIMOS DE INTERNET Cg:: tgg%ﬂ.ﬁ&%g}gggg !
TRES MESES

TOTAL 90,7 77,6 46,9
Andalucia 89 4 774 427
Aragon 91.8 78,6 49 8
Asturias, Principado de 89,2 75,0 44 4
Baleares, Islas 941 78,3 52,4
Canarias 89,7 75,7 35,2
Cantabria 89.1 74.9 45,9
Castilla y Leon 88,6 73,1 44 1
Castilla la Mancha 87,2 72,8 43,5
Cataluna 83,7 81,0 52,0
Comunidad Valenciana 89,7 75,5 479
Extremadura 88,6 75,1 43,2
Galicia 84,0 67,1 39,2
Madrid, Comunidad de 941 83,1 55,6
Murcia, Region de 89,8 81,5 38,4
Navarra, Comunidad Foral de 95,0 80,2 54,7
Pais Vasco 91,5 77,8 48.6
Rioja, la 89.6 75,0 422
Ceuta 94,9 81,9 51,6

Melilla 87,6 73,1 23,8
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TECNOLOGIA EN LAS EMPRESAS PRINCIPALES VARIABLES (%]}
Fuente: INE
Entre las principales conclusiones referi-
das al uso de las TIC en las empresas des- 1ERTRIMESTRE DE 2019 1ERTRIMESTRE DE 2018
tacamos: Personal que usa ordenadores con fines empresariales 60,4 60,1
N Personal que usa ordenadores conectados a internet con fines empresariales 53,5 52,5
e El 92,8% de las empresas utiliza algu- .
, , Empresas que emplearon especialistas en TIC 17,4 19,2
na medida de seguridad de Tecnolo- >
. .. : Empresas con conexion a Internet, de las cuales: 08,4 08,7
gias de la Informacidon y las Comunica- — —
: : : -Conexion a internet y sitio/pawginas web (1) 78,2 78,2
ciones (TIC) en el primer trimestre de —
5019 -Banda ancha movil (1) 84,1 81,5
' -Usan firma digital (1) 80,6 76,7
» EI 8,3% de las empresas realizaron ana- -Usan medios sociales (1) 52,9 51,8
lisis de Big Data durante el ano 2018. -Compran servicios en la nube (1) 28,1 23,2
Este porcentaje es 2,9 puntos inferior -Utilizan publicidad dirigida (1) 26,7 228
al del ano anterior. (1) Porcentaje sobre el total de empresas con conexion a internet

e E|l 33,9% de las empresas de 10 o mas
empleados realizaron compras por
comercio electrénico en 2018. Una de
cada cinco, vendieron por comercio 2018 2017 2016
electrénico.

ANALISIS DE BIG DATA(%)

Fuente: INE

Empresas que realizaron analisis de Big Data 8,3 11,2 8,8
Tipo de fuente usada para el analisis de Big Data
Uso DE, LAS TIC EN EMPRESAS DE Datos generados por medios sociales 4,0 5,0 4,1
10 O MAS EMPLEADOS. Datos pro geolocalizacion a partir de dispositivos portatiles 3,9 5,0 4,6
Tres de cada cinco empleados en empre- Das de la propia empresa con sensores 0 dispositivos inteligentes 3,9 3,8 2,4
sas con 10 o mas trabajadores usan orde- Otras fuentes de Big Data 3,1 3,0 2,2
nadores con fines empresariales y mas de
la mitad utiliza ordenadores con conexidén El 8,3% de las empresas realizaron analisis de Big Data durante el ano 2018. Este porcentaje es 2,9 puntos inferior al del ano anterior.

a Internet en el primer trimestre de 2019. Los datos generados por medios sociales fueron la fuente mas utilizada, en concreto por el 4,0% del total de empresas de 10 o mas empleados.
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Por detras se situaron los datos por geolocalizacion a partir de dispositivos portatiles, usados por el 3,9% de las empresas.

SEGURIDAD TIC. PRIMER TRIMESTRE DE 2019 (%)

Fuente: INE
TOTAL INDUSTRIA CONSTRUCCION  SERVICIOS

Empresas con alguna medida de seguridad TIC 02,8 91,3 81,9 93,8
Medidas de seguridad TIC

Empresas que mantienen el software actualizado (1) 87,4 85,2 81,7 89,6
Empresas con copia de seguridad de datos en una ubicacion separada (1) 83,6 81,5 78,9 85,7
Empresas con autenticacion mediante contrasena fuerte (1) 70,6 67,6 62,7 73,7
Empresas con control de acceso a la red (1) 68,5 66,4 59,5 72,4
Empresas que mantienen de archivos de registro para analizar incidentes de seguridad (1) 41,8 38,5 24,2 47,4
Empresas con una red privada virtual (1) 39,4 37,4 22,2 443
Empresas con técnicas de encriptacion (1) 34,9 33,1 21,9 38,7
Empresas con test de seguridad TIC (1) 33,9 31,0 19,0 38,0
Empresas con evaluacion de riesgos TIC (1) 29,9 27,4 14,8 34,6
Empresas con autenticacion biométrica (1) 20,3 21,0 12,6 21,8

(1)Porcentaje sobre el total de empresas que usan algun tipo de medida de seguridad TIC
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El 92,8% de las empresas han usado algu- Nuestra Comunidad se encuentra en una posicidn intermedia ya que esta por debajo de la media en conexidén a internet, uso de redes sociales y
na medida de seguridad TIC en el primer cloud computing, pero esta por encima en el resto de los pardmetros que se muestran en el cuadro siguiente.
trimestre de 2019. Las mas utilizadas son |a .
actualizacién del software (87,4%), las co- USO DE LAS TIC POR COMUNIDADES Y CIUDADES AUTONOMAS EN LAS QUE SE UBICA LA SEDE SOCIAL DE LA EMPRESA. PORCENTAJES
pias de seguridad en una ubicacién sepa- Fuente: INE
rada (856%) v [ autenticacion mediante CONEXION A INTERNETY PAGINA BANDA ANCHA USO DE FIRMA USODEMEDIOS CLOUD COMPUTING
contrasena fuerte (70,6%) INTERNET WEB (1) MOVIL (1) DIGITAL (1) SOCIALES (1) (1)
USO DE LAS TIC POR COMUNIDADES TOTAL 98 4 782 84 1 80,6 529 28 1
AUTONOMAS Andalucia 98,8 71,3 82,9 81,1 54,2 22,2
Las empresas de 10 o mas empleados cu- Aragon 98,5 80,2 87,7 81,9 49,3 26,1
yas sedes sociales estan ubicadas en Cata- Asturias, Principado de 98,2 82,4 85,4 79,5 48,1 24,6
lufia, Comunidad de Madrid y Aragdn pre- Baleares, Islas 97,3 76,6 73,9 70,7 64,2 26,6
sentan las mayores intensidades en el uso Canarias 97,8 63,7 78,/ 7,8 48,1 23,6
de las TIC en el primer trimestre de 2019. Cantabria 97,4 78,/ 78,0 70,8 49,8 22,1
Por su parte, las empresas de las ciudades Castilla y Leon 97,9 79,1 85,3 81,2 47,9 15,8
auténomas de Ceuta y Melilla y de las co- Castilla la Mancha 97,3 70,6 82,1 83,1 46,2 18,3
munidades auténomas de Extremadura y Cataluna 98,3 86,0 84,0 78,7 60,6 36,3
Cantabria tienen los menores porcentajes. Comunidad Valenciana 98,9 78,4 85,0 83,3 47 .4 24,6
Extremadura 98,0 12,7 84.5 78,5 47.3 14,9
Galicia 98,3 77,9 84,2 78,5 47 4 24,3
Madrid, Comunidad de 98,6 77,9 87,7 82,7 57,9 37,9
Murcia, Region de 08,7 12,7 81,5 82,6 47,2 20,1
Navarra, Comunidad Foral de 96,5 89,5 35,3 86,9 40,2 22,1
Pais Vasco 97,6 81,9 85,5 79,2 43,4 25,0
Rioja, la 98,5 75,6 83,0 90,3 42,6 19,5
Ceuta 100,0(2) 69,2 63,1 96,8 33,9 13,1
Melilla 95,3 39,0 75,3 68,9 19,3 7,4

(1) Porcentaje sobre el total de empresas con conexion a internet.
(2) 100% de las empresas que han caido en muestra
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Entorno Legal

e El apartado uno.2 de dicho articulo establece que, respetando, en todo caso, las disponibilidades presu-

En la Ultimos anos las caracteristicas basicas de la nor- puestarias del Capitulo | de los correspondientes presupuestos de gastos, en los siguientes sectores y
mativa de funcién publica son la recuperacién del po- administraciones la tasa de reposicion se fijara hasta un maximo del 100 por ciento: E) Administraciones
der adquisitivo de los funcionarios, asi como una cier- Publicas respecto del control y lucha contra el fraude...”

ta flexibilizacidn de los procesos de oferta de empleo

e . . e Por otra parte, segun determinaba el apartado uno.6 del citado articulo 19 LPGE: Las Administraciones y
publico. En tal sentido destacan las siguientes normas:

sectores senalados en las letras A), B), G), O) y P) y Policia Local, regulados en el apartado Uno.2 anterior,
el personal docente e investigador comprendido en la letra J) del apartado Uno.2 anterior, asi como el
personal que preste servicios en materia de gestidén tributaria y recaudacion...... podran disponer de una
tasa adicional para estabilizacién de empleo temporal que incluird hasta el 90 por ciento de las plazas
gue, estando dotadas presupuestariamente, hayan estado ocupadas de forma temporal e ininterrumpi-
damente al menos en los tres anos anteriores a 31 de diciembre de 2016.

e Finalmente, el apartado uno.4 del articulo 19 LPGE determina que no computaran dentro del limite maxi-
mo de plazas derivado de |la tasa de reposicion de efectivos las plazas que se convoquen para su provi-
sidn mediante procesos de promocion interna.

"Las Administraciones Publicas que en el gjercicio anterior hayan cumplido los objetivos de estabilidad presu-
puestaria y deuda publica y la regla de gasto, tendran una tasa de reposicion del 100 por cien’”.

lgualmente determina que “el porcentaje de tasa adicional sera del 10 por ciento para las entidades locales
gue, ademas de los requisitos anteriores, tuvieran amortizada su deuda financiera a 31 de diciembre del gjer-

cicio anterior”
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3.- Resolucidn de 22 de marzo de 2018, de la Secretaria de Estado de Funcién Publica, por la que se publica el li LA LEY DE CONTRATOS DEL SECTOR PUBLICO

Acuerdo Gobierno-Sindicatos para la mejora del empleo publico vy las condiciones de trabajo.

Se acuerda un marco plurianual de incremento salarial
fijo, mas un porcentaje adicional de incremento ligado
al crecimiento de la economia, calculado en funcion
del crecimiento de PIB real, gue recogeran los proyec-
tos de Leyes de Presupuestos Generales del Estado

Ano 2018

Elincremento en 2018 serade un1,75% (1,50 % fijo +0,25
% variable ligado al cumplimiento del objetivo de cre-
cimiento del PIB, en 2017, establecido en un 3,1 %)

Se prevé asimismo gue cada Administracidn pueda
destinar un 0,20% adicional de su masa salarial en fon-
dos adicionales.

Ano 2019
El incremento fijo sera de un 2,25 %
El incremento variable se establece:

ParauncrecimientodelPIBigualosuperioral2,5%,seradeun
0,25 % adicional, lo que supone un 2,50 % de incre-
mento total.

Para un crecimiento inferior al crecimiento del PIB del
2,5 %, el incremento disminuird proporcionalmente en
funcidon de la reduccidon del crecimiento que se haya
producido sobre dicho 2,5 %.

De acuerdo con lo previsto en el apartado relativo a Fon-
dos adicionales, se prevé asimismo gue cada Adminis-
tracidon pueda destinar un 0,25 % de su masa salarial
para fondos adicionales.

Anho 2020
El incremento fijo sera de un 2 %.
El incremento variable sera:

Para un crecimiento, igual o superior al 2,5 % sera un 1
% adicional, lo que supone un 3 % de incremento total.

Para un crecimiento inferior al crecimiento del PIB del
2,5 %, el incremento disminuird proporcionalmente en
funcidén de la reduccién del crecimiento que se haya
producido sobre dicho 2,5 %.

Las subidas salariales de los anos 2019 y 2020 han te-
nido lugar a través de Decreto- Ley, toda vez que no
se han aprobado las leyes de presupuestos generales
del estado.

En la actualidad y, cuando todavia no se habia recu-
perado totalmente el poder adquisitivo de los fun-
cionarios perdido a partir de 2010, surge la crisis mo-
tivada por el coronavirus que, aungue todavia no ha
tenido ningun impacto directo, es previsible que lo
tenga y de forma muy apreciable en el futuro.

La Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, espe-
clalmente en sus disposiciones adicionales decimoqguinta a decimocta-
va, contiene una opcidn clara a favor de la contratacion electronica. En
efecto, la Ley establece |la obligatoriedad de utilizar medios electronicos
en todas las fases de los procedimientos de contratacion, y mas concre-
tamente en los siguientes aspectos:

e Medios de comunicacién y notificacién utilizables por los érganos
de contratacion.

e Presentacion de ofertas y proposiciones en los procedimientos de
contratacion.

e Herramientas y dispositivos de recepcidn electrénica de documentos.
e Firma electrénica de actos y documentos administrativos internos.

e Presentacion por los licitadores e interesados en el expediente de
documentos distintos de ofertas y proposiciones.

e Firma de contratos y otros documentos contractuales.

En la actualidad, salvo la publicidad en el perfil del
contratante gue se realiza normalmente a través de |a
plataforma de contratacion del sector publico (PLACSP),
en la mayoria de las Administraciones la totalidad de los
procedimientos de contratacion se desarrollan en papel
con un claro incumplimiento de las previsiones de la
Ley 9/2017.
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REAL DECRETO-LEY 11/2018, DE 31 DE AGOSTO

Por su parte, las previsiones relativas al regis-
tro electrénico de apoderamientos, registro electréonico, registro de empleados
publicos habilitados, punto de acceso general electronico de la Administracion
y archivo unico electrénico debian de producir efectos a partir del 2 de Octu-
bre de 2018. Sin embargo, el articulo sexto del Real Decreto-ley 11/2018, de 31
de agosto, procede a la modificacién de la disposiciéon final séptima de la Ley
39/2015, retrasando su aplicacion en materia de «Administracion electrénica»
hasta el 2 de octubre de 2020.

Segun la exposicion de motivos de dicha horma La Ley 39/2015, de 1de octubre,
y la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, su-
ponen un cambio fundamental para las Administraciones Publicas en Espana,
ya gue establecen que la relacidn electrdnica es la via principal de tramitacion
de los procedimientos administrativos, lo que debe conducir a una administra-
cidn sin papeles, transparente y mas agil y accesible para los ciudadanos y las
empresas. La exigencia de una adaptacién paulatina a este nuevo paradigma
administrativo fue prevista por el legislador al determinar en la disposicidon fi-
nal séptima de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, un calendario especifico de en-
trada en vigor de las novedades antes relacionadas y que son especialmente
trascendentes. La exigencia de «una adaptacidon paulatina a este nuevo para-
digma administrativo» ha supuesto que la vacatio legis plasmada en la dispo-

sicion final séptima resulte insuficiente para contar de forma simultanea con las
condiciones que son presupuesto necesario para el cumplimiento de los obje-
tivos perseguidos por en materia de Administracion electrénica por la LPACAP,
y la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico. Asi,
el desarrollo reglamentario que precisa el funcionamiento de algunos aspectos
técnicos y procedimentales tales como las notificaciones, el registro de apode-
ramientos, los funcionarios habilitados o algunas cuestiones sobre los registros
generales y archivos, debe adaptarse a lo sehalado en la reciente Sentencia del
Tribunal Constitucional 55/2018, de 24 de mayo. En particular, se requiere acor-
dar entre las Administraciones publicas competentes las opciones que permi-
tan una verdadera interoperabilidad respetuosa con sus respectivos ambitos de
competencias. Este acuerdo sera el marco para el diseno de los sistemas tecno-
|6dgicos que han de dar soporte a los aspectos funcionales interoperables, que
en el plazo actual de entrada en vigor no estaran adaptados a estas exigencias.

En definitiva, como cita el preambulo del Real Decreto-ley 11/2018, de 31 de agos-
to, «la imposibilidad técnico-organizativa de concluir en los plazos inicialmente
previstos los procesos de adaptacidon a la nueva realidad, obliga a ampliarlos».
Esta ampliacidn del plazo en dos anos pretende completar todos los aspectos
juridicos, organizativos, procedimentales y técnicos que compatibilicen la garan-
tia plena del ejercicio de los derechos y la validez juridica de los procedimientos,
junto con el respeto del marco de distribucidn de competencias que consagra
la reciente Sentencia del Tribunal Constitucional 55/2018, de 24 de mayo, citada.
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16. Fuente: Encuesta sobre
Equipamiento y Uso de
Tecnologias de Informa-
cion y Comunicacion en
los Hogares, TIC-H 2019,
del INE

17. Encuesta sobre el uso
de las Tecnologias de Ia
Informacion y las Comu-
nicaciones (TIC) y el co-
mercio electronico en las
empresas del INE
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REGTSA participa en el Centro de Intercambio y
Benchmarking (CIBE) del Club de Excelencia en
Gestion, lo gue nos permite acceder a numerosas
experiencias de éxito, tanto de Administraciones
Publicas como de empresas privadas, en los
distintos ambitos que se relacionan con nuestra
gestion. Adicionalmente, desde hace anos el
Organismo cuenta con un proceso de vigilancia
del entorno y benchmarking, que nos permite
vigilar la evolucidn del entorno e identificar
oportunidades que redunden en beneficio mutuo
y de los grupos de interés de REGTSA y analizar
la iInformacidon que se desprende de ello para una
futura actuacidon al respecto.

Como consecuencia de dichas actividades, hemos identi-
ficado buenas practicas que nos permiten aprender e in-
novar en diseno e implantacidn de nuestra estrategia. Son
las siguientes:

D & )
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DENTIFICACION DE BUENAS PRACTICAS

CRITERIO AMBITO ORGANIZACIONES
Club de excelencia en Geston
Mision, Vision y valores OAR Badajoz

Banco de Santander

. 12 desafios Euskalit
Modelo de Ilderazgo .2 HERalIos EUSE B ,._.:

Liderazgo Codigo Etico OARBadaoz

Consejo anticorrupcion de Chile
Go Diputacion Valencia

OAR Badajoz
Red Eléctrica de Espana

Eulen sociosanitarios
Ayuntamiento de Alcobendas

Reponsabilidad social y gobierno abierto

Metodologia Ayuntamiento de Barcelona

Estrategia Universidad de Cadiz

GIR Innova GeneralitaT Cataluna

Innovacion on tour

. Ayuntamiento de Mataré

Redes Sociales 4 LRSS T T, Lo
Casos de exito Generalitat cataluna

. Ayuntamiento Alcobendas
RECONO MBI

Innovacion

Personas INAP

Formacion ECLAP

Cellnex

Evaluacion de proveedores Enagas
Ayuntamiento Castellon

CoNtratacion reSPONSADIE

Alianzas y Recursos

Club de excelencia en gestion
Procesos Universidad de Jaen

Agencia de Salud Publica del Ayuntamiento de Barcelona

Procesos, productos y servicios Experiencia de cliente Tssmss

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Ibercaja




© OLXO
'"" 79 PLAN ANIS

cecrsn 23 ESTRATEGICO ESTRATEGICO

Entre los factores externos que pueden representar
riesgos o amenazas para el progreso de REGTSA
destacan los siguientes:

e Evolucidn demografica

e Entorno tributario

e Competencia de empresas privadas
e Mercado potencial

e Crisis sanitaria

e Crisis econdmica
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1. Evolucion demografica

A lo largo de los ultimos anos se han venido produciendo los siguientes fe-
ndmenos, que confirman algunas tendencias del entorno global :

1. El envejecimiento y la dispersion de nuestro medio rural

2. El crecimiento demografico de algunos Municipios, especialmente en el
Area de Salamanca, tal y como veniamos detectando a través de los estu-

dios que realizamos.
Estas circunstancias producen las siguientes consecuencias:

e La provincia pierde habitantes (un 6,3 % desde 2010) a una media superior
a 2.000 habitantes por ano y, solamente, los inmigrantes podrian frenar
esta tendencia que, de confirmarse supondria que en 2031 nos encontra-
riamos en torno a 300.000 habitantes. Evidentemente, esta tendencia en
el medio plazo va a suponer la caida de los ingresos tributarios locales no
relacionados con la propiedad inmueble.

e La prestacidn de los servicios de atencidn al contribuyente en el medio ru-
ral debe ser objeto de un tratamiento diferenciado, que permita mantener
servicios de calidad, a pesar de las dificultades existentes.

e Al perder peso el conjunto de pegquenos Municipios, el segmento de gran-
des Municipios adquiere cada vez mas importancia. Este fendmeno se ha
visto reforzado con la reciente delegacidn por parte del Ayuntamiento de
Ciudad Rodrigo. Esto supone una concentracidon de riesgo que nos hace
vulnerables, y que, por tanto, nos obliga a desarrollar estrategias innova-
doras, tanto en la oferta de servicios como en las relaciones con este sec-

tor de ayuntamientos.

2. Entorno Tributario

Asi como durante los primeros anos de la década anterior el cre-
cimiento en el cargo y la recaudacidn del IBl era evidente, en es-
tos momentos, habiendo desaparecido esta circunstancia, y en un
contexto en el que los valores catastrales no se han recuperado, la
tendencia al alza de la recaudacion de IBI tiende a revertirse, o al
menos congelarse.

3. Competencia de empresas privadas

Aungue hasta la fecha REGTSA continua respondiendo sin grandes
problemas a este fendmeno, lo cierto es que en los uUltimos anos
han proliferado empresas privadas que se dedican a la gestion tri-
butaria y recaudaciéon. Con independencia de la ilegalidad en la que
pueden incurrir por prestar servicios que impliquen ejercicio de au-
toridad, a nadie se le escapa que es un fendmeno que esta ahiy que
no podemos ignhorar. Su incidencia en el futuro de REGTSA puede
manifestarse en tres aspectos, todos ellos claramente perjudicia-
les, a saber:

e Disminuciones del cargo por pérdida de delegaciones.

e Ejercicio de las facultades de recaudacion de la tasa de agua por
empresas concesionarias del servicio.

e Movilidad de nuestro personal hacia las empresas privadas
del sector.

DESARROLLO
DE LA ESTRATEGIA

IMPLANTACION
DE LA ESTRATEGIA

ANEXO

) Anilisis externo
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4. Mercado potencial

Un analisis de los ingresos y de su evolucidn pone de manifiesto que el potencial de cre-
cimiento de los mismos es inferior al existente hace unos anos, y que en todo caso, sola-
mente los incrementos que pudiesen provenir de grandes Municipios tendrian un impac-
to real en el presupuesto. Esto reduce a Béjar y Cabrerizos las posibilidades de incremento
del cargo via incremento de la cuota de mercado.

B. Crisis sanitaria

En el momento de redactar este apartado llevamos dos meses de confinamiento como
consecuencia del estado de alarma. En estos tiempos hacer frente a los riesgos para Ia
salud de las personas se convierte en el primer objetivo frente a la pandemia.

Esta situacidon ha tenido ya importantes consecuencias en los sistemas de trabajo y de
atencidén a los ciudadanos de REGTSA. Entre ellos destacamos los siguientes:

e Teletrabajo por parte de la mayoria de los empleados.
e Organizacidon de la atencidn presencial en torno a la cita previa.

e mantenimiento de medidas higiénicas, técnicas, de prevencion de riesgos sanitarios y

organizativas para garantizar la salud de trabajadores y contribuyentes.

Las noticias sobre los porcentajes de seroprevalencia en Espana (5 %) y en Salamanca (7,9
%) hacen pensar que la amenaza del coronavirus va a permanecer bastante tiempo en-
tre nosotros y, muy probablemente, algunas de las medidas implantadas (teletrabajo, cita
previa..) para hacerle frente se quedaran entre nosotros para siempre.

) Anilisis externo

6. Crisis econdmica

Las variables econdmicas y de actividad, que tienen o pueden tener impacto so-
bre la actividad de REGTSA son las siguientes:

e Evoluciéon del PIB.

e Tasa de paro y nivel de cobertura de prestaciones.

e Inflacioén.

e VVariacion de las empresas en concurso de acreedores

e Evolucidén del pargue de viviendas.

e Evolucién del pargue de vehiculos.

Tal y como se ha puesto de manifiesto en el analisis de las tendencias globales
todas estas variables van a sufrir un fuerte impacto como consecuencia de la cri-
sis sanitaria. Asi el PIB caera durante 2020 entre un 6,6 y un 13,6 %, lo que supone,
Incluso en la mejor hipodtesis, la peor caida que se recuerda. Paralelamente, esto
traera un incremento del paro y un aumento del numero de empresas en concur-
so de acreedores. Estas dos variables tienen un impacto negativo directo tanto en
la recaudacion voluntaria como ejecutiva. Ademas y, en el medio plazo, si la situa-
cidn no se revierte de forma que permita alcanzar rapido los niveles de produccidon
anteriores a la crisis, lo previsible es que tenga asimismo un impacto negativo en
la evolucidn del parqgue de vehiculos y de viviendas.
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En nuestro entorno estan también presentes
elementos o factores que pueden favorecer la
actuacidon de nuestra organizacion, a saber:

e Evolucién de la tecnologia
e Demanda de nuevos servicios por los ayuntamientos
e Entorno Legal

e Gobierno Abierto e integridad
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DESARROLLO IMPLANTACION
DE LAESTRATEGIA DE LA ESTRATEGIA

ANEXO

A nadie se le escapa que la evolucidon del entorno tecnoldégico condiciona hoy el desarrollo de cualquier sector de actividad, sin
embargo, en organizaciones como la nuestra, en los que la materia prima con la que se trabaja es la informacidn, la adecua-
da gestidn de las nuevas tecnologias se convierte en cuestidon de supervivencia. En nuestro caso, del conjunto de tendencias
globales tienen o pueden tener una incidencia las siguientes:

ELABORACION DE LA ESTRATEGIA TECNOLOGICA

TECNOLOGIAS ANALIZADAS

¢COMO PUEDEN APOYAR NUESTRA ESTRATEGIA?

INCLUSION EN LA ESTRATEGIA

Internet de las cosas

Big data

Cloud computing

Tecnologia movil

Redes sociales

Tecnologias aplicadas a la formacion

Inteligencia artificial y aprendizaje de la maquinaria

Tecnologia aplicada al gobierno abierto

Aplicaciones con arquitectura web

Yy 4
y, 7

74

4

Sensorizando el territorio para construir territorio Inteligente, que
mejore el impacto de los servicios publicos en el medio ambiente

Mejorando el analisis de los indicadores a traves dashboards

Renovando nuestra plataforma informatica y cambiando el modo
de alojamiento de aplicaciones y base de datos. Facilitando Ia
aplicacion del Esquema Nacional de Seguridad

Abriendo nuevos canales de relacion interactivos con ciudadanos y
ayuntamientos, reduciendo desplazamientos

Mantener conversaciones con los grupos de interés

Mejorar la formacion on line

Automatizar actuaciones de trabajadores del conocimiento

Maximizar el valor publico promoviendo la transparencia y la
rendicion de cuentas y la participacion y la colaboracion y, a través
de la priorizacion de un uso intensivo de la tecnologia

Facilitar el acceso desde cualquier lugar

Proyecto Smart CRD

Aplicacion Aeroboard

Nuevo alojamiento del Centro de
Proceso de datos en la nube
Plataforma de contratacion
electronica en la nube

Enrédate con REGTSA
Avisa Ciudad Rodrigo

Atencion en las redes sociales

Potenciar una cultura de excelencia

Procesos autonomos, planificados y
desatendidos en Estima

Transparencia
Portal de datos abiertos

Nueva aplicacion de gestion tributaria

) Anilisis externo

A este analisis de las tecnologias disponibles deben
anadirse las consecuencias, en este caso positivas, de
la crisis sanitaria que ha puesto de manifiesto que la
unica forma de garantizar la continuidad y permanen-
cia del servicio es la digitalizacién de todas nuestras ac-
tividades. Por eso el loT, el Big data, el alojamiento en Ia
“nube’, el teletrabajo, o la inteligencia artificial aplicadas
a la gestion tributaria no sélo van a continuar en la me-
dida en que ya estaban entre nosotros, sino gue tienen
gue potenciarse porque son la unica garantia de que
podremos afrontar con éxito los riesgos a los que ahora
nos enfrentamos.

En definitiva, en un momento en el
gue REGTSA pretende acometer un
nuevo salto cualitativo, la tecnologia
ofrece un nuevo abanico de
soluciones gue nuestro Organismo
debe aprovechar para innovar en

los proximos anos.
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2. Demanda de nuevos servicios
por los ayuntamientos

La evolucidn de la demanda de servicios en los ultimos anos y el incremento de la cuota de
mercado, deben ser calificadas como positiva, no obstante, buena parte de los incremen-
tos de ingreso no han venido de los crecimientos de estos parametros sino de la innovacion
en la oferta de servicios. En este sentido, dadas las escasas posibilidades de crecimiento, via
cuota de mercado, debemos seguir realizando esfuerzos innovadores para disenar nuevos
servicios o detectar nuevos nichos en materia tributaria, y transformarlos en servicios para
ofrecerlos a los Ayuntamientos. Un ejemplo de ello, puede ser la situacidn que se vive en
nuestra provincia en relacidn a la tramitacidon de sanciones administrativas o a la ejecucidén
subsidiaria por parte de los ayuntamientos, que pueden permitir a REGTSA la elaboracidon de
ofertas atractivas para los ayuntamientos.

3. Entorno Legal

El modelo de delegacién previsto en la ley 39 /1988, refuerza la necesidad de considerar a
los ayuntamientos como clientes. En este contexto debemos de continuar utilizando herra-
mientas como el marketing, gue nos esta ayudando a consolidar la posicidn de REGTSA. Por
otro lado las valoraciones de nuestros empleados en las encuestas de clima laboral ponen
de manifiesto su disponibilidad para implicarse personalmente y participar en los procesos
de mejora que iniciemos en el futuro.

Por otro lado, las nuevas normas cuyo contenido hemos expuesto y, muy particularmente Ia
Ley 39/2015, de 1 de octubre, cuya entrada en vigor parcial se encuentra demorada hasta oc-
tubre de 2020, y la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, refuerzan
la necesidad de seguir innovando en materia tecnoldgica. Esta necesidad se ve reforzada
por la necesidad de mantener la distancia social que ya se nos aparece como un incentivo
para que los ciudadanos se conviertan en usuarios activos de la Administracidon electronica.

4. Gobierno Abierto
e integridad

Durantelapasadalegislatura REGTSA
ha realizado un importante esfuerzo,
concretado en la iniciativa Portal de
Datos Abiertos, para facilitar la trans-
parencia a nuestros ayuntamientos,
Incluso colaborando y financiando la
participacion de la Diputacidn Pro-
vincial en esta tarea. Evidentemen-
te, estamos en el momento propicio
para seguir insistiendo en esta linea,
Incrementando la utilizacion de los
servicios actuales y proporcionando
nuevos servicios en la linea de facili-
tar la participacién y la colaboracién
de los ciudadanos con los gobiernos
de sus municipios.

Del mismo modo, los ciudadanos de-
mandan Administraciones ejempla-
res. Para ello resulta pertinente im-
plantar una cultura de prevencion de
riesgos en materia de integridad.
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Analisis iInterno

Bl1l Resultados en los clientes
Bl.2 Resultados en las personas
B1.3 Resultados en la sociedad
Bl.4 Resultados clave

B2.1 Eje liderazgo-personas

B2.2 Eje liderazgo-estrategia-recursos-resultados clave

B3.3 Eje procesos-servicios-resultados en los clientes

B2.4 Priorizacidon areas de mejora detectadas por los grupos de trabajo
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Bl EVALUACION DE LOS RESULTADOS DEL PLAN ESTRATEGICO 2016-2019

REGTSA

B1l.1 Resultados Bl.2 Resultados B1l.3 Resultados Bl.4 Resultados clave
en los clientes en las personas en la sociedad

[Criterio 6] [Criterio 7] [Criterio 8] [Criterio 9]

* (6A) Percepciones * (7A) Percepciones * (BA) Percepciones  (9A) Resultados clave de la actividad

RESULTADOS ECONOMICO- FINANCIEROS Y DE GESTION DEL PRESUPUESTO
VOLUMEN DE PRODUCTOS O DE SERVICIOS CLAVE
RESULTADOS CLAVE

CONTRIBUYENTES PERCEPCIONES DE LIDERAZGO e (8B) Indicadores de rendimiento
AYUNTAMIENTOS PERCEPCIONES DE LOS EMPLEADOS

e (6B) Indicadores de rendimiento e (7B) Indicadores de rendimiento . o o
e (9B) Indicadores clave del rendimiento de la actividad

CONTRIBUYENTES INDICADORES IMPULSORES DE LAS
AYUNTAMIENTOS POLITICAS DE RRHH

INDICADORES DE RENDIMIENTO ECONOMICO- FINANCIEROS
INDICADORES DE RENDIMIENTO DE LOS PROCESOS CLAVE
COSTES DE LOS PROYECTOS

RENDIMIENTO DE PARTNERS Y PROVEEDORES
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DE ELABORACION ESTRATEGICO

NECESIDADES
Y EXPECTATIVAS

DESARROLLO

PRESENTACION DE LAESTRATEGIA

REGTSA

B1.1 Resultados en los clientes [Criterio 6]

(6A] PERCEPCIONES

REGTSA mide la percepcion de

sus clientes mediante encuestas
desde el ano 2000. En todos los
casos los resultados se expresan
mediante puntuaciones de 1a 10

O en porcentajes de bueno + muy
bueno. En el caso de los municiplos
la muestra coincide con el universo
(la totalidad de secretarios de
ayuntamiento) y en el caso de los
contribuyentes se trata de una
muestra seleccionada con criterios
estadisticos que garantizan nivel de
confianza global no inferior al 95 %
Yy un nivel de error por segmento
Inferior al 0,077.

Contribuyentes

La encuesta anual evalua diversos parametros con un criterio
similar al del sistema Servqual. En tal sentido se ofrece infor-
macion de los que consideramos fundamentales, es decir la
profesionalidad de las personas (seguridad y empatia), la ra-
pidez en la espera y en la atencidn (tiempo de respuesta), la
eficacia o resolucién del asunto planteado (fiabilidad) y la ca-
lidad de las instalaciones (elementos tangibles).

ALCANCE

Ambito y relevancia: los items planteados en las encuestas
cubren los aspectos relevantes del servicio desde el punto de
vista de los contribuyentes, segun ponen de manifiesto los
estudios cualitativos realizados por REGTSA.

Integridad: los resultados presentados son oportunos, fiables
Yy precisos tal y como se explicd antes al tratar el nivel de con-
fianza (95%) de la muestra y se calculan segun las formulas
establecidas en los respectivos procesos, siendo auditados y
certificados periddicamente.

Segmentacion: la encuesta de contribuyentes es segmentada
desde 2006 por oficinas (oficinas centrales/ oficinas de zona)
Yy por canales de atencidon (presencial, internet y teléfono). Los
resultados que se recogen a continuacion (cuadros 6.a.1, 6.a.2,
6.2.3y 6.a.4) muestran que REGTSA cuenta con unas oficinas

de atencidn presencial que prestan un servicio de calidad con
resultados muy altos (algunas variaciones anuales en una ofi-
cina concreta pueden originarse por el tamano de las mues-
tras). Por otra parte, de los resultados de lineas de atencién de
internet y atencidn telefénica son incluso superiores a los que
se obtienen en atencidon presencial.

RENDIMIENTO

Tendencias: como puede apreciarse, todas las valoraciones
tienen tendencias positivas, alcanzandose en los ultimos anos
resultados siempre por encima del 90 %, y habitualmente por
encima del 95 %. Comparaciones: Hemos comparado nues-
tros resultados con los resultados de |las organizaciones que
han obtenido en el premio europeo EFQM, prize o award, y
con organizaciones de referencia y los resultados de REGTSA
son superiores o iguales.

Objetivos: para el grupo contribuyentes la base o estandar
de los objetivos es 90 que, como puede comprobarse, ha sido
superada. Por ello los objetivos se van incrementando paula-
tinamente. Y se alcanzan habitualmente.
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REGTSA

6.A.1] ATENCION PRESENCIAL A LOS CONTRIBUYENTES

RAPIDEZ PROFESIONALIDAD

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Béjar 97,5 95,6 98 100 100 100 100 98,8 95,6 96 100 100 100 100
Ciudad Rodrigo 92,5 95 100 100 100 100 100 97,5 98,8 94 100 100 100 100
Penaranda 93,3 85 96,4 100 100 100 100 93,3 91,7 92,7 100 100 100 100
Vitigudino 95,7 97,1 100 100 100 100 100 92,9 94,3 9,43 100 100 100 100
Zonas 95,4 92,7 98,5 100 100 100 100 95,9 95,3 94 100 100 100 100
Salamanca 94,5 93,8 91,6 98,43 96,63 100 96,06 94,3 93,6 91,4 97,9 97,30 97,15 92,77

96,41 94,5 93,8 91,9 98,11 97,53 97,52 QRER.Y

Total 95 93,7 93 98,58 96,92 100

6.A.2 | ATENCION PRESENCIAL A LOS CONTRIBUYENTES

INSTALACIONES EFICACIA

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 | 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Béjar 875 100 100 60 100 100 100 | 8750 100 100 75 100 75 100
Ciudad Rodrigo 857 100 100 100 100 100 857 | 100 100 70 100 75 100 100
Pefiaranda 100 875 100 100 100 100 100 | 75 100 100 100 100 100 100
Vitiguding 100 100 100 100 100 100 100 | 100 666 100 75 100 100 100
Zonas 033 968 100 9048 100 100 9334 | 9063 916 909 9047 93 9524 100
Salamanca 06 955 992 9736 93 9358 9474 | 9435 905 96 936 94 9215 90,14
Total 047 962 996 9668 9321 9441 0249 911 95 933 938 925
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: 6.A.3 | INSTALACIONES Y EFICACIA

Ayuntamientos |

0
La encuesta anual evallda tanto la satisfaccion global de los ayuntamientos, como la 11{;
valoracion de los diversos servicios o la satisfaccion con la oferta de servicios o |os 2012
tiempos de respuesta a las solicitudes de |los propios ayuntamientos. 100 2013
ALCANCE 20 2014
L : . . . . 30 2015
Ambito y relevancia: las dimensiones del servicio analizadas cubren los aspectos del 2016

servicio mas relevantes para los clientes, y |la totalidad de los servicios que presta- 70

2017
Mos a los ayuntamientos. Integridad: Los resultados presentados son fiables y preci-
: : : . 60 2018
sos al ser la muestra escogida la totalidad de los secretarios de Ayuntamientos de |la ® 2019
provmma y.se calculan .fj‘.e.gun las fo.rtm.JIas establecidas en los respectivos procesos, 50 NSTALACIONES OBJETIVG EFICACIA OBJETVG
siendo auditados y certificados periddicamente. INSTALACIONES EFICACIA
Segmentacion: la encuesta de ayuntamientos es segmentada desde 2006 por gru-
pos de ayuntamientos (grandes ayuntamientos y resto de ayuntamientos). En el cua- B.AA4 ‘ COMPARACIONES PROFESIONALIDAD Y RAPIDEZ
dro 6.a.6, se recoge una evolucion de los resultados del segmento de grandes ayun-
tamientos. Las conclusiones son que las puntuaciones del segmento de grandes
ayuntamientos son similares a los de todos los ayuntamientos. PROFESIONALIDAD REFERENCIA B
RENDIMIENTO
Tendencias: ver 6.a.5, 6.a.6, 6.a.7 (% recomendacion) y 6.a.8(satisfaccion global). PROFESIONALIDAD REGTSA 2012
Comparaciones: hemos comparado nuestros resultados con los resultados medios > 2013
de las organizaciones que han obtenido en el premio europeo EFQM, Prize o Award 2014
RAPIDEZ REFERENCIA B 2015

y aquellas del sector publico que se han presentado al premio, para el porcentaje de

recomendacion y los resultados de REGTSA son superiores. 2016
2017
Objetivos: como puede apreciarse en 6.a.5, 6.a.7 y 6.a.8, los objetivos se han ido In- RAPIDEZ REGTSA 2018

crementando paulatinamente y se alcanzan habitualmente. ® 2019
8,20 8,40 8,60 8,80 9,00 9,20 9,40 9,60




@ 05| ANALISIS ESTRATEGICO | ANALISIS INTERNO | EVALUACION DE RESULTADOS @ 81 @

' METODOLOGIA MARCO NECESIDADES DESARROLLO IMPLANTACION
REGTS A PHESENTALIDN DE ELABORACION ESTRATEGICO Y EXPECTATIVAS - DE LA ESTRATEGIA DE LA ESTRATEGIA ANEXO

) Anailisisinterno
6.A.5 \ VALORACIONES AYUNTAMIENTOS 6.A.7 \ RECOMENDACIONES CLIENTES
0BJ. CAPACIDAD DE RESPUESTA
CAPACIDAD DE RESPUESTA
0BJ. OFERTA SERVICIOS 2013
OFERTA SERVICIOS 2015 90 e Objetivo
O OO 0000000 201 6 Public Sector
OBJ. CALENDARIO ANTICIPOS 2017 @ Price and
Award winners
2018 85 e o o Lineal (REGTSA)
CALENDARIO ANTICIFOS ® 2019 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
0 20 40 60 80 100 120
6.A.6 \ VALORES GRANDES AYUNTAMIENTOS 6.A.8 \ SATISFACCION GLOBAL DE AYUNTAMIENTOS
120 98
100 96
2012
80 2013 94
60 2014
2015 92
4() 2016 em» Satisfaccion global
2017 30 em» Objetivo satisfaccién
20
2018 88
0 , ® 2019 36 o :_SIE'I'eISIIZACCION
ANTICIPOS MULTAS OFERTA SERVICIOS TIEMPO DE RESPUESTA  RECOMENDACION GLOBAL)
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
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REGTSA

68| INDICADORES DE RENDIMIENTO

Contrlbuyentes 6.B.1 ‘ CANALES DE ATENCION
ALCANCE

160.000
Ambito y relevancia: los resultados reflejan los principales parametros de medicidn (demanda, 140.000
tiempos de espera y atencidn, y tiempos de tramitacidn de los principales procedimientos, asi como 190,000 I 2012
el grado de cumplimiento de los compromisos de servicio). 100000 I 2013
Integridad: los resultados presentados son oportunos, fiables y precisos, y se calculan segun las 80.000 I 2014
féormulas establecidas en los respectivos procesos, siendo auditados y certificados periddicamente. 50.000 I 2812
Segmentacion: los resultados expuestos cubren todos los canales de atencidn a los contribuyentes, 40.000 I 2017
atencidn presencial, telefonica y por internet. 20.000 I 2018
RENDIMIENTO 0 - : ! ® 2019

Oficinas fijas  Total otros Oficinas Gestorias Telefonica Internet TOTAL

Tendencias: Los contribuyentes tienen a su disposicidén 16 puntos de atencién presencial de los canales movies
cuales 12 son oficinas modviles. De acuerdo a nuestra estrategia de promover canales alternativos,
el porcentaje de personas que son atendidas en nuestras oficinas fijas viene descendiendo en los 6.B.2 ‘ PORCENTAJE DE ATENCION EN CANALES ALTERNATIVOS
ultimos anos en términos relativos, a medida que aumenta la atencidén en otros canales, internet y
telefonico, de forma que en 2019 el 73,5 % de los contribuyentes utiliza ya esos canales alternativos 30
(ver 6.b.1, 6.b.1.3, 6.b.1.b y 6.b.2). Incluimos igualmente informacidn de los principales indicadores de
rendimiento (6.b. 3, 4,5y 6). 70
Comparaciones: proporcionamos comparaciones sobre la atencidon en canales alternativos (6.b.2) o 2012
los tiempos de espera (6.b.3), los plazos de tramitacién de devoluciones (6.b.4) y el porcentaje de lla- >0 2013
madas atendidas en el canal telefénico (6.b.5) con las entidades de referencia, que son claramente 40 2014
favorables a REGTSA. 30 2015
Objetivos: En los indicadores expuestos se alcanzan los objetivos ano a ano. Ademas en el cua- 20 2813
dro 6.b.7 se refleja el grado de cumplimiento de nuestros compromisos de calidad con los contri- 10 2018
buyentes asumidos a través de nuestras cartas de servicios. Destaca tanto el grado de exigencia 0 ® 2019

como el grado de cumplimiento. REGTSA Objetivo Referencia A
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6.B.1.A ‘ ATENCION PRESENCIAL OFICINAS 2019
ATT.PRESENCIAL  SALAMANCA BEJAR C.RODRIGO  PENARANDA.BTE  VITIGUDINO MOVILES OTROS TOTAL
ENERO 819 192 253 267 02 138 77 1.838
FEBRERO 774 247 244 238 108 134 61 1.806
MARZ0 1,148 311 378 334 139 179 66 2,555
ABRIL 1.012 296 476 330 183 174 72 2543
MAYO 2351 1.139 786 882 497 269 130 6.054
JUNIO 2.468 1.046 1.151 894 591 306 210 6.666
JULIO 1,513 611 535 574 485 213 205 4136
AGOSTO 1.169 653 648 429 315 230 188 3.632
SEPTIEMBRE 1.185 330 430 398 290 246 248 3.057
OCTUBRE 1.835 364 826 582 303 263 133 4.306
NOVIEMBRE 1.219 176 497 377 162 295 113 2,769
DICIEMBRE 973 118 309 306 123 295 102 2176
TOTAL 16.466 5.483 6.553 5.611 3.218 2,602 1,605 - M58
6.B.1.B ‘ ATENCION TELEFONICA 2019
ATT. TELEFONICA RECIBIDAS ATENDIDAS ATENDIDAS BUZON TOTAL ATENDIDAS % LLAMADAS ATENDIDAS
ENERO 2575 2,405 30 2.390 92,82%
FEBRERO 2162 2116 21 2137 08,84%
MARZO 3.331 3.182 76 3.258 97 81%
ABRIL 2442 2.348 4 2,389 97 83%
MAYO 11472 0.242 1.146 10.388 90,55%
JUNIO 8.951 7.062 1,255 8.317 92,92%
JULIO 4.063 3.742 188 3.930 96,73%
AGOSTO 2,841 2,751 i 2792 08,28%
SEPT. 2.958 2.875 39 2.907 08,28%
OCTUBRE 4.299 4,221 39 4.260 99,09%
NOVIEMBRE 3.036 2,852 05 2.947 97,07%
DICIEMBRE 2147 2.093 19 2112 08,18%
TOTAL 50.277 44.889 3.033 47.827 05,13%
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6.B.3 ‘ TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA 6.B.5 ‘ PORCENTAJE DE LLAMADAS ATENDIDAS
12 99
10 97 000000000 (N N J
8 95
93
6 ea» REGTSA 01 ea=» REGTSA
4 cecscccece o Ref.er.encia A a9 e Obijetivo |
Objetivo Referencia A
2 87 em» Referencia B
0 e o o Lineal (REGTSA) 85 e o o Lineal (REGTSA)
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
6.B.4 ‘ PLAZO DE DEVOLUCION DE INGRESOS INDEBIDOS 6.B.6 | TIEMPO DE ATENCION EN LA OFICINA
45 ;
A
3,9 8
3 7 AN
2,5 v
1.5 5
1 (D e=» REGTSA
0,5 @ Objetivo 4 e REGTSA
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6.B.7 | GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN LAS CARTAS DE SERVICIOS ATENCION PRESENCIAL Ayuntamientos

Tal y como puede comprobarse en el cuadro de

SERVICIO COMPROMISOS CALIDAD RESULTADOS 2017 RESULTADOS 2018 relaciones enfoques-resultados de los ayunta-
mientos, una parte importante de los indicado-
res impulsores de |a satisfaccion de los ayunta-

Atencion personalizada en puestos Tiempo medio de espera en la Oficina ~ Tiempo medio 3 minutos vy Tiempo medio 3 minutos y mientos depende los resultados de los procesos

polivalentes principal no superior a 5 minutos 43 segundos 36 segundos de gestion tributaria y recaudacion, que se ex-

ponen en el criterio 9, por ser resultados clave
gue se identifican con nuestra mision.

Devoluciones cuyo importe Sy (o hAR o hahi ALCANCE
no exceda de B00.05 € 1 dias habiles 0,13 dias habiles 0,14 dias habiles
Ambito de aplicacion y relevancia: los resulta-
dos expuestos cubren todos los servicios que se
L . L . tan a los ayuntamientos (salvo los incluidos
: : y Uy 1,5 dias habiles en solicitudes de 1,5 dias habiles en solicitudes de Pres o , o )
Quejas y sugerencias bontestacion en 20 dias habiles informacion y 3,5 dias en reclamaciones  informacion y 3,5 dias en reclamaciones en el criterio 9) y reflejan los principales para-

metros de medicion.

Integridad: |los resultados presentados son fia-
bles y precisos, y se calculan segun las formulas
establecidas en los respectivos procesos, siendo
auditados y certificados periddicamente. Estos
resultados estan siempre disponibles en nuestra
Intranet. En lo relativo a los servicios de anticipos

Plazo de resolucion 30 dias
Expedientes de beneficios fiscales A partir de 2010 el compromiso en 1,94 en beneficios fiscales 1,39 en beneficios fiscales
beneficios fiscales es de dos dias

Cargo de recibos domiciliados A mitad de periodo voluntario 100 % cumplimiento 100 % cumplimiento y L . o
de recaudacion, gestion tributaria y asesoria ju-
ridica se identifican los siguientes indicadores
Impulsores (cuadro 6.b.8). Destacamos la Im-

Remitir dentro de periodo voluntario al portancia de la disminucion de los precios de

Devoluciones de recibos domiciliados 16.182 avisos de pago remitidos 13.718 avisos de pago remitidos

domicilio del contribuyente servicio (6.b.9) que, sin duda, inciden claramen-

te en la satisfaccion de los ayuntamientos.
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6.B.8. \ INDICADORES IMPULSORES AYUNTAMIENTOS
RENDIMIENTO INDICADOR TENDENCIAS
Tendencias y objetivos: En el icio d )
< Y OB ¢ N el sevIclo de Afio 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019  OBJETIVO
anticipos a los ayuntamientos resulta fun-
damental la puntualidad de las entregas, puntualidad en | t 100 99,62 100 100 90 100 100 100
para gue éstos cuenten con liguidez a lo untuaildad en fas entregas !
largo de todo el ano. Del mismo modo, las
reducciones de los premios de cobranza Errores padrones 0,00 0,000/ 0,0003 0,000/ 0,0008 0,0004 0.0007 0,005
(precios del servicio, qgue hasta 2011 eran o )
del 5%) resultan un dato fundamental para Plazo remision informes (dias) 10 10 9 9 9 10 15 15
la satisfaccion de los ayuntamientos. Las
tendencias (ver 6.b.9) son claramente sa-
tisfactorias. > 6.B.9 | PREMIO DE COBRANZA
Comparaciones: Se ofrece comparacion
de los precios de servicio con dos de los 4
Organismos de referencia. 3,5
Causas: REGTSA revisa anualmente un 3
cuadro de relaciones por cada criterio de 2,9 2014
resultados. En los cuadro correspondientes 2 2015
al criterio 6 analizamoslos cual eslarelacion 1,5 2016
causa — efecto entre mapa de agentes, in- 1 2017
dicadores de rendimiento y percepciones, 0.5 2018
para contribuyentes y ayuntamientos. 0 ® 2019
REGTSA Referencia A Referencia B
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CUADRO DE RELACIONES CAUSA—-EFECTO. CRITERIO 6 CONTRIBUYENTES

EJE DE LA VISION PERCEPCIONES INDICADORES DE RENDIMIENTO MAPA DE AGENTES

Tiempo atencion oficinas, numero contribuyentes

Profesionalidad e importe en pago a la carta

Aplicacion CGI Matic, Plan de formacion, pago a la carta

Tiempo de espera O.P. Aplicacion Gestor de colas
_ Rapidez
CONTRIBUYENTES: Gestiones gestorias IVTM Alianza Colegio Gestores, Carpeta gestorias
Facilitar el cumplimiento . . .
voluntario de las Gestiones, usuarios y accesos internet
o : S Gestiones centro llamadas : "
obligaciones fiscales Eficacia Portal de Internet, Centro de llamadas. Red oficinas moviles

Gestiones oficinas moviles
% Gestiones canales alternativos

Satisfaccion

elementos tangibles Mejora y mantenimiento edificios/ aplicaciones .

CUADRO DE RELACIONES CAUSA—-EFECTO. CRITERIO 6 AYUNTAMIENTQOS

EJE DE LA VISION PERCEPCIONES INDICADORES DE RENDIMIENTO MAPA DE AGENTES
S Ver resultados clave Ver cuadro 9.a.10
Satisfaccion global
Porcentaje de recomendaciones
AYUNTAMIENTOS: \Slglt?sr]?;égi“égfgg%% %Er’] SErvicios N/%g)gé?i?nnglseg;‘[%sin%nv?ﬂﬁg}a virtual ?)ISt?mla de s&agmmlento expedientes y carpeta de ayuntamientos
. . : : . ontroles padrones
g]anrgvl?)rs{/&%ene’l[gr\;la}leorlrtos Valoracion capacidad de respuesta E{focrlgsnl;ggl%ﬁgsvoluntarla Plan de mejora base de datos/plan de inspeccion, actualizacion catastral

Satisfaccion entregas a cuenta Cumplimiento calendario Alianza Secretarios
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Ambito de aplicacién y relevancia: los resul-
tados en las personas cubren todos los as-
pectos de su gestion, son coherentes con la
estrategia y se relacionan con otros indicado-
res (ver cuadro de relaciones).

Integridad: Los resultados se calculan con
las féormulas establecidas en los procesos,
auditados y certificados periddicamente. La
muestra de la encuesta de clima laboral coin-
cide con el universo.

Segmentacion: los resultados son segmen-
tados en lideres y empleados; servicios cen-
trales y oficinas de zona; hombres y mujeres.
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RENDIMIENTO

7.A.2 | EVALUACION DEL LIDERAZGO

Percepciones de Liderazgo 9,4
9,2
REGTSA evaluUa el grado de implicacidon, satisfaccion e identificacién de sus lide- J 2012
. . 8,8 2013
res mediante la encuesta de clima laboral (ver cuadro 7.a.1.). Por otra parte, con- 36
tamos con un modelo de liderazgo participativo, fruto la autoevaluacién EFQM e 8.4 2014
Incorporado como actuacidon n°® 3 de la linea estratégica n° 3 al Plan Operativo de 8,2 2015
2006, agrupando en tres Grandes bloques las competencias que debe desarrollar . g 2016
cada directivo de REGTSA, como: flexibilidad y adaptacién al cambio, mantener 76 2017
resultados sobresalientes y alcanzar el éxito a través del talento de las personas 7.4 2018
(ver cuadro 7.a.2). 7,2 @® 2019
Cambio Resultados Personas Objetivo Objetivo Objetivo
Se han desarrollado 14 ciclos completos y realizado mediciones para cada com- sobresalientes cambio resultados personas

petencia del modelo. Con esta informacidn y las areas de mejora detectadas,
cada lider elabora su Plan Personal de mejora.

7.A.3 | SATISFACCION E IDENTIFICACION
EXPOSICION DE LOS RESULTADOS:

Tendencias: Las percepciones de los lideres sobre satisfaccion e identificacion 100

con la M, Vy YV de REGTSA son superiores al 93 %. Las tendencias son positivas = Satisfaccion
. .. . . . en el puestio

en todos los casos y las valoraciones sobre evaluacion de liderazgo son positivas, 05

. . e Objetivo satisfaccion
alcanzando puntuaciones superiores a 9 puntos (ver cuadro 7.a.2).
|dentificacion

e e . . . M.Vyv
Objetivos: se alcanzan con regularidad y se incrementan paulatinamente en fun- 90

Te i Objeti
cion de los resultados obtenidos. e Objetivo

identificacion

85

' i iteri Lineal (Satisfaccié
Causas: revisamos anualmente un cuadro de relaciones para criterio de resulta- ceeined éugs'tso)acc'on

dos, analizamos la relacion causa-efecto entre enfoques asociados, indicadores e o o Lineal (Identificacion

. . . . . . 80 M. Vy V)
!mpulsores y de .resultados, el correspondl.ente al criterio 7 refleja cuales son los 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Indicadores que impulsan los resultados vistos.
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Evaluamos la satisfaccidon de los empleados a través de la En- 7.A.4 ‘ VALORACION DE CURSOS DE FORMACION

cuesta de Clima Laboral, celebrada anualmente desde 2002 al
100% de los empleados y la evaluacién del grado de satisfacciéon

Percepciones de los empleados

de los asistentes a los cursos de formacidon, dando muestra de 100
su fiabilidad.
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