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PRESENTACION

El ejercicio 2012 ha sido un afto muy dificil para todos los
salmantinos caracterizado por el descenso del PIB, el in-
cremento del paro, y una disminucion de la renta disponible
de las familias. A pesar de ello, ha habido datos positivos
como la reduccion del déficit publico, la mejora de la ba-
lanza comercial, y la més reciente mejora de la prima riesgo
y del acceso de Espaia a los mercados, que permiten pen-
sar que a finales de 2013 pueda comenzar la recuperacion.

Como es légico el panorama descrito tiene repercusiones
claras en la capacidad de pago de las familias y las empre-
sas, lo que se manifiesta en un incremento de la morosidad
en la banca y Cajas de ahorro, que en noviembre de 2012
se situd en el 11,38 %. En este contexto, las dificultades
para recaudar tributos no se le escapan a nadie, por ello
durante 2012 REGTSA ha puesto en marcha medidas e ini-
ciativas dirigidas a minimizar el impacto de la crisis en
la recaudacion de los tributos de nuestros ayuntamientos.
Todo ello nos ha permitido cerrar el ejercicio con unos re-
sultados satisfactorios. Entre ellos destacamos el incremento
del volumen recaudado en voluntaria en 2.730.921 €, lo que
sin duda va a tener un impacto positivo en las Haciendas
de nuestros ayuntamientos. En términos porcentuales se
han mejorado los resultados de recaudacidn ejecutiva, en
tanto que la recaudacion voluntaria ha sufrido un des-
censo de 4 décimas hasta situarse en 91,26 %.

Entre las actividades del afo que termina queremos des-
tacar el nuevo plan estratégico de REGTSA, que incluye
la prevision de objetivos, actuaciones e inversiones del
Organismo para el periodo 2012 - 2015, y el nuevo sistema
de relaciones con los ayuntamientos, definido en el nuevo
convenio - tipo de delegacién, que ya ha sido suscrito por
211 ayuntamientos. El nuevo modelo de convenio se basa
también en una nueva filosofia: los ayuntamientos son los
propietarios de REGTSA, y cuando el Organismo tiene su-
peravit, reparte el excedente entre los ayuntamientos,
igual que las empresas privadas reparten sus beneficios
con sus accionistas.

Como en afos anteriores la memoria contiene informa-
cion detallada sobre el grado de cumplimiento de los
compromisos recogidos en nuestras cartas de servicio
a los contribuyentes y en las ofertas de servicios a los
ayuntamientos. De esta forma, ponemos de manifiesto la
seriedad de nuestros compromisos con nuestros clientes:
definimos nuestros niveles de calidad a partir de las ex-
pectativas ayuntamientos y contribuyentes, a continua-
ciéon medimos y seguimos el grado de cumplimiento de
los mismos, adoptando medidas correctoras cuando
resulta necesario, y finalmente, informamos de cual es el
nivel que hemos alcanzado.
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A modo de resumen de lo que ha sido 2012, pueden des-
tacarse los siguientes aspectos:

« De nuevo los resultados de gestidn tributaria y recau-
dacién han sido muy buenos dado el contexto de crisis
econdmica. En efecto, hemos alcanzado un porcentaje
de recaudacién voluntaria del 91,26%y del 63,61 % en
recaudacion ejecutiva, alcanzando el volumen de re-
caudacioén la cifra de 58.005.551 €.

- Los resultados en los clientes son igualmente satisfac-
torios tanto en términos de satisfaccion de los mismos,
como en incremento de la cartera de clientes y nimero
de delegaciones, que se han traducido en un creci-
miento del cargo del 8,14 %.

- Finalmente, los resultados financieros contindan
siendo muy buenos y REGTSA mantiene su autofinan-
ciacion, con un ratio del 118,54 %, claramente el mejor
de la historia de REGTSA.

Estos resultados nos van a permitir que durante 2013 po-
damos mejorar los servicios que veniamos prestando a los
ayuntamientos e incluso incorporar algunos nuevos.

Chabela de la Torre Olvera
Vicepresidenta de REGTSA
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MEMORIA
DE ACTIVIDADES

Durante el aino 2012 REGTSA ha puesto en marcha el Plan
Estratégico 2012 - 2015. Para ello ha puesto en marcha el
plan operativo 2012, desarrollando las siguientes LINEAS
ESTRATEGICAS:

NUEVAS IDEAS, NUEVOS SERVICIOS.

« Revisar la oferta de servicios a los ayuntamientos:
Se ha revisado la segmentacién de los ayuntamientos
y se ha realizado un estudio sobre las nuevas deman-
das de servicios de los ayuntamientos.

« Administracion electrénica Municipal: se ha conti-
nuado con laimplantacion de la aplicaciéon Local Gis en
los ayuntamientos de la Provincia.

« Servicios econémico- financieros: se han ejecutado
las siguientes actuaciones:
»Plan de disefio y desarrollo del servicios

» Convocatoria de subvenciones con cargo
a superavit

MAS CLARO, MAS SENCILLO.

« Portal del Transparencia de REGTSA: se ha puesto en
marcha el portal de transparencia de REGTSA publi-
cando los indicadores recogidos en el INDIP en la sede
electrénica de REGTSA.

« Nueva sede electrénica de REGTSA: Se ha puesto en
marcha la nueva sede electrénica de REGTSA que in-
cluye el perfil del contratante con sellado de tiempo,
nuevo certificado de sede electrénica, quedando sola-
mente pendiente de entrar en funcionamiento el ta-
blén de edictos electrénico.

« Modernizar la aplicacion de gestion tributaria: se ha
adjudicado el proyecto de puesta en marcha de nuevos
modulos de la aplicacion, entre los que destacan: Ser-
vicios de tramitacién avanzada: portal ciudadano y
gestorias, Atencién global al contribuyente TESTRA
(Tablon Edictal de Sanciones de Tréfico). ANCERT,
NOSTRA (sistema de notificaciones electrénicas admi-
nistrativas de caracter vial), Acreditacion Telematica
Impuesto Municipal de Vehiculos.
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MEMORIA
DE ACTIVIDADES

ADMINISTRACION ABIERTA.

« Escuela REGTSA: se han puesto en marcha las siguien-
tes actuaciones:

» Disefio y puesta en marcha de los programas perma-
nentes de especializacion en Excelencia en la Gestiéon
Publica y Tributacién Local.

» Lanzamiento de programas de formacién en América
Latina en colaboracion con el Centro Latinoameri-
cano de Estudios Locales (CELADEL) de Argentina

« Ejecucion del Programa “Nuevas capacidades para
una ciudadania global” subvencionado por la AECID,
y que ha incluido las siguientes actuaciones:

» Curso “on Line” sobre ciudadania global y buen go-
bierno para funcionarios iberoamericanos

»Curso presencial para estudiantes universitarios
sobre cooperacién al desarrollo, en colaboracién con
el Instituto de Iberoamérica de la Universidad.

» Portal “nuevas capacidades para una ciudadania global”

» Perfil en LinkedIN

»Plan de difusién y estudio comparativo

« Red Transdigital: durante 2012 se han desarrollado
dos programas de formacion y difusion, con cursos
dirigidos a funcionarios y ciudadanos sobre utilizacién
de nuevas tecnologias.

ADMINISTRACION INTELIGENTE.

« Nuevo modelo de convenio- tipo: se ha disefiado una
nueva estrategia de relaciones con los clientes, que fue
presentado a los ayuntamientos en septiembre de 2012,
y que a dia de la fecha han firmado 211 ayuntamientos.

« Portal de proveedores. Se ha finalizado la implantacion
del portal de proveedores que permitira que la relaciéon
de REGTSA con sus proveedores se realice de forma te-
lemética, pudiendo consultar sus facturas, presentarlas
en formato electrénico, asi como realizar una serie de
servicios de forma electrénica.

« Portales de transparencia Municipales: se han publi-
cado los portales de transparencia Municipal, que bus-
can acercar las administraciones al ciudadano,
haciéndolas mas transparentes y generando confianza
en la ciudadania; ademas de cumplir con la futura Ley
de Transparencia. Atendiendo a los criterios de “Trans-
parencia Internacional” y con la vista puesta en los
objetivos del “Gobierno Abierto’, REGTSA se pone a dis-
posicion de los ayuntamientos que gestiona para ofre-
cerles la posibilidad de mostrar estos datos, cuya
publicaciéon, por motivos de infraestructura o presu-
puesto, no seria posible de otro modo

« Revision del Mapa de Procesos de REGTSA: mediante
esta actuacion REGTSA ha alineado sus procesos con la
nueva estrategia definida en el Plan estratégico 2012-
2015, esta actuacion ha llevado a elaborar nuevos mapas
detallados, a revisar el Manual de Calidad y la documen-
tacién de todos los procesos y subprocesos de la
organizacion.
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Delegacion de REGTSA
con Director General de Fundibeq
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REGTSA expone su experiencia en el [l CONGRESO
CALIDAD Mundial de calidad en Colombia
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LAl MEMORIA
DE FORMACION

[A1]1 )
PROGRAMA DE ESPECIALIZACION EN
EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA.

El Programa de especializacion en excelencia en la Gestion
Publica consta de 120 horas lectivas (90 “on line"y 30 pre-
senciales) estructuradas de la siguiente forma:

MODULO I. GESTION PUBLICA Y BUEN GOBIERNO
(15 lectivas).

MODULO II. PLANIFICACION ESTRATEGICA.
Contenidos (15 lectivas).

MODULO lil. LA CALIDAD Y LOS MODELOS DE EXCELEN-
CIA EN LA ADMINISTRACION PUBLICA (15 horas lectivas).

MODULO IV. EL CIUDADANO COMO CLIENTE DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS (15 horas lectivas).

MODULO V. LA GESTION POR PROCESOS.
(15 horas lectivas)

MODULO VI. ALCANZAR EL EXITO A TRAVES DE
LAS PERSONAS EN LA ADMINISTRACION PUBLICA.
(15 horas lectivas)

TALLER PRACTICO. (30 horas lectivas).

El programa fue cursado por 27 alumnos, siete de los cuales
pertenecian a REGTSA, y el resto a diferentes Administracio-
nes Publicas de toda Espaia. Las valoraciones medias de los
asistentes al Programa fueron de 8,59 puntos en cuantoala
organizacion y 8,63 puntos en cuanto al profesorado.

: PROGRAMAS DE FORMACION

A TRAVES DE LA ESCUELA
: REGTSA

[A1].2 )
PROGRAMA DE ESPECIALIZACION EN
TRIBUTACION LOCAL.

El Programa de especializacion en Tributacién Local consta
de 120 horas lectivas (90“on line”y 30 presenciales) estruc-
turadas de la siguiente forma:

PRIMERA PARTE (segundo trimestre 2012)

MODULO 1. LA ORGANIZACION DE LOS SERVICIOS
TRIBUTARIOS (15 lectivas).

MODULO II. EL SISTEMA TRIBUTARIO LOCAL (15 lectivas).
MODULO Il ESTRATEGIAS DE RECAUDACION (15 lectivas).
MODULO IV. INSPECCION TRIBUTARIA (15 lectivas).

SEGUNDA PARTE (cuarto trimestre 2012)
MODULO V. GESTION CATASTRAL (15 lectivas).

MODULO VI. LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS TRIBUTARIOS
(15 lectivas).

TALLER PRESENCIAL. (30 horas lectivas).

El programa fue cursado por 26 alumnos, diez de los cuales
pertenecian a REGTSA, y el resto a diferentes Administracio-
nes Publicas de toda Espana. Las valoraciones medias de
los asistentes al Programa fueron de 7,91 puntos en cuanto
a la organizacién y 8,18 puntos en cuanto al profesorado.
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LAl MEMORIA
DE FORMACION

: PROGRAMAS DE FORMACION
: ATRAVES DE LA ESCUELA REGTSA

[A113 ,
PROGRAMAS DE ESPECIALIZACION EN
COLABORACION CON EL CELADEL
(ARGENTINA).

En ejecucion del Convenio de colaboracidon en materia
de formacion firmado con el CELADEL, 7 funcionarios de
REGTSA cursaron en 2012 los programas de especializaciéon
en Gestién Publica de excelencia (4 funcionarios) y Tributa-
cion Local (3 funcionarios), cada uno de 130 horas lectivas.

Ademas en la primera semana de octubre de 2012 se ce-
lebré el Seminario sobre Excelencia dirigido a funciona-
rios Iberoamericanos en el que participaron 27 personas,
20 eran funcionarios iberoamericanos y 7 empleados
de REGTSA.
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LAl MEMORIA
DE FORMACION

El proyecto Red Rural Digital Transfronteriza (Red Trans-
digital) es un proyecto de colaboracion entre Administra-
ciones Publicas de Portugal y Espana, aprobado en el
marco del Programa de Cooperacion Transfronteriza
Espafa-Portugal 2007-2013 (POCTEP), cuyo objetivo es
incrementar y mejorar los Servicios Publicos Digitales
transfronterizos a base de alta tecnologia.

El Organismo Auténomo de Recaudacién y Gestion Tribu-
taria de Salamanca (REGTSA) es el Beneficiario nimero dos
del proyecto “Red Transdigital, participa en todas las activi-
dadesy lidera la Actividad 2 “Desarrollo de la e-administra-
ciéon comun en las zonas rurales espafiolas y portuguesas”.

[A2]1

ACTIVIDADES DIRIGIDAS
A LOS CIUDADANOS.

En lo referente a su participacién en la fase 3 “Formacion
para los ciudadanos” la cual ha consistido en la progra-
macion de distintos seminarios de sensibilizacién que
pretendian acercar a la ciudadania el uso y ventajas de
las nuevas tecnologias en sus gestiones y relaciones con
las Administraciones Publicas, con el fin de mejorar los
servicios publicos y convertir las oficinas tradicionales en
oficinas virtuales en Internet.

: FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO
: RED TRANSDIGITAL

CURSOS DE FORMACION
PARA CIUDADANOS

Para continuar con la formacion de los ciudadanos de
la provincia en materias TICs, REGTSA lanzé un conjunto
de Seminarios de formacion a ciudadanos de la provincia de
Salamanca, diferenciando 2 lineas de actuacion: una que
engloba cursos dirigidos a ciudadanos con un perfil més
profesional ya sean trabajadores en activo, desemplea-
dos o estudiantes que préximamente deberan incorpo-
rarse al mercado laboral; y otra linea dirigida personas
con un nivel mas basico en el mundo de las TIC y que
buscan con estos cursos cubrir unas necesidades mas
personales que laborales.

El Ultimo bloque de este programa lo formaban dos tipos
de seminarios de sensibilizacién dirigidos a dos grupos
generacionales de especiales y especificas caracteristicas:
los jovenes que no necesitan un “don especial” en cuanto
a habilidades tecnoldgicas sino que han crecido en un
entorno digital. Su capacidad de aprendizaje es notable
desde el punto de vista instrumental orientado a la socia-
bilidad, la relacién y la identidad en contextos de ocio pero
“no han nacido ensenados”. Y por otra parte, los adultos
o los llamados "inmigrantes digitales". El encuentro con
las TIC ha llegado en un ciclo de su vida distinto al de los
jovenes. Es por esto que los usos y conocimientos entre
estos dos segmentos de la poblacién son distintos.
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CARACTERISTICAS DE LOS CURSOS:

Los seminarios de formacion han tenido una duracién de
20 horas: 10 horas presenciales y 10 horas tele formacién.
La distribucién en el tiempo de la parte presencial fue de
2,5 horas por dia y los cursos comenzaron y acabaron
siempre con una jornada presencial, no consecutiva
en el tiempo para que los alumnos pudieran cursar la tele-
formacion entre ambas sesiones.

Los seminarios de sensibilizacién tanto para jovenes
como para adultos se impartieron en modalidad unica-
mente presencial, aunque también se habilité una parte
online para que los alumnos pudieran descargar la infor-
macion recibida. La duracién que estimamos oportuna
para los seminarios de mayores fue de 10 horas divididas
en 4 jornadas de igual duraciéon mientras que la duracién
propuesta para los seminarios dirigidos a jéovenes tuvo
una duracion de 2 horas impartidas en una Unica sesion,
se hizo asi debido a las sugerencias de los jefes de estu-
dios, directores y orientadores de los centros de ense-
Aanza a los que hemos acudido.

: FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO
: RED TRANSDIGITAL

CURSOS REALIZADOS:

Por materias impartidas podemos agruparlos de la si-
guiente forma:

Bloque I: Novedades en el uso de las TIC para trabajos
administrativos.

« Eluso de las TIC para trabajos administrativos:
Novedades en Word 2010.

Fechas de imparticién: Del 24 de octubre al 8 de
noviembre. A este mddulo asistieron 15 alumnos,
6 hombres y 9 mujeres.

«+ Eluso de las TIC para trabajos administrativos:
Novedades en Excel 2010.
Fechas de imparticion: Del 5 al 15 de noviembre. A este
madulo asistieron 13 alumnos, 2 hombresy 11 mujeres.
« El uso de las TIC para trabajos administrativos: Nove-
dades en PowerPoint 2010.
Fechas de imparticién: Del 22 al 31 de octubre. A este
mddulo asistieron 16 alumnos, 6 hombresy 10 mujeres.
+ Eluso de las TIC para trabajos administrativos: Micro-
soft Project.
Fechas de imparticion: Del 9 al 30 de noviembre. A este
modulo asistieron 12 alumnos, 4 hombres y 8 mujeres.

- Ofimética en la Nube: Google Docs y gestion de alma-
cenamiento.

Fechas de imparticion: Del 19 al 29 de noviembre. A este
modulo asistieron 13 alumnos, 4 hombres y 9 mujeres.

En total asistieron al bloque 69 personas, 22 hombres y
47 mujeres.
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Bloque Il: El uso de las TIC para la promocién de
tu negocio.

Redes Sociales y Web 2.0: marketing en internet.

Fechas de imparticion: Del 12 al 22 de noviembre.
Debido al nimero de solicitudes se impartieron 2
seminarios en las mismas fechas y distinto horario.
A este mddulo en total asistieron 20 alumnos, 6 hom-
bres y 14 mujeres.

Disena tu Web

Fechas de imparticion: Del 26 de noviembre al 11 de
diciembre. Debido al nimero de solicitudes se impar-
tieron 2 seminarios en las mismas fechas y distinto ho-
rario. A este modulo en total asistieron 21 alumnos, 7
hombres 'y 14 mujeres.

Vende online

Fechas de imparticiéon: Del 3al 13 de diciembre. De-
bido al numero de solicitudes se impartieron 2 semi-
narios en las mismas fechas y distinto horario. A este
modulo en total asistieron 18 alumnos, 5 hombres y
15 mujeres.

Posiciona tu Web

Fechas de imparticion: Del 5 al 19 de diciembre. De-
bido al niumero de solicitudes se impartieron 2 semi-
narios en las mismas fechas y distinto horario. A este
modulo en total asistieron 20 alumnos, 6 hombres y
14 mujeres.

En total asistieron al bloque 79 personas, 24 hombres
y 55 mujeres.

: FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO
: RED TRANSDIGITAL

Bloque Ill: E-administrate.

- E-administra tu vivienda

Fechas de imparticién: Del 1 al 11 de octubre. A este
modulo asistieron 11 alumnos, 2 hombres y 9 mujeres.

- E-administra tu ocio

Fechas de imparticién: Del 15al 25 de noviembre.
A este modulo asistieron 15 alumnos, 3 hombres y
12 mujeres.

« E-administra tu familia

Fechas de imparticion: 30 de noviembre. A este moé-
dulo asistieron 29 alumnos, 10 hombresy 19 mujeres.

- E-administra tu vehiculo

Fechas de imparticion: Del 9 al 30 de noviembre.
A este modulo asistieron 10 alumnos, 3 hombres y
7 mujeres.

SEMINARIOS DE SENSIBILIZACION

« Mayores digitales

Aunque en principio estaban planificados 4 semina-
rios de este tipo finalmente se realizaron 5 debido
al numero de inscripciones y al nivel Fechas de impar-
ticion: Se realizd un seminario a finales de septiembre,
1 en el mes de octubre, 2 en el de noviembre y 1 en
diciembre. Asistieron 62 alumnos, 10 hombres y
52 mujeres.
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« Jovenes digitales

Se han impartido un total de 15 charlas en 5 institutos
de la provincia.

El total de jovenes que han asistido ha sido de 307,
siendo de ellos 161 chicos y 146 chicas.

JORNADA DE DIFUSION: NUEVAS FORMAS DE RELA-
CIONARSE CON LA TECNOLOGIA COMO CANAL

La jornada tuvo una duracion de 5 horas de duracion en
horario de mafiana de 9:00 a 14:00 horas. Se celebré el 27
diciembre, como cierre del programa de formacion diri-
gida a ciudadanos en materia TIC. A la Jornada de clau-
sura asistieron alrededor de 50 personas.

El objetivo de esta jornada serd la difusién del proyecto
entre los ciudadanos de la provincia de Salamanca.

El programa de la Jornada fué el siguiente:

9:00 - 9:30 Recepcion de participantes
Inauguracién y bienvenida.
9:30 - 10:15 Presentacion del Proyecto Red Rural Digital
Transfronteriza (Red Transdigital) y el papel de
REGTSA dentro de este proyecto.
Charla motivadora: La influencia de la tecnologia
10:15-11:45

en las relaciones humana a través de la historia.
11:45-12:15 DESCANSO

Charla motivadora: Presente y futuro de Inter-
12:15-13:30 net. Las redes sociales y la Web 3.0. Las rela-
ciones del ciudadano con la administracion.

13:30-14:00 Presentacién de conclusiones y cierre.

: FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO
: RED TRANSDIGITAL

OBJETIVOS DE LOS SEMINARIOS:

El principal objetivo de los cursos era sensibilizar a los ciu-
dadanos de lo conveniente del uso de la e-administra-
cion para relacionarse con la administracion. También se
planteaba acercar al ciudadano el uso de las TIC para
realizar un trabajo mas eficiente y productivo, sobre todo
a la hora de desarrollar un pequefio negocio.

Para conocer el grado de satisfaccién de los alumnos se
pasoé un cuestionario de satisfaccion en el en que se pedia
valorar 13 items con puntuaciones de 1 a 10 puntos.
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CURSOS DE FORMACION CIUDADANGOS. ;
RESUMEN DE HORAS IMPARTIDAS Y PARTICIPANTES ;
PRESENCIALES DISTANCIA ALUMNOS ALUMNAS § 'd\él?orl?n(gg:(?n
1. NOVEDADES EN EL USO DE LAS TIC y calidad
PARA TRABAJOS ADMINISTRATIVOS :
1. NOVEDADES EN WORD 2010 10 10 6 9 §
2. NOVEDADES EN EXCEL 2010 10 10 2 11 S
3. NOVEDADES EN POWER POOINT 2010 10 10 4 8 §
4. GESTION DE PROYECTOS CON PROJECT 10 10 6 10 §
5. OFIMATICA EN LA NUBE 10 10 4 9 :
TOTALES 50 50 22 47 :
PRESENCIALES DISTANCIA ALUMNOS ALUMNAS E
2. EL USO DE LAS TIC PARA
LA PROMOCION DE TU NEGOCIO P
1. REDES SOCIALES Y WEB 2.0 10 10 6 14 2 O/‘ 2
2. DISENA TU WEB 10 10 7 14 M -
emoria
3.VENTA ON LINE 10 10 5 13 e
de Actividades
4. POSICIONAMIENTO 10 10 6 14 v Resultados
TOTALES 40 40 24 55

TOTALES PARTICIPANTES 79

TOTAL SUMA HORAS 180 PARTICIPANTES 148
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SEMINARIOS DE SENSIBILIZACION CIUDADANOS
RESUMEN DE HORAS IMPARTIDAS Y PARTICIPANTES
PRESENCIALES  DISTANCIA ALUMNOS ALUMNAS '(}él%rpn(gg:?n
1. E-ADMINISTRATE y calidad
1. E-ADMINISTRA TU VIVIENDA 10 10 2 9
2. E-ADMINISTRATU OCIO 10 10 3 12
3. E-ADMINISTRA TU FAMILIA 10 10 10 19
4. E-ADMINISTRA TU VEHICULO 10 10 3 7
TOTALES 40 40 18 47
PRESENCIALES ~ DISTANCIA ALUMNOS ALUMNAS
2. MAYORES DIGITALES 50 0 10 52
3. JOVENES DIGITALES DIGITALES 30 0 161 146 :
TOTALES 80 0 171 198 632
TOTALES PARTICIPANTES 369 2 Ow 2
TOTAL SUMA HORAS 160 PARTICIPANTES 434 Memoria
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En cuanto al nivel de participacién medido por la asisten-
cia de ciudadanos a los cursos tenemos que concluir que
ha sido mas que satisfactorio, excelente. No solo se han
realizado todos los cursos previstos sino que ademas de
algunos de ellos ha habido que realizar 2 ediciones. Si
ademads analizamos los cuestionarios de calidad que los

TABLAS DE SATISFACCION

10,00

A2

FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO
RED TRANSDIGITAL

alumnos cumplimentaban al finalizar los cursos conclui-
mos que los alumnos han valorado de forma totalmente
positiva la realizacién de los seminarios, llegando a de-
mandar mas horas de formacién en las materias imparti-
das, siendo la duracién el item peor valorado.

9,00 e ——

8,00

~— —

DURACION

7,00
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: FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO

LAl MEMORIA

DE FORMACION

[A2]2

ACTIVIDADES DIRIGIDAS
A LOS FUNCIONARIOS.

El plan de formacién del proyecto Red Transdigital con-
templa la imparticion de una formacién especifica diri-
gida a los responsables TIC de los Ayuntamientos,
sobre la implantacién y uso de nuevos servicios, que
les aporten los conocimientos necesarios para que los
Ayuntamientos puedan gestionar su propia oferta de
servicios digitales.

JORNADA DE DIFUSION: TRANSPARENCIA EN
LA ADMINISTRACION PUBLICA.

Esta jornada tuvo una duracién de 5 horas de duraciéon
en horario de mafana de 9:00 a 14:00 horas.

En su continuo trabajo por conseguir que la obligacién
de transparencia de las administraciones publicas se con-
vierta en una realidad en nuestra provincia, REGTSA
organizo la jornada “Transparencia en la administracion
publica” A la jornada asistieron 45 personas (23 mujeres
y 22 hombres) en su mayoria secretarios e interventores
de los ayuntamientos de la provincia. Contamos en ella
con la presencia de la subdirectora general de propuestas

: RED TRANSDIGITAL

normativas y documentacion parlamentaria del Ministe-
rio de Presidencia del Gobierno de Espana, Esperanza
Zambrano; quién explicé el nuevo proyecto de Ley de
Transparencia y Buen Gobierno. Por su parte, el coordi-
nador de REGTSA, D. Manuel F. Rodriguez Maseda hablé
de sobre el portal de transparencia de REGTSA y el nuevo
proyecto de portales municipales. Tras una pausa, se
retomo la jornada para finalizar con la presentacién de
los logros obtenidos dentro del Proyecto RED TRANSDI-
GITAL durante el aflo 2011, las metas a alcanzar durante
el 2012 y los pasos a dar para llegar a dicho objetivo. Esa
presentacion corrié a cargo de D. Jose Manuel Garcia
Garcia, Jefe de la Unidad de Gestion Tributaria de
REGTSA.

CURSOS DE FORMACION
PARA FUNCIONARIOS

Decidimos englobar toda la formacién que los funciona-
rios demandaban en dos grandes bloques:

1.”Experto en Administracion 2.0"
2.”Experto en Proyectos para la Administracion”.

La difusion de los cursos a los ayuntamientos y adminis-
traciones publicas de la provincia; y desde alli se hizo la
difusion a los trabajadores de cada organismo.
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CARACTERISTICAS DE LOS CURSOS:

Cada bloque de “Experto” se componia de una serie de
modulos, algunos en modalidad mixta y otros en moda-
lidad teleformacion. Se ofrecié la posibilidad a los funcio-
narios de cursar los bloques enteros o los médulos por
separado que les fuesen de mayor interés.

Los seminarios en modalidad mixta se distribuyen de
siguiente manera: Son de 20 horas: 10 horas presenciales
y 10 horas tele formacion. Los seminarios comenzaban
con una jornada presencial de 3,33 horas (de 16:50
a 20:10 h) y terminaban con otra jornada de igual carac-
teristicas no consecutivas en el tiempo para que los alum-
nos pudieran cursar la tele formacién entre ambas
sesiones.

El lugar de imparticion de estos cursos fue el aula de
informatica del edificio de formacién de la Diputacion
de Salamanca.

: FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO
: RED TRANSDIGITAL

CURSOS REALIZADOS:
Experto en administracion 2.0

Contiene 4 médulos que se impartieron todos en moda-
lidad mixta. Son:

1. Redes sociales y marketing 2.0

Fechas de imparticion: Del 24 de septiembre al 4 de
octubre. A este mddulo asistieron 6 alumnos, 3 hom-
bres y 3 mujeres.

2. Seguridad informdtica

Fechas de imparticion: Del 8 de octubre al 18 de octu-
bre. A este curso asistieron 10 alumnos, 6 hombres y 4
mujeres.

3. Formacién on line: gestion de contenidos y administra-
cién de alumnos

Fechas de imparticion: Del 22 de octubre al 31 de oc-
tubre. A este curso asistieron 5 alumnos, 3 hombres y
2 mujeres.

4. Ofimdtica en la nube

Fechas de imparticion: Del 29 de octubre al 8 de octu-
bre. A este curso asistieron 9 alumnos, 4 hombres 'y 5
mujeres.

En total asistieron al bloque 30 personas, 16 hombres
y 14 mujeres.
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Experto en proyectos para la administracion

Contiene 2 médulos en modalidad tele formacién y 4
modulos que se impartieron en modalidad mixta:

1. Vigilancia tecnoldgica

Fechas de imparticién: Del 28 de septiembre al 5 de
octubre. A este modulo asistieron 8 alumnos, 5 hom-
bres y 3 mujeres.

2. Desarrollo de proyectos europeos

Fechas de imparticion: Del 19 al 26 de octubre. A este
modulo asistieron 9 alumnos, 5 hombres y 4 mujeres.

3. Ofimdtica para la gestion de proyectos: project

Fechas de imparticion: Del 1 al 10 de octubre. A este
modulo asistieron 5 alumnos, 3 hombres y 2 mujeres.

4. Ofimdtica para la gestidn de proyectos: excel

Fechas de imparticion: Del 25 al 24 de octubre. A este
modulo asistieron 6 alumnos, 3 hombres y 3 mujeres.

5.Ofimdtica para la gestidn de proyectos: access

Fechas de imparticion: Del 12 al 22 de noviembre. A
este mddulo asistieron 6 alumnos, 4 hombres y 2 mu-
jeres.

6. Presentaciones eficaces con power point

Fechas de imparticion: Del 19 al 29 de noviembre.
A este médulo asistieron 9 alumnos, 4 hombres y
5 mujeres.

: FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO
: RED TRANSDIGITAL

7. Presentaciones eficaces con power point para policias y
bomberos

Fechas de imparticion: 5y 16 de noviembre. (5 horas
diarias). A este modulo asistieron 14 alumnos, 13 hom-
bresy 1 mujer.

En total asistieron al bloque 57 personas, 37 hombres
y 20 mujeres.

Si sumamos los 2 cursos de expertos, concluimos que la
participacion total fue de 87 personas, de las cuales 53
fueron hombres y 34 mujeres.

OBJETIVOS DE LOS SEMINARIOS

El principal objetivo de los cursos era sensibilizar a los
funcionarios de nuestra provincia en el uso de las TIC para
el desarrollo de su trabajo. Antes de planificar los semi-
narios y a consecuencia de la celebracion de la jornada
de Transparencia, se realizé entre nuestros ayuntamientos
y administraciones una encuesta con el fin de detectar
las necesidades de los trabajadores. En base a los resulta-
dos obtenidos con esa encuesta se planificé el desarrollo
de los cursos.

Para conocer el grado de satisfacciéon de los alumnos
se pasd un cuestionario de satisfaccién en el en que se
pedia valorar 13 items con puntuaciones de 1 a 10 puntos.
Los items eran los siguientes y los resultados de las en-
cuestas de cada curso aparecen a continuacién en forma
de graficos.
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REGTSA

D E FO R M A C | O N FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO Memoria
: RED TRANSDIGITAL :  de formacion de actividades
: B
¢ Memoria
Si tenemos en cuenta una serie de factores como larea- aportadas por los alumnos al finalizar los cursos, pode- : de calidad 2012
lizacion de los cursos en horario de tarde y fuera de su  mos concluir que lo aprendido a través de la formacién 3 en imagenes
jornada de trabajo, podemos concluir que la asistenciaa  ha cumplido sus expectativas y que sera de uso para agi- :
los cursos es satisfactoria. De las encuestas de satisfaccion  lizar y hacer de forma un poco mas eficiente su trabajo.
Memoria
: de formacion
: y calidad
ACTIVIDADES DE FORMACION DIRIGIDAS A FUNCIONARIOS
RESUMEN DE HORAS IMPARTIDAS Y PARTICIPANTES :
PRESENCIALES DISTANCIA ALUMNOS ALUMNAS :
1. EXPERTO EN ADMINISTRACION 2.0
1. REDES SOCIALES Y MARKETING 2.0 10 10 3 3
2. SEGURIDAD INFORMATICA 10 10 6 4 :
3. FORMACION ON LINE: GESTION DE CONTENIDOS Y ADMINISTRACION DE ALUMNOS 10 10 3 2 3
4. OFIMATICA EN LA NUBE 10 10 4 5
TOTALES 40 40 16 14 :
|
PRESENCIALES DISTANCIA ALUMNOS ALUMNAS
2. EXPERTO EN PROYECTOS PARA
LA ADMINISTRACION .ﬂ
1. VIGILANCIA TECNOLOGICA 15 5 3 :
2. DESARROLLO DE PROYECTOS EUROPEOS 15 5 4 E 2 Ow 2
3. OFIMATICA PARA LA GESTION DE PROYECTOS: PROJECT 10 10 3 2 : -
4. OFIMATICA PARA LA GESTION DE PROYECTOS: EXCEL 10 10 3 3 : Memorla
5, OFIMATICA PARA LA GESTION DE PROYECTOS: ACCESS 10 10 4 2 deRAC’U'\{Id dades
6. PRESENTACIONES EFICACES CON POWER POINT 10 10 4 5 : y hesultados
7. PRESENTACIONES EFICACES CON POWER POINT PARA POLICIAS Y BOMBEROS 10 10 13 1 :
TOTALES 50 80 37 20
TOTALES PARTICIPANTES 57 :
TOTAL SUMA HORAS 210 PARTICIPANTES 87
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: Memoria
A continuacién se presentan las valoraciones medias de de calidad 2Q1 2
los funcionarios asistentes a las actividades formativas en imagenes
del Proyecto Red Transdigital. :
Memoria
TABLAS DE SATISFACCION L
ITEM I st v enl el et ool ccoesil PR ot A
1. Profesor: claridad en las explicaciones 9,50 8,50 9,20 9,44 8,60 950 9,12 9,12 8,77 9,08
2. Profesor: domina la materia 9,67 9,20 9,20 9,44 8,80 9,50 9,30 9,30 8,69 9,23 §
3. Profesor: resuelve los problemas planteados 9,50 9,00 9,40 9,44 8,40 883 9,0 9,10 8,62 9,04
4. Los materiales: utilidad 9,00 7,40 8,40 8,56 8,00 8,50 8,31 8,31 8,00 8,27
5. Equipos informaticos: funcionan correctamente 9,17 8,90 8,60 9,44 8,40 9,33 897 897 9,08 8,99
6. Herr. informéaticas del profesor: favorecen aprendizaje 9,33 8,70 9,00 9,44 8,40 9550 9,06 9,06 8,77 9,03
7. Aula: orden al inicio de la clase 9,50 9,10 9,00 9,33 8,80 9,33 9,18 9,18 9,08 9,17
8. lluminacion: adecuada para utilizacion equipos inf. 9,33 8,80 8,80 9,11 8,40 9,00 8,91 8,91 9,08 8,93
9. Duracion del curso: ha sido adecuada 8,50 9,20 7,20 8,67 8,00 850 8,18 8,18 7,77 3 K 41
10. Contenidos: cumplen mis expectativas 9,50 7,50 9,00 9,11 8,40 9,33 8,81 8,81 8,46 8,77 P
11. Plataforma teleinformacion: funciona correctamente 9,33 8,20 8,40 9,33 7,80 9,17 871 871 8,62 8,70 2 O 1 2
12. Tutor de teleformacion: fomenta la participacion 9,17 7,70 880 944 800 917 871 871 854 8,60 Memoria
13. Informacion previa de contenidos del curso 6,67 7,20 6,80 8,44 820 850 764 7,64 8,54 7,74 de Actividades

y Resultados
PROMEDIOS POR ALUMNO

PUNTUACION GLOBAL DEL ALUMNO
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LAl MEMORIA
DE FORMACION

REGTSA desarrolla, en colaboracién con la Agencia Espa-
fola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo
(AECID), el proyecto «Nuevas Capacidades para una Ciu-
dadania Global». Con una amplia experiencia en el ambito
del buen gobierno, REGTSA ha desarrollado diversos pro-
yectos de cooperacién e intercambio de buenas practicas
con varios organismos de Iberoamérica. En esta ocasion el
proyecto «Nuevas Capacidades para una Ciudadania Glo-
bal», analizara las causas de la pobreza y la exclusién en di-
chos paises, asi como la situacion de los derechos
humanos desde un enfoque global, haciendo especial hin-
capié en los principios del buen gobierno como instru-
mento para mejorar la ciudadania global.

Los objetivos del proyecto son los siguientes:

+ Analizar las causas de la pobreza y la exclusion en pa-
ises iberoamericanos, asi como la situacion de los de-
rechos humanos desde un enfoque global.

« Dotar de conocimientos bdsicos sobre los principios
del buen gobierno como instrumento para mejorar la
ciudadania global.

« Adquirir una estructura bésicas sobre desarrollo y su
vinculo con la gestién publica en aspectos politicos,
econdmicos, sociales, culturales y medioambientales.

- Difundir y dar a conocer la relacion entre desarrollo,
buen gobierno y ciudadania global.

A3

: FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO

“NUEVAS CAPACIDADES PARA UNA

© CIUDADANIA GLOBAL"

[A311

CURSO DE FORMACION “ON LINE” PARA
FUNCIONARIOS IBEROAMERICANOS.

En este contexto se desarrolla la accién formativa del curso
on-line, Nuevas Capacidades para una Ciudadania Glo-
bal y Buen Gobierno; cuyos destinatarios eran funciona-
rios iberoamericanos y que tuvo lugar entre el 17 de
septiembre y el 30 de noviembre de 2012.

Constaba de un total de 60 horas lectivas, estructuradas en
tres médulos guiados y tutorizados por expertos en desarro-
llo y gestién publica, donde se impartirdn conocimientos
sobre el fundamento de la gestion de proyectos de desarro-
llo local, la modernizacién y en buen gobierno en la admi-
nistracion y la capacitacién en ciudadania global y buen
gobierno; asi como un trabajo practico final sobre coopera-
cion al desarrollo local.

El curso tuvo mas de 160 solicitudes, de las cuales fueron
aceptadas 40, finalizando con éxito el curso 30 alumnos.
Los funcionarios lberoamericanos que han participado en
el curso de formacion on-line“Nuevas Capacidades para una
Ciudadania Global y Buen Gobierno’, se muestran satisfe-
chos con los nuevos conocimientos, las nuevas ideas y la
nueva vision que han conseguido sobre cooperacion, des-
arrollo y buen gobierno a lo largo de este curso (un 47% los
califica con un 10y un 45% entre 8 y 9).

EI 95% apoyan la conveniencia de la utilizacién de las Nuevas
Tecnologias como herramienta facilitadora en la educacion
hacia la ciudadania global y el buen gobierno; y al 84% les
gustaria ademas poder seguir ampliando sus conocimientos
y capacidades sobre estos temas con nuevos cursos en linea.
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LAl MEMORIA
DE FORMACION

El 100% de los alumnos piensa que, después de realizar
este curso, podran poner en practica ideas innovadoras de
gestion local hacia la ciudadania global y el desarrollo local
en la administracion publica en la que trabajan.

Su aportaciéon como alumnos ha sido también muy im-
portante con nuevas ideas y opiniones sobre temas como
la responsabilidad compartida en los proyectos, la apli-
cacion de las buenas practicas en cooperacién y desarro-
llo local, el fortalecimiento de la participacién ciudadana
para adecuar los proyectos y los recursos a las necesida-
des reales de las zonas donde se coopera. Ampliacién de
conocimientos sobre técnicas de gestion publica, plani-
ficacidn estratégica, transparencia y control ciudadano;
sostenibilidad de los proyectos una vez finalizada la coo-
peracion, y un largo etc. que os proporcionaremos en
un informe donde se recogerdn estas valiosas contribu-
ciones, que se hard publico en la web del proyecto
http://www.nuevascapacidadesparaunaciudadaniaglobal.es

: FORMACION A TRAVES DEL PROYECTO

: “NUEVAS CAPACIDADES PARA UNA
: CIUDADANIA GLOBAL"

[A3]2 ,
CURSO DE INTRODUCCION
A LA COOPERACION AL DESARROLLO

Esta accidon formativa surge a partir del compromiso
adquirido por REGTSA, dentro del proyecto «Nuevas Capa-
cidades para una Ciudadania Global y Buen Gobierno»,
de hacer difusién de la importancia y la necesidad de la
Cooperacion Internacional para el Desarrollo. Para cual
REGTSA, en colaboracion con la Universidad de Salamanca
(USAL), desarrolla este curso presencial denominado Intro-
duccion a la Cooperacién al Desarrollo, dirigido a estudian-
tes universitarios.

El curso Introduccién a la Cooperacién al Desarrollo, fue
dirigido a un maximo de 30 alumnos universitarios de
distintas ramas,que tengan interés en la Cooperacién
Internacional para el Desarrollo y experiencia previa rela-
cionada con el voluntariado o la cooperacion. Su desarrollo
tuvo lugar entre el 9 de noviembre y el 14 de diciembre de
2012. Consté de 9 sesiones (viernes tarde y sabados ma-
fAana) de 5 horas con un total de 45 horas presenciales,
alas que se sumaran 15 horas de trabajo tutorizado de los
alumnos en grupos para la elaboracién de proyectos de
cooperacién que fueron defendidos en la tltima sesion.
Finalizaron el curso 29 de los treinta alumnos matriculados.
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[B] MEMORIA
DE CALIDAD

[B111 ,
AUTOEVALUACION EFQM 2012

Una vez finalizado el Plan Estratégico 2008-2011 y enmar-
cada en la preparacion del nuevo Plan 2012-2015, tal y
como determina nuestro sistema de calidad, hemos pro-
cedido a realizar la sexta autoevaluacion EFQM de nuestra
historia, con el objetivo de que podamos reflexionar sobre
el disefo de la nueva estrategia a seguir por el Organismo

Para ello, en el Comité de Calidad de fecha 14 de febrero
y a propuesta del Coordinador General, se aprueba el ca-
lendario a seguir en la realizacién de la autoevaluacién y
la posterior confeccion del Plan Estratégico 2012-2015:

En 1°lugar se realizard la correspondiente Autoevaluacion
bienal para la que se utilizard el borrador de la Memoria de
Actividades y Resultados 2011, que se encuentra colgada en
la INTRANET, y la Memoria EFQM elaborada para la visita de
los Evaluadores del Premio Europeo en 2011. las reuniones de
Autoevaluacioén tendrdn lugar en cinco grupos (Liderazgo, Es-
trategia-Resultados Clave, Personas-Resultados en las Perso-
nas, Alianzas y Recursos-Resultados en la Sociedad, Procesos,
productos y Servicios-Resultados de Clientes), entre el 22 y el
28 de febrero.

Posteriormente se agrupardn por ejes y por grupos de interés
las Areas de mejora detectadas en la autoevaluacién y se
priorizardn dichas acciones en cinco reuniones (29 quincena
de abril) de las personas de REGTSA, una para cada grupo de
interés: Ayuntamientos, Contribuyentes, Empleados, Socie-
dady Diputacidn. Se procurard que tanto en estas reuniones
como en las de Autoevaluacion participe la prdctica totalidad
de la plantilla de REGTSA.

B]

: OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE CALIDAD

En reunién del Comité de Calidad se estudiard el borrador del
Plan Estratégico 2012-2015 y se presentard posteriormente
al Consejo de Administracién que se celebre a finales del mes
de abril para su aprobacion.

Se formaron cinco Grupos de autoevaluacion:

e Grupo nimero 1 (criterio 1: Liderazgo): Manuel Pe-
chero Arroyo (Delegado de Calidad), Sara Baselga
Lopez, Pura Montes Ullan, Pilar Campayo Carrasco, An-
drea Carpio Tapia, José Manuel Garcia Garcia, Lourdes
Garcia Matas y Emilio Garcia Martin.

Fecha reunién: 22 de febrero 2012

« Grupo numero 2 (criterios 2, Estrategia y 9, Resul-
tados Clave): Manuel Francisco Rodriguez Maseda
(Coordinador General), Manuel Pechero Arroyo (Dele-
gado de Calidad), Nieves Garcia Jiménez, Beatriz Prieto
del Rey, Manuel Jesus Benito Garcia, Magdalena Pe-
draza Dominguez, José Luis Durdn Delgado, Victoria
Diaz Rodriguez, José Carlos Rouces de Vega, Natividad
Martin Pérez y Gumersindo Petisco Corchete.

Fecha reunion: 23 de febrero 2012

« Grupo numero 3 (criterios 3, Personas y 7, Resulta-
dos en las Personas): Manuel Francisco Rodriguez
Maseda (Coordinador General), Manuel Pechero
Arroyo (Delegado de Calidad), Carmen Martin Caba-
Aas, José Luis Sutil Herndndez, Raquel Millan Egido,
Maria Socorro Armenteros Bernal, Luis Jesus Martin
Martin, M2 José Garcia Gradillas, Ricardo Corvo Bar-
bero, Baltasar Mufioz Picado.

Fecha reunion: 24 de febrero 2012
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[B] MEMORIA
DE CALIDAD
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: OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE CALIDAD
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« Grupo numero 4 (criterios 4, Alianzas y Recursos y P de calidad 2012
8, Resultados en las Sociedad): Manuel Francisco CRITERID VALORACION FACTOR PUNTUACION : en imagenes
Rodriguez Maseda (Coordinador General), Manuel Pe- :
hero A | li , I 2
C ,ero rroy(? (Delegado de ,Ca |dzf\d) Sara ’Base ga | LIDERAZGO 77 . 77 : .
Lopez, Beatriz de Mesa Martin, Julia Barragan Tena, : Memona
Mario Munoz Téllez, Manuel Ratia Ayas, Maria Reyes iA
; . . o - 2. ESTRATEGIA 69 1,0 69 : de formacion
Carbajo Cascon, José Juan Martin Sanchez y Cristina 3 y calidad
Pozo Hidalgo. 3. PERSONAS DE e . s
Fecha reunion: 27 de febrero 2012 LA ORGANIZACION ’
« Grupo nimero 5 (criterios 5, Procesos, Productos y 4. ALIANZAS Y RECURSOS 75 1,0 75
Servicios y 6, Resultados en los Clientes): Manuel
Pechero Arroyo (Delegado de Calidad), Ana Isabel 5. PROCESQS, 72 1.0 72
Pérez Moreno, Belén Hernandez Garcia, Rosario Cha- PRODUCTOS Y SERVICIOS :
morro Zarza, Arturo Garcia Martin, Antonio Sanchez 6. RESULTADOS 2
o . . . . 61 1,5 91 s
Chaves, Claudia Pérez Oreja y Luis de Dios Gonzélez EN'LOS CLIENTES
Fecha reunion: 28 de febrero 2012 7. RESULTADOS 64 10 64 :
EN LAS PERSONAS ' .
En total P‘\a'n pz'attlapado' 40 personas lo que S|gn|ﬁca 2. RESULTADOS EN :
una participacion superior al 90 % de la plantilla del LA SOCIEDAD 36 1,0 36 :
Organismo.
9. RESULTADOS CLAVE 81 1.5 121 ’I 45
P.ara cada.subcriterio del modelo I?FQM 2010 tse estable- PUNTUACION TOTAL 2 01 2
cieron: evidencias, puntos fuertes, areas de mejora y pun- -
tuacion, de acuerdo con plan de AUTOEVALUACION EFQM Memorla
de Actividades

2.012, aprobado por el Comité de Calidad. Las puntuacio-

y Resultados

nes alcanzadas figuran en la tabla siguiente. El detalle de evidencias, puntos fuertes, dreas de mejora 'y
puntuacién estd ampliamente documentado en las actas

de los cinco grupos de trabajo mencionados.
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DE CALIDAD

B2
OBTENCION DEL PREMIO IBEROAMERICANO
DE LA CALIDAD 2012, CATEGORIA “ORQ"

En los ultimos afos, REGTSA ha consolidado una trayecto-
ria de presentacion y obtencién de premios de excelencia
y calidad en la gestidn publica, a diversos niveles (regional,
nacional e internacional) y todos ellos con el modelo EFQM
de excelencia o similares. En esa linea, ya en el afho 2009
se logré el Premio Iberoamericano de la Calidad en su ca-
tegoria“oro”. Dicho premio es gestionado por la Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad ~-FUNDIBEQ-
y se basa en el Modelo Iberoamericano de Excelencia en
la Gestion, que en la actualidad se encuentra operativo en
su versién 2012y que dispone de una adaptacion a las Ad-
ministraciones Publicas.

En su edicidén 2012, las bases del Premio Iberoamericano
de la Calidad convocado en diciembre de 2011 incluyeron
la posibilidad de permitir la postulacién de nuevo a orga-
nizaciones ya ganadoras a partir del segundo afio de ob-
tencion del premio primero y establecié una nueva
categoria “Trayectoria Excelente” para aquellas organiza-
ciones que consigan la categoria “oro” en tres ediciones no
consecutivas del Premio.

B]

: OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE CALIDAD

La trayectoria recorrida en el 2012 se resume en los si-
guientes hitos:

1) Elaboracion del Relatorio de Gestion, basado en el
Modelo Iberoamericano de Excelencia Vr. 2012 y de
formato semejante a las memorias de excelencia
EFQM. Para su elaboracién se crea un equipo “ad hoc”
en el seno del Comité de Calidad, formado por el
Coordinador General de REGTSA, el Delegado de
Calidad y dos funcionarias miembros del Comité,
Sara Baselga y Carmen M. Cabanas, con experiencia
en elaboracion de Memorias EFQM y acreditadas
como evaluadoras EFQM.

2) Remision en marzo del formulario de postulacion
al Premio y el Relatorio de Gestion, a la organiza-
ciéon FUNDIBEQ, que confirma la adecuada recepcion
de la documentacion

3) Entre el 9y el 11 dejulio tiene lugar la prevista visita
de evaluacién. El equipo de visita, formado por tres
evaluadores mantiene diversas reuniones con res-
ponsables y otras personas de REGTSA, examinado
los criterios del modelo agrupados por ejes.

4) A primeros de octubre se recibe comunicacién
por parte de FUNDIBEQ sobre la obtencion por
REGTSA del Premio Iberoamericano de la Calidad
en su edicidon 2012, Premio “oro’; categoria Admi-
nistracion Publica Pequena.

5) Asi mismo se recibe el informe final de feed-back,
elaborado por el equipo evaluador en el que se enu-
meran algunos puntos fuertes de la organizacién,
como son el liderazgo, la estrategia y la innovacion.
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[B] MEMORIA
DE CALIDAD

El informe concluye con la siguiente afirmacién:
la percepcion del equipo evaluador sobre el nivel
de Excelencia alcanzado por la organizacion, asi
como su nivel de acercamiento a ser “clase mun-
dial’; esta demostrada a través de tendencias sos-
tenidas en los indicadores presentados.

6) El dia 15 de noviembre y en el marco de los actos
organizados por la Secretaria General Iberoamericana
en relacién con la celebracién de la XXIl Cumbre Ibe-
roamericana de Jefes de Estado y de Gobierno, son en-
tregados en la ciudad espaiola de Jerez los premios
iberoamericanos de calidad 2012, en sus diferentes
categorias. El llmo. Sr. Presidente de la Diputacion
de Salamanca recogi6 ese dia el galardon que
acredita a REGTSA como ganador Premio“oro” del
Premio Iberoamericano de Calidad 2012.

B]

: OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE CALIDAD

[B113 ,
MANTENIMIENTO CERTIFICACION 1S0 9001
Y RENOVACION CERTIFICACION AMBIENTAL
1S0 14001

Se realizan las siguientes Auditorias Externas,

» Seguimiento de la Certificacion del Sistema de Gestion
de la Calidad de acuerdo a la norma UNE-EN-ISO
9001:2008.

 Seguimiento de la Certificacion del Sistema de Gestion
Ambiental, de acuerdo a la norma UNE-EN-ISO
14001:2004

El Informe conjunto de la Auditora-Jefa, firmado por DAa.
Cristina Montero Esteban, afirma: “El equipo auditor consi-
dera que la organizacién si ha establecido y mantenido su
sistema de gestion de acuerdo a los requisitos de la norma y
demuestra la capacidad del sistema para cumplir con los re-
quisitos del producto/servicio para el alcance, objetivos y po-
litica de la organizacién”

No se identifican No Conformidades (ni Mayores ni Menores) en Ges-
tion de Calidad ni tampoco en Gestion Ambiental. Asi mismo en el In-
forme conjunto se efectian 10 observaciones, 2relativas a Calidad y 8
observaciones sobre Medio ambiente que no requieren respuesta, al ser
consideradas por el equipo auditor como oportunidades de mejora del

sistema. Es de destacar que se auditaron todos los procesos clave sin
que se efectie por la auditora ninguna observacion referida a ellos.

En los informes se resefa la modificacién del alcance de las certificaciones
para incluir el nuevo emplazamiento de la Oficina Periférica de Ciudad
Rodrigo.
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[B] MEMORIA
DE CALIDAD

[B1l4 )
MANTENIMIENTO CERTIFICACION EFR

REGTSA consiguid a primeros de 2009 la certificacion en
Conciliacién e Igualdad seguin el modelo de Entidad Fami-
liarmente Responsable (EFR). Dicha certificacion se renovo
en marzo de 2011. El certificado efr, promovido por la Fun-
dacion Mdsfamilia, y apoyado tanto por el Ministerio de
Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, como por la Conse-
jeria de Familia y Servicios Sociales de la Junta de Castilla
y Ledn, reconoce a aquellas organizaciones que se impli-
can en la generacion de una nueva cultura del trabajo, in-
corporando un sistema integral de gestién, que permita
una eficaz armonia entre la esfera laboral y la familiar y per-
sonal, basada en la flexibilidad, el respeto y el compromiso
mutuos.

En 2012 tuvo lugar el seguimiento de la Certificacion EFR,
mediante la validacion del Informe de progreso EFR, ela-
borado al efecto por el Responsable EFR de REGTSA y De-
legado de Calidad. En las conclusiones al Informe de
Progreso, efectuadas por el auditor EFR de AENOR, D. Jesus
Canizares Plata, no se documentan ni No Conformidades
ni Observaciones, se establece entre otras consideraciones
que “La evolucién es adecuada, destacando el portal del
empleado y su aprovechamiento como herramienta para
el Modelo efr”

B]

: OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE CALIDAD

[B.11S
MANTENIMIENTO PROCESOS PROPIOS
DE CADA UNIDAD

Se realizan las Auditorias Internas anuales relativas a los Sis-
temas de Gestion de la Calidad y de Gestién Ambiental en
fechas 18 al 21 de junio, ambos inclusive. Los informes del
Auditor D. Mariano Garcia-Abril Goyanes establecen el al-
cance de las Auditorias:

“Se han auditado todos los departamentos y dreas afectados
por el Sistema de Gestion de Calida y el Sistema de Gestiéon Am-
biental: Coordinador General, Departamento de Calidad y Me-
dioambiente, Asesoria Juridica, Inspeccion Tributaria, Negociado
de Atencién al Contribuyente, Unidad de Hacienda y Negociado
Personaly Asuntos Generales, Unidad de Gestion Tributaria, Area
Gestion de la Informacién, Negociado de Calidad de la Informa-
cién,. Area de Recaudacidn: Oficina Principal y Unidad de Recau-
dacion Se han auditado las oficinas Centrales y las oficinas
Periféricas de Béjar, Ciudad Rodrigo, Vitigudino y Peiaranda.”
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[B] MEMORIA
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Asi mismo se documenta en los informes:

* En base a las evidencias obtenidas por muestreo, se
considera que el sistema cumple con los requisitos de
las Normas de referencia y la legislacion aplicable, y se
considera que el sistema se encuentra adecuadamente
implantado y que es capaz para el cumplimiento a los
objetivos organizativos, operativos y de calidad de ser-
vicio de REGTSA

* Las observaciones/desviaciones de las auditorias interna
y externa de 2011 han sido adecuadamente tratadas o
las acciones de mejora/correctivas para su tratamiento
se encuentran en proceso de implantacion.

No se identifica ninguna no conformidad y se efectian
20 observaciones en Calidad y 3 observaciones en Gestion
Ambiental, ddndose cuenta de ellas en la inmediata reu-
nion del Comité de Calidad y abriéndose, en los casos que
asi proceda, las oportunas acciones de mejora.

B]

: OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE CALIDAD

[B.116
PREMIOS A LA CALIDAD DE REGTSA
EDICION 2012

El plan operativo 2006, aprobado por el Consejo de Admi-
nistracion de REGTSA el 6 de abril de 2006, recogia entre
las acciones a desarrollar en el ejercicio, la puesta en mar-
cha de un sistema de reconocimiento. A tal fin se procedid
a la creacién de los siguientes premios:

« Premios a las Mejores Sugerencias de los Empleados
Publicos de REGTSA.

« Premio a la Trayectoria profesional de los Empleados
Publicos de REGTSA.

+ Premios a las Mejores practicas de los clientes y aliados
de REGTSA.

Ninguno de los premios que se crearon tiene contenido eco-
ndémico sino honorifico. Se trata de un acto de estimulo y de
valoracion de aquellas personas y organizaciones que han
hecho suyo el compromiso de calidad y modernizacion, que
REGTSA ha definido como una de sus sefas de identidad.

Hasta la fecha se han celebrado siete ediciones de los Pre-
mios a la Calidad de REGTSA, del 2006 al 2012, y todas han
supuesto un éxito tanto en la presentacion de candidatu-
ras como en su repercusion tanto externa como interna.
Los premios se entregan en el seno del nuestro Foro anual,
el cual, en su IX edicién, ha tenido lugar en Peflaranda de
Bracamonte el dia 14 de diciembre de 2012.

En este ejercicio el jurado calificador ha otorgado los si-
guientes premios:
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actividades previstas para el nuevo servicio como su
formay medios de prestacion incluyendo también los
compromisos de servicio que se propone se adquieran
para con los Ayuntamientos de nuestra Provincia. El
Servicio asi disefado contribuird sin duda a la mejora
de la complicada situacion econémicay financiera de
nuestras Entidades Locales.

- Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas
y la Calidad de los Servicios, AEVAL, por su destacada
colaboracién desde su creacion con nuestro Organismo
REGTSA, en todas las actividades relacionadas con la
Excelencia en la Gestion Publica. La AEVAL, dependiente
en la actualidad del Ministerio de Hacienda y

©00000000000000000000000000000000000000000

1) En la modalidad de ”PREMIOS'A LAS MEJORES SUGE-  2) En la modalidad de “PREMIO A'I.A TRAYECTORIA PRO- (’\j/lee?a?ir(;zd 2012
RENCIAS DE LOS EMPLEADOS PUBLICOS DEREGTSA”,a:  FESIONAL DE LOS EMPLEADOS PUBLICOS DE REGTSA”, a: en imégenes
- Rosario Chamorro Zarza, empleada publica de - Dia. Andrea Carpio Tapia, empleada publica de
REGTSA, con destino actualmente en la Unidad de REGTSA, con destino actualmente en la Unidad de : :
Atencion al Contribuyente, donde ejerce su trabajo Gestion Tributaria, donde ejerce su trabajo como : Memor!,a
como Agente Tributario, por sus dos sugerencias relati- Agente Tributario, por su disposicion a colaborar, y de fqrmamon
vas tanto a la mejora de la informacion que se propor- apoyar a todos sus companeros, tanto de su Unidad, y calidad
ciona a los contribuyentes en relaciéon con temas de como del resto de Areas y Unidades. Su trayectoria
minusvalia como a la facilitacién de la identificacién de viene avalada por largo tiempo de ejercicio, comen-
los ciudadanos que utilizan nuestros canales de aten- zando en el antiguo Servicio Provincial de Recauda- :
cion. Se ha valorado especialmente la contribucién de cién en la Oficina de Vitigudino, y después ya en
dicha propuestas a la mejora de los procesos de aten- REGTSA como Agente Tributario de la citada Oficina
cion a los contribuyentes de REGTSA y a la facilitacion de Vitigudinoy desde el 2000 en Salamanca, primero
del acceso de los servicios de nuestro organismo por en Recaudaciéon y después en Gestién Tributaria
parte de los ciudadanos de la provincia con el consi- donde continua en la actualidad. Por ultimo destacar
guiente ahorro de tiempo y costes. que en sus anos de trabajo en dicha Unidad, ha reali-
Grupo de Participacién de Ayuntamientos y Otros zado su? funciones con extrtaordinaria diligencia y ha
Entes Delegantes por su proyecto “PROPUESTA DE mantenido exc.ele.ntes relz‘mones con los Ayuntamien-
DISENO DEL NUEVO SERVICIO DE ASESORAMIENTO tos de la Provindia contribuyendo eficazmente a la :
ECONOMICO-FINANCIERO”, que ha consistido en asuncién por REGTSA de numerosas delegaciones de :
elaborar una propuesta sobre la prestacion del nuevo gestion y recaudacion tributaria municipales. . 50
.p————
servicio de asesoramiento econdémico-financiero que  3) Y, por ultimo, en la modalidad de “PREMIOS A LAS
tiene previsto poner en funcionamiento REGTSA  MEJORES PRACTICAS DE LOS CLIENTES Y ALIADOS DE 2 Ow 2
enmarcado en nuestro Plan Estratégico 2012-2015. REGTSA”, a los siguientes funcionarios y en los términos Memoria
Dicha propuesta desarrolla tanto el objeto y que seindican: o
de Actividades

y Resultados
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Administraciones Publicas, es el organismo guberna-
mental de referencia que tiene la Administracién Espa-
fiola para mejorar la calidad de los Servicios Publicos y
desarrollar una Gestion Publica excelente. La Agencia
de Evaluaciény Calidad, colabora de forma habitual con
REGTSA en los procesos de certificacion de nuestro
nivel de excelencia, que culminan en la obtencién del
sello AEVAL, en nuestras presentaciones a premios de
excelenciay calidad en la gestion, acude regularmente
a los eventos de promocién de una gestién publica ex-
celente que organiza REGTSA, asi como impulsa nuestra
participacion en todo tipo de foros, jornadas y confe-
rencias, entre los que destaca el Foro de Administracio-
nes Publicas, coordinado por la AEVAL y del que REGTSA
es miembro y cuyos primeros frutos comunes, Guia del
Modelo EFQM 2010, ya estan publicados y a disposicion
de todas las Administraciones.

Memoria
de formacion
y calidad

- Organismo Auténomo Centro Informatico Provin-
cial de la Diputaciéon de Salamanca, CIPSA, por su
acompanamiento a REGTSA desde su creacién y su
destacada contribucién diaria al mantenimiento de
nuestros sistemas de informacién, garantizando en
todo momento tanto la integridad, la disponibilidad y
la accesibilidad de nuestras bases de datos, como el
correcto funcionamiento de las complejas aplicacio-
nes informaticas utilizados por REGTSA. Asi mismo, el
Organismo Auténomo Centro Informatico Provincial
CIPSA, mantiene y mejora las redes corporativas, pres-
tando su servicio de forma continua e ininterrumpida
y facilita en todo momento a REGTSA la comunicacién
electrénica con las administraciones publicas y orga-
nizaciones aliadas que interactian con nosotros.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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ENCUESTAS DE SATISFACCION ACTUALIZACION DOCUMENTACION DEL s 1 TEGEnEs
Se han realizado, bajo la direccion de la Unidad, las siguien- SISTEMA DE CALIDAD
tes encuestas de satisfaccion en las que se ha contado con « El Sistema de Gestion de la Calidad y Ambiental se ges- Memoria
la colaboracion de los alumnos en practicas de la Univer- tiona a través de la INTRANET corporativa del Orga- : de formacion
sidad de Salamanca (Facultad de Economia y Empresa), Vi- nismo. Los originales que se resefian en los registros y calidad
cente Buitrago Ferndndez del Viso, Paula Moreno Iglesias, relativos a la documentacion interna del Sistema de
Luis Paredes Nufez y Maria Garzén Saez; todo ello en vir- Gestion de la Calidad -Manual, Procesos Estratégicos,
tud de Convenio firmado al efecto por dicha Universidad de Calidad, Claves y de Servicio a Clientes, formatos e
y la Excma. Diputacion Provincial de Salamanca, para la re- Instrucciones de Trabajo- del proceso C-01“Control de
alizacion de los trabajos de campo. Los estudios se elabo- la Documentacidn”se encuentran archivados en dicha
raron con el apoyo de consultoria especializada (Allende INTRANET, de forma general en la parte de Gestion del :
& Lozano consultores) Conocimiento, y especifica en cada proceso donde
« Estudio sobre el Clima Laboral de los Empleados cad.a propietario-responsable del proceso cuelga sus
de REGTSA registros.
« Estudio sobre la Calidad de los Servicios . Lo.s nuevos documentosy las modiﬁcaFif)nes de.los ya
de REGTSA (Encuesta a los Contribuyentes) existentes, son aprobados por el Comité de Calidad a
propuesta del Sr. Delegado de Calidad y firmados elec- 2
+ Estudio sobre la Calidad de los Servicios trénicamente por El Sr. Coordinador y dicho Delegado.
de REGTSA (Encuesta a los Ayuntamientos) Una vez firmados se cuelgan en la Intranet y la docu- Do
mentacién obsoleta se archiva en un apartado abierto —
al efecto en la parte general de nuestra red interna. 2 Ow 2
« lgualmente en el apartado denominado “Portal del H
Empleado’, se realizan de forma telematica todos los (ﬂeA?’:\?draldaes

co

tramites de relacionados con la gestidn de vacaciones,

Resultados
permisos, ndminas, etc. Y

REGTSA
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« Durante el ejercicio 2012 se han incluido en el Portal del
Empleado nuevas funcionalidades, entre las que se des-
tacan las siguientes:

» Sistema de fichaje mediante DNI electrénico, que
ha sustituido a la antigua Hoja de firmas, con el consi-
guiente ahorro de papel y tiempo de control por el Ne-
gociado de Personal y Asuntos Generales de REGTSA

»Sistema de gestion de la participacion, en una
doble vertiente, tanto para sugerencias que nuestros
empleados puedan presentar individualmente,
como para la gestién de los proyectos de los grupos
de participacién

»Sala de lectura, donde se pone a disposicion la docu-
mentacion de los programas de especializacion que
se realizan en Escuela REGTSA ( Gestion Publica de Ex-
celencia, Tributacion Local, Nuevas Capacidades para
una Ciudadania global) y también aquellos de otras
Entidades como CELADEL, que se realizan en colabo-
racion con REGTSA

+ En cuanto a la documentacién externa afadida, se han
colgado en la INTRANET corporativa, el real Decreto
Ley 20/2011, de 30 de diciembre, de Medidas Urgentes
de Correccién del Déficit Publico y el Real Decreto Ley
7/2012, de 29 de octubre, de Modificacién de la Nor-
mativa Tributaria. Asi mismo se colgé que la Plantilla
y RPT 2.012y el nuevo modelo de convenio integral
de delegacion.

Como consecuencia de la aprobacion del nuevo Plan Estra-
tégico 2012-2015, se modificé el Mapa de Procesos de
REGTSA para adaptarlo al desarrollo de las Actuaciones con-
tenidas en el citado Plan. En concreto:

B2

: OBJETIVOS DE LA UNIDAD DE CALIDAD

+ Se crean dentro de los procesos clave, del grupo de
procesos de Innovacion (IN) con un proceso de Vigi-
lancia del entorno y Benchmarking (IN-01) que recoge
la parte del Benchmarking del V-05 y otro proceso de
disefio y desarrollo de nuevos servicios (IN-02, que es
el antiguo C-04 de apoyo).

+ Enlos procesos de Servicio a los Ayuntamientos, se in-
troduce el AY-01, de Gestién de Clientes, a partir del
antiguo C-03, Delegacion de funciones.

- El AY-02, pasa a denominarse Servicios econémico-fi-
nancieros y engloba al antiguo de Anticipos a los
Ayuntamientos.

« Se introduce un nuevo proceso AY-05 de Moderniza-
cién Administrativa.

« En Atencién a los contribuyentes, se crea el proceso
CON-01, Educacioén Tributaria.

« Se crean los procesos de Servicios a la Sociedad (SD):
Transparencia (SD-01) y Escuela REGTSA (SD-02).

Igualmente, se adapté el Manual de Calidad, que ya al-
canza su Versiéon n° 13 y se modificaron la mayor parte de
los procesos clave y estratégicos ya existentes para intro-
ducir los indicadores correspondientes al nuevo Cuadro de
Mando Integral del Plan 2012-2015.

En los siguientes cuadros se presenta el nuevo Mapa
de Procesos asi como se relacionan las modificaciones
introducidas en cada uno de dichos Procesos.

.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
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INNOVACION [ _INsPECCION |3 GESTION " RECAUDACION |5{ RECAUDACION |-
(IN) |7 | TRIBUTARIA (IT) | | TRIBUTARIA (GT) | VOLUNTARIA (RV)) _E.JEG.UTWA-;(HE)J
3 ) B
Gestion de bases de Distribucion de Notificacion
[ Vigilancia del ) [ terceros y territorios GT-01 B a\',f’ags‘gcg"{,‘ago i RE-01
entorno y Actualizacién 7 - RV-01
benchmarking catastral IT-01 ) Embargo y
IN-01 [Elaboracién y aprobacion de enai%eErlgglon
= A el
= padrones GT-02 ) Colaa
T recaudacion Créditos
Disefio y ( o i I i ] = voluntaria RV-02 incobrables
desarrolio Inspeccion de Gestion de Confeccion RE-03
ds nuevos ributos domicilia- de avisos de | | N==—=
| servicios IN-02 | Lmumclpales IT-on ciones GT-03 pago GT-04 Cierre del periodo Control de la
& L = RV-03 recaudacion
s ejecutiva
| Multas GT-05 } RE-04
" A L A . A L9 A L A
b 74
( SERVICIOS A LOS i ATENCION AL ) [ )

AYUNTAMIENTOS | (AY)

'CONTRIBUYENTE (CON)

SERVICIOS A LA SOCIEDAD (SD)

Gestion de clientes AY-01

Educacion tributaria
CON-01

Servicios econdmicos financieros
AY-02

Atencion presencial en oficinas
CON-02

Contabilizacion y liquidacion a los
ayuntamientos AY-04

Servicios electronicos
CON-04

e e T

Modernizacion admlnlstratwa

Asesoramiento juridico
AY-03

Atencion telefénica
CON-05

Devolucion irgresos indebidos
CON-03

[ Transparencia SD-01 ]

[ Escuela REGTSA SD-02 ]
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ACTUALIZACION DOCUMENTACION EJERCICIO 2012
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TIPO PROCESO PROCESO
GT-01
CLAVE:
GESTION TRIBUTARIA GT-02
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RE-03
RE-04
CLAVE:
ATENCION CONTRIBUYENTES S
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TRANSPARENCIA
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[B.213
QUEJAS Y SUGERENCIAS DE
LOS CONTRIBUYENTES Y USUARIOS

La quejas, sugerencias y reclamaciones de los contribu-
yentes se reciben en el organismo por varios canales,
siendo el mas usado cuantitativamente INTERNET, a tra-
vés de la sede electrénica del Organismo www.regtsa.es,
en el nuevo apartado de quejas y sugerencias en la Carpeta
del contribuyente, o directamente al correo corporativo
regtsa@regtsa.es

+ Ne de solicitudes de informacién y sugerencias Web
o correo electrénico: 82.

- Nereclamaciones en libros : 5 en Servicios Centrales.

. Plazo medio de contestacidn en dias habiles: 1,5
en solicitudes de informacién y sugerencias y 3,5
en reclamaciones.

Cabe destacar, en la linea de ejercicios anteriores, el estan-
camiento en el numero de utilizaciones del libro de recla-
maciones y la utilizacién generalizada de las solicitudes
electrénicas, con seguridad debido a la 6ptima accesibili-
dad del nuevo portal web. Como en ejercicios anteriores,
se observa que un porcentaje alto del uso de la Web se
produce en los meses de mayo, junio y julio y por temas
relacionados con las cobranzas voluntarias (en especial IBI
Urbana y Rustica).

B

: OBJETIVOS DE LA UNIDAD DE CALIDAD

[B.2l4 ) }
REUNIONES COMITE DE CALIDAD Y COMITE
PERMANENTE DEL COMITE DE CALIDAD

Se han celebrado 6 reuniones ordinarias del Comité
de Calidad a lo largo del ejercicio 2.012 de las cuales
la primera tuvo el cardcter de Revision por la Direccién.
Elincremento en el nimero de las reuniones del Comité
de Calidad viene obligado por la discusién y aprobacion
del nuevo Plan Estratégico 2012-2015.

Por otra parte se ha consolidado el sistema de reuniones
mensuales del Comité Permanente del Comité de Calidad
de REGTSA, que se han celebrado desde enero hasta diciem-
bre, seguiin marca el proceso de Revision por la Direccion.

El plazo medio de realizacion de las Actas del Comité
de Calidad y del Comité Permanente se sitla en 4 dias
habiles. Ademas se elabord también El Acta correspon-
diente al Jurado calificador de los premios de Calidad del
Organismo y las correspondientes a las reuniones de
Autoevaluacion (5).

Mediante el nuevo sistema de Gestidn de la Participacion
en la Intranet, se han documentado 27 quejas y sugerencias
individuales y/o de las unidades de los empleados publicos
de REGTSA. Todas ellas se han estudiado en el seno del
Comité, y las estimadas han dado lugar a las correspondientes
No conformidades y/o Acciones de Mejora.
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[B.21.5
PROPUESTAS Y PROYECTOS |
DE LOS GRUPOS DE PARTICIPACION

Los empleados publicos de REGTSA pueden participar en
las actividades del Organismo a través de varios mecanis-
mos, entre los que destacan los grupos de participacion.,
constituidos por el Comité de Calidad para facilitar la me-
jora'y seguimiento de uno o varios procesos clave opera-
tivos (Gestion Tributaria y Recaudacién) y de atencién al
cliente (Ayuntamientos, Atencion al Contribuyente), pro-
cesos de apoyo (Recursos y Gestion Ambiental, Personal y
Conciliacién) y estratégicos (Imagen Institucional). Por su
propia naturaleza, estos grupos tienen vocacion de per-
manencia.

A continuacién se resenan los proyectos sobre los que han
trabajado por los grupos de participacion a lo largo del ejer-
cicio, para los que se cont6 en su parte final, con apoyo de
consultoria especializada. (Erreese, Resultados Sostenibles)

B

: OBJETIVOS DE LA UNIDAD DE CALIDAD

GRUPO N° 1 IMAGEN INSTITUCIONAL
Presentan dos proyectos:
PROYECTO: REGTSA EN LAS REDES SOCIALES

ASUNTO: Hacer presente a REGTSA en varias redes
sociales

DESARROLLO: En la actualidad se ha tenido que reto-
mar el proyecto debido a la desaparicién en el trans-
curso del afio de la empresa de apoyo.

REGISTROS: Actas de las reuniones del grupo, presu-
puestos.

PUNTOS FUERTES: Mejora imagen del Organismo y
de los procesos de comunicacién, tanto externa
como interna

PROYECTO: TRASLADO DOCUMENTACION AL NUEVO
ARCHIVO

ASUNTO: Acondicionar y trasladar la documentacion
al nuevo archivo del Centro Reina Sofia

DESARROLLO: Se ha acondicionado el nuevo archivo
y trasladado a él la documentacién de los Servicios
Centrales y la mayor parte de las Zonas

REGISTROS: Actas de las reuniones del grupo, Informes

PUNTOS FUERTES: Mejora de laimagen y organizacién
de REGTSA
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[B] MEMORIA
DE CALIDAD

GRUPO N° 2 CONTRIBUYENTES

PROYECTO: ESTUDIO DE LA APERTURA A OTRAS
ENTIDADES DE CREDITO PARA QUE ACTUEN COMO
COLABORADORAS

ASUNTO: Elaborar un estudio sobre laimplantacién de
una entidad de crédito gestora y varias colaboradoras
en la recaudacion voluntaria y ejecutiva.

DESARROLLO: Una vez efectuada la recogida de infor-
macion, el estudio final esta en fase de elaboracién

REGISTROS: Actas de las reuniones del grupo e infor-
mes parciales

PUNTOS FUERTES: Mejora procesos atencién contri-
buyentes

GRUPO N° 3 AYUNTAMIENTOS Y OTROS
ENTES DELEGANTES

PROYECTO: PROPUESTA DE DISENO DEL NUEVO SER-
VICIO DE ASESORAMIENTO ECONOMICO-FINANCIERO

ASUNTO: Realizacion de un estudio sobre como se po-
dria prestar y que competencias abarcaria el nuevo
servicio de asesoramiento econdémico financiero a los
Ayuntamientos delegantes, que esta previsto implan-
tar segun las previsiones del nuevo Plan Estratégico
2012-2015.

B

: OBJETIVOS DE LA UNIDAD DE CALIDAD

DESARROLLO: Se han elaborado y discutido varios bo-
rradores previos hasta presentar un documento defi-
nitivo de prestacién y organizacion del servicio, una
presentacion del proyecto y una carta de servicios.

REGISTROS: Actas de las reuniones del grupo, informes
de seguimiento, borradores e informacién externa, do-
cumentos citados

PUNTOS FUERTES: Incremento de ingresos para los
Ayuntamientos y para REGTSA, mejora de la imagen
ante nuestros clientes, fidelizacion.

GRUPO N° 4 GESTION TRIBUTARIAY
RECAUDACION VOLUNTARIA

PROYECTO: ANALISIS DE LOS ERRORES COMETIDOS EN
LA GESTION DE PADRONES

ASUNTO: Realizar un estudio pormenorizado de los
errores cometidos en la gestién de los padrones de
las cobranzas de los ultimos afos. Errores que pue-
den ser achacables al quehacer de REGTSA, alos pro-
pios Ayuntamientos delegantes o, incluso a otras
administraciones.

DESARROLLO: Se estd ultimando el estudio para en-
tregarlo.

REGISTROS: Actas de las reuniones del grupo e infor-
mes de gestion de padrones

PUNTOS FUERTES: Procesos de gestion tributaria y
recaudacion. Imagen ante Ayuntamientos.
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GRUPO N° 5 PERSONAL Y CONCILIACION [B216 P de calidad 92n0|r1n ggenes

PROYECTO MEJORA DE LA COMUNICACION INTERNA SEGU'MIENTO DE NO CONFO RMIDAD ES

ASUNTO: Definir de un sistema de intercambiode in- Y ACCIONES DE MEJORA CONTINUA
formacién entre las actividades de los distintos Grupos  (CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS), Memoria
de Participacion ABIERTAS DURANTE EL EJERCICIO de formacion

DESARROLLO: En elaboracién y calidad
REGISTROS: Actas de las reuniones del grupo e informes . NO CONFORMIDADES

PUNTOS FUERTES: Procesos de servicio a empleados: (tabla1)
comunicacion interna, proceso de Voz de los Emplea-
dos Publicos de REGTSA

» ACCIONES DE MEJORA PREVENTIVAS

GRUPO N° 6 RECURSOS Y GESTION (tabla2)
MEDIOAMBIENTAL
PROYECTO: IMPLANTACION ENREGTSADEUNSISTEMA ., ACCIONES DE MEJORA CORRECTIVAS
DE VIDEOCONFERENCIA
(tabla3)
ASUNTO: Realizar un estudio sobre la implantacién de un
sistema de videoconferencia en las Oficinas de REGTSA que ]
sirva como herramienta para los grupos de participacion. oﬂ
DESARROLLO: El correspondiente estudio se ha reali- (Ver paginas siguientes) 2 Ow 2
zado durante el ejercicio e incluye varios presupuestos .
de instalacion Memorla
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REGISTROS: Actas de las reuniones del grupo, informes

o ) - y Resultados
de seguimiento y presupuestos de instalacion

PUNTOS FUERTES: Mejora Procesos de gestion ambien- :
tal, eficiencia energética y ahorro de costes de tiempo
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TABLA1- NO CONFORMIDADES : en imagenes
B FECHA FECHA ACCION :
CAEES UN LIr APERTURA CIERRE MEJORA :
INC—01/12  GESTION TRIBUTARIA APLICATIVO INFORMAT-DGT  10/01/2012 17/01/2012 NO : Memoria
INC-02/12  OFICINA BEJAR CURSOS Y PERFIL INTRANET  17/02/2012 26/04/2012 sl ] Sig(l)izggcm
INC—03/12  ATENCION CONTRIBUYENTE LIQUIDACIONES IVTM 26/04/2012 07/05/2012 NO :
INC—04/42  NEG. PERSONAL PORTAL EMPLEADO-FICHAJE  01/06/2012 07/06/2012 NO :
INC—05/12  REGTSA GT-WIN 01/06/2012 17/06/2012 NO
INC—06/12  GESTION INFORMACION DOM. RUSTICA 14/08/2012 10/09/2012 Sl :
INC—0712  GESTION TRIBUTARIA LIQUIDACIONES ALDEATEJADA  08/10/2012 13/12/2012 S| :
U ———, s
TABLA 2 - ACCIONES DE MEJORA PREVENTIVAS
] FECHA FECHA , :
CODIGO RESPONSABLE MOTIVO pasae e IMPLANTACION 3
IAP-01/12 GRUPO PARTICIPACION VIDEOCONFERENCIA 26/04/2012 13/12/2012 N
IAP-02/12 DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE SALA DE LECTURA 26/05/2012 15/06/2012 sl 602
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[B] MEMORIA
DE CALIDAD

B.2

TABLA 3 - ACCIONES DE MEJORA CORRECTIVAS

OBJETIVOS DE LA UNIDAD DE CALIDAD

FECHA

FECHA

CODIGO RESPONSABLE MOTIVO APERTURA  CIERRE IMPLANT.
IAC-01/12  DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE OBSERVACIONES AUD. EXTERNA CALIDAD 14/02/2012 22/06/2012 Sl
IAC-02/12  DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE OBSERVACIONES AUD. EXTERNA AMBIENTAL 14/02/2012 22/06/2012 SI
IAC-03/12  DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE NUEVO SISTEMA FICHAJE DNI 02/01/2012 14/02/2012 Sl
IAC-04/12  DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE NUEVO SISTEMA PARTICIPACION 14/02/2012 25/05/2012 Sl
IAC-05/12  JEFE AREA G. INFORMACION MEJORA BDT EJECUTIVA 26/03/2012 13/12/2012 Sl
IAC-06/12  DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE PORTAL EMPLEADO:ANOS CURSOS 26/04/2012 25/05/2012 SI
IAC-07/12  DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE PORTAL EMPLEADQ:ASISTENCIA CURSOS 26/04/2012 24/08/2012 Sl
IAC-08/12  TECNICO INFORMATICO COPIAS LIQUIDACION IVTM 26/04/2012 22/06/2012 Sl
IAC-09/12  DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE ESCANEO ACUSES 26/04/2012 22/06/2012 NO
IAC-10/12  ATENCION CONTR. TARJETAS MINUSVALIA 26/04/2012 31/07/2012 SI
IAC-11/12  ATENCION CONTR. FORMATOS PORTAL WEB 26/04/2012 13/12/2012 Sl
IAC-12/12  JEFE AREA G. INFORMACION RECIBOS FRACCIONADOS EN EJECUTIVA 26/04/2012 31/08/2012 Sl
IAC-13/12  DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE PASARELA DE PAGO 26/04/2012 07/06/2012 S|
IAC-14/12  JEFE AREA G. INFORMACION ESTUDIO DEUDA POR AGUA 20/04/2012 07/06/2012 Sl
IAC-15/12  ATENCION CONTR. PUBLICIDAD CALL CENTER 25/05/2012 13/12/2012 Sl
IAC-16/12  ATENCION CONTR. BUSCADOR DNI 25/05/2012 13/12/2012 NO
IAC-17/12  JEFE AREA RECAUDACION LISTADOS DEUDA 25/05/2012 13/12/2012 Sl
IAC-18/12  JEFE UNIDAD GESTION LIQUIDACIONES ALDEATEJADA 15/10/2012 13/12/2012x Sl
IAC-19/12  DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE OBSERVACIONES AUD. INTERNA CALIDAD 13/12/2012

IAC-20/12  DEL. CALIDAD Y M.AMBIENTE OBSERVACIONES AUD. INTERNA GEST. AMBIENTAL 13/12/2012

IAC-21/12  RESPONSABLE SEGURIDAD OBSERVACIONES AUD. LOPD 13/12/2012
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[B] MEMORIA
DE CALIDAD

A continuacién se recogen los compromisos de calidad
incluidos en las cartas de servicios de atencién presencial
y servicios electronicos, especificando para cada uno de
ellos, en cursiva y negrita, el nivel que hemos alcanzado
en 2012, a fin de que tanto los ayuntamientos como los
ciudadanos puedan comprobar el grado de cumplimiento
de nuestros compromisos.

COMPROQMISOS DE CALIDAD DE
ATENCION PRESENCIAL

[ 1] Se realizaran en el acto los siguientes tramites:

+ Registro y compulsa de documentos dirigidos a
REGTSA.

« Certificados de estar al corriente de pago de los cuatro
ultimos ejercicios, previa presentacion copia D.N.I. del
titular del recibo y, en su caso, del representante.

- Domiciliaciones bancarias y entrega del justificante de
la domiciliacion.

« Cambios de domicilio fiscal.

- Liquidaciones y autoliquidaciones del IVTM.

« Facilitar informacion de interés al contribuyente rela-
cionada con REGTSA.

Durante 2011 se han realizado en tiempo real 23.222
gestiones.

[2] Atencién personalizada en puestos de atencién poli-
valente en un tiempo medio de espera no superior a cinco
minutos. El tiempo medio de espera en 2012 ha sido de 3
minutos y 28 segundos.

GRADO DE CUMPLIMIENTO
: DE LOS COMPROMISOS DE SERVICIO

[2] Transferir el importe de las devoluciones de ingresos
indebidos cuyo importe no exceda de 600 € en un plazo
no superior a 1 dia habil, desde la presentacién de la soli-
citud, siempre que cumpla todos los requisitos. El plazo
medio de que se ha tardado en transferir las devoluciones
en 2012 ha sido de 0,09 dias hadbiles.

[4] Aplicar provisionalmente y grabar en base de datos los
expedientes de beneficios fiscales que cumplan con todos
los requisitos en el plazo de dos dias habiles. El plazo
medio de resolucion durante 2012ha sido de 2 dias.

[5] Resolver en el plazo de un mes dias los recursos admi-
nistrativos contra actos tributarios. El plazo de resolucién
hasido de 3,22 dias en el caso de recursos administrativos
contra actos tributarios.

[6] Contestar en un plazo inferior a 7 dias habiles a las que-
jas y sugerencias formalizadas por escrito en los libros que,
a este efecto, estan a disposicién de los contribuyentes en
nuestras oficinas. El plazo medio de resolucién de quejas y
sugerencias ha sido en 2012 de 1,5 en solicitudes de infor-
macion y sugerencias 'y 3,5 en reclamaciones.

[ 71 Concertar cita previa cuando el contribuyente lo es-
time necesario, dandole audiencia en un plazo maximo de
48h. En todos los casos en que se ha solicitado este servicio
ha sido concedida la audiencia en el plazo previsto.

[&] Cargarlos recibos domiciliados en las cuentas de los con-
tribuyentes a mitad del periodo y en las fechas que previa-
mente se incluyen en el calendario del contribuyente. En
2012 los recibos domiciliados de los tres periodos de recau-
dacién voluntaria han sido cargados en las cuentas de los
contribuyentes el dia en que se cumplia un mes de inicio del
periodo y restaba otro mes para su finalizacion.
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[B] MEMORIA
UE CALIDAD

[9] Remitir por correo ordinario dentro de periodo volun-
tario al domicilio del contribuyente los avisos de pago co-
rrespondientes domiciliaciones no atendidas por falta de
fondos Este compromiso esta condicionado a que la enti-
dad de depésito incluya la devolucién en la primera re-
mesa de cada periodo. Como consecuencia de este
compromiso durante 2012 se han remitido a los domicilios
de los contribuyentes 18.138 avisos de pago de recibos de-
vueltos por las entidades bancarias a fin de que pudiesen
ser abonados antes de finalizar el periodo voluntario (lo
hicieron el 34,38 % contribuyentes).

[T0] Emitir en el acto cartas de pago sin intereses ni recar-
gos en casos de domiciliaciones no atendidas por causas
imputables a REGTSA. Los empleados de atencion al con-
tribuyente estdn facultados para anular en el acto cual-
quier recargo que pueda ser imputable al Organismo.

[17] Ser transparentes en nuestra gestién mediante los
siguientes medios:

+ Publicacion en la Sede Electrénica y en la Memoria
anual informacion sobre el grado de cumplimiento de
nuestros compromisos de calidad. Este compromiso
fue cumplido con la publicacion de nuestro grado de
compromiso en laweb el 31 de enero de 2012y la edi-
cion de la memoria de REGTSA en febrero 2012.

GRADO DE CUMPLIMIENTO
: DE LOS COMPROMISOS DE SERVICIO

COMPROMISOS DE CALIDAD
DE LOS SERVICIOS ELECTRONICOS

[1] Se realizaran en el acto, obteniendo justificante de la
operacion, los siguientes tramites:

- domiciliaciones bancarias

- cambios de domicilio fiscal

« presentacion de todo tipo de solicitudes
- alegaciones o recursos

Durante 2012 el grado de cumplimiento del compromiso
hasido del 100 %, habiéndose realizado un total de 2.602
trdmites en linea de los cuales 1300 corresponden a domi-
ciliaciones bancarias y 17 a cambios de domicilio fiscal.

[2] Obtencién en el acto de certificados del pago de tri-
butos, cartas de pago y posibilidad de realizar el pago a
través de Plataforma de Pago telematico. Durante 2012 el
grado de cumplimiento del compromiso ha sido del 100
%, habiéndose emitido un total de 51 certificados en
linea, emitido 12 cartas de pago y realizado 800 pagos de
forma telemadtica.

[2] Contestar a las solicitudes de informacién y a las que-
jasy sugerencias en un plazo de siete dias habiles. El plazo
medio de resolucion de quejas y sugerencias ha sido en
2010de 1,5 en solicitudes de informacion y sugerencias y
3,5 enreclamaciones.
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[B] MEMORIA
DE CALIDAD

[4] Los ciudadanos podran realizar en el acto simulacio-
nes (parte publica) y autoliquidaciones (parte privada) de
los Impuestos sobre Vehiculos de Traccion Mecanica e In-
cremento sobre el Valor de los Terrenos de naturaleza Ur-
bana (plusvalias). Durante 2011 el grado de cumplimiento
del compromiso ha sido del 100 %, habiéndose realizado
un total de 1.514 autoliquidaciones en linea.

[5] Consultar en linea los expedientes de los que los ciuda-
danos sean parte, asi como acceder a los originales electroni-
cos de los documentos presentados en el registro electrénico.
Durante 2010 el grado de cumplimiento del compromiso
ha sido del 100 %, no constando ningun caso en el que no
haya sido posible.

[6] La sede electronica de REGTSA estéa dotada de un cer-
tificado que permite identificar la sede, y el estableci-
miento de comunicaciones seguras con ella. El certificado
ha estado en vigor durante todo el ejercicio.

[71 Ser transparentes en nuestra gestion mediante los si-
guientes medios:

+ Publicacion en la Sede Electrénica y en la Memoria
anual informacién sobre el grado de cumplimiento de
nuestros compromisos de calidad. Este compromiso
fue cumplido con la publicacion de nuestro grado de
compromiso en laweb el 31 de enero de 2012y la edi-
cion de la memoria de REGTSA en febrero 2012.

GRADO DE CUMPLIMIENTO
: DE LOS COMPROMISOS DE SERVICIO

ATENCION TELEFONICA

[1] Se tramitaran en el acto las siguientes solicitudes:

- domiciliaciones bancarias
« cambios de domicilio fiscal

- obtencion de duplicados de recibos pendientes y cer-
tificados.

Los duplicados y certificados seran remitidos al domicilio
del interesado en un plazo de dos dias habiles. Durante
2012 se han venido prestando con normalidad estos ser-
vicios, no constando ningun supuesto en que no se haya
cumplido el compromiso.

[2] Las solicitudes de informacién general, o particular
(previa acreditacion de la identidad), serdn contestadas en
el acto. Si por cualquier motivo la informacién no estuviera
disponible en el momento, nos comprometemos a llamarle
en el plazo de 24 horas. Durante 2012 se han venido pres-
tando con normalidad estos servicios, no constando nin-
gun supuesto en que no se haya cumplido el compromiso.

[2] Nos comprometemos a atender sus llamadas de lunes
aviernes en horario de 9 a 19 horas. Si todos nuestros ope-
radores estuviesen ocupados nos comprometemos a de-
volverle la llamada dentro de la jornada laboral. Durante
2012, 919 contribuyentes que no pudieron ser atendidos
directamente en el momento de su llamada, por estar
ocupados todos los agentes, dejaron su teléfono en un
buzén y fueron llamados por REGTSA. De hecho, podemos
garantizar que el grado de atencion de las llamadas no
abandonadas (esperan atencién y dejan su numero)
alcanza el 100 %.
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[B] MEMORIA
UE CALIDAD

GRADO DE CUMPLIMIENTO
: DE LOS COMPROMISOS DE SERVICIO

SERVICIOS EN EL MOVIL

[1] Se enviaran con una antelacion de al menos cinco dias
los SMS relacionados con los temas de interés publico a los
que el ciudadano se hubiera suscrito (fin de periodo, cargo
de recibos domiciliados). Se han enviado con normalidad
los avisos correspondientes al ejercicio 2012 (10.776 SMS)
habiendo sido recibidos por los contribuyentes.

[2] Se enviaran en el acto los SMS relacionados con temas
de interés privado a los que el ciudadano se haya suscrito
(finalizacion de expedientes etc.). Durante 2012 se han ve-
nido prestando con normalidad estos servicios (211 SMS
enviados), no constando ningtin supuesto en que no se
haya cumplido el compromiso.
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CRITERIO 6.- RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Indicadores de resultados Objetivo 2012 Resultado 2012 Indicadores impulsores Objetivo 2012 Resultado 2012
Porcentaje de recomendaciones 98 % de ayuntamientos en carpeta 86

Satisfaccion de la atencion 8 % Errores en la elaboracion de padrones 0,01

Satisfaccion entregas a cuenta 8,9 Cumplimiento del calendario de entregas a cuenta 100

Grado de cumplimiento de planes, revisiones

S 60000000000 0000000006000000006000060000000000000000000000000000000000000000000000000000

Satisfaccion gestion tributaria y catastral 8 y actualizaciones 90

Satisfaccion global (media de los anteriores) 8,2 Plazo de emision de informes 10

Valoracion de la capacidad de respuesta 8,2

Valoracion oferta de servicios 8,2

Eficacia 95 Gestiones en oficinas méviles 2500

Profesionalidad 9,2 Gestiones gestorias IVTM 74

Rapidez 9,45 Gestiones internet 15000

Satisfaccion elementos tangibles 8,6 Gestiones telefono 24000 0—70
Porcentaje de gestion en canales alternativos 65
Tiempo de esperaenla O.P. 5 .
Tiempo medio de atencion en las oficinas 6 Memorla

de Actividades

y Resultados

REGTSA
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CRITERIO 7.- RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Grupo de interés Indicadores de resultados Objetivo 2012  Resultado 2012  Indicadores impulsores Objetivo 2012  Resultado 2012 °¢
Adaptacion al cambio 8,2
Direccion de personas 8,2
Identificacion con la M/V/V de REGTSA 8,5
Orientacion a resultados 8,5
DIRECTIVOS —
Reconocimiento 8
Satisfaccion en el puesto de trabajo 8,6
Valoracion de profesorado 8,5
Valoracion organizacion de los cursos 8,5
- ) % de empleados con
Adaptacion al cambio 8,2 ltinerario formativo 100
— % de empleados que
Identificacion con la M/V/V de REGTSA 8,5 alcanzan todos los objetivos 97
L % de empleados que
Implicacion empleados 8,7 participan en 10s grupos 100
’ i % de participacion en
Orientacion a resultados 8,5 las encuestas 85
EMPLEADOS Reconocimiento 8 % retencion de empleados 100
Satisfaccion en el puesto de trabajo 8,6 Absentismo 2,5
Valoracion de profesorado 8,5 Horas/Afo formacion 50
Valoracion organizacion de los cursos 8,5 N° de sugerencias 20
N° proyectos/ideas 10
implantados
CRITERIO 8.- RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
Grupo de interés Indicadores de resultados Objetivo 2012  Resultado 2012  Indicadores impulsores Objetivo 2012  Resultado 2012
Impacto sobre los medios de 38 % alumnos externos que 80
comunicacion finalizan los cursos
Reconocimientos Externos 1 N° alumnos externos 80
Satisfaccion alumnos externos 8,5 N° de eventos realizados 2
N° de participantes en activi-
Valoracion de la ejemplaridad 8 dades de difusion (jornadas, 400
SOCIEDAD seminarios...)
B ) N° de suscriptores al boletin
Valoracion de la excelencia 8 informativo 1500
. ) . N° participantes en
Valoracion de la innovacion 8 actividades educativas 100
Valoracion de la responsabilidad social y ambiental 8 N° solicitudes por plaza 1
Valoracion de la transparencia 8 Puntuacion INDIP (%) 80
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CUADRO DE MANDO

PRESENTACION POR CRITERIOS

DEL MODELO EFQM

CRITERIO 9.-

RESULTADOS CLAVE

Grupo de interés Indicadores de resultados

Objetivo Resultado
2012 2012

DIPUTACION

Puntuacion EFQM

650

Autofinanciacion

100

Cuota de mercado
Cuota grandes ayuntamientos

100
100

% de recaudacion voluntaria

91,8

% Recaudacion ejecutiva

63,5

% Gestion ejecutiva

75

% Recaudacion global de multas

58

Incremento ingresos de inspeccion (%) 10

Nuevos servicios lanzados

1

: q Objetivo
Indicadores impulsores 2012
Eficiencia 5,6
Productividad de los Empleados 80
Ahorro bruto 300000
Contencion CAP. 1 0,5
Incremento de cargo en voluntaria 8
Cuota de clientes por segmentos 93
% Recibos domiciliados 75,5
% de cargo domiciliado 63,5
N° de diligencias de embargo centralizadas de cc 25000
N° de expedientes embargo 25000
Ne de expedientes fallidos 3000
Importe fallidos 335000
% Gestion global de multas 70
Grado de cumplimiento del plan de inspeccion 90
% actas firmadas con conformidad 90
Grado de cumplimiento de los planes de desarrollo de nuevos servicios 95
Grado de cumplimiento del plan de inversiones 95
% Disponibilidad del sistema de informacion 99,5
Grado de cumplimiento del plan de mejora 95
Grado de mejora de datos 0

Resultado
2012

5,37
84,78
679.000
0

8,14

94
75,12

71,12

39.107
33.541

4.166
470.289

71,67

95
98

95

100
99

95
225
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: : : Mapa Memoria
’NTEG R AL : [BIPRESENTACION POR PERSPECTIVAS i estratégico de actividades
: 5.2
. Perspectiva financiera } Cuadro
. Perspectiva clientes ¢ de mando 201 2
Perspectiva procesos en imagenes
Perspectiva de recursos .
Memoria
de formacion
y calidad
PERSPECTIVA FINANCIERA
Objetivo Indicador Objetivo 2012 Resultado 2012
1_Ser referente/excelencia en la gestion Puntuacion EFQM 650 680
Ahorro bruto 300000 679.000
2_Mantener autofinanciacion ;
Autofinanciacion 100 119 ,
Impacto sobre los medios de comunicacion 38
3_Mejorar imagen y reputacion 1
Reconocimientos Externos 1 ;
Contencion CAP. 1 0,5
4_Optimizar el gasto [
Eficiencia 5,6 {
Incremento de cargo en voluntaria 8 ;
5_Incrementar ingresos ;
Productividad de los Empleados 80 1
: 73
Memoria
de Actividades

y Resultados

1l
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MAPA ESTRATEGICO 1y
Y CUADRO DE MANDO  cusorope mawoo

’NTEG RAL [B] PRESENTACION POR PERSPECTIVAS estratégico

: 52
” Cuadro

s demando
PERSPECTIVA CLIENTES
Objetivo Indicador Objetivo 2012 Resultado 2012
Cuota de mercado 100
Cuota grandes ayuntamientos 100
Porcentaje de recomendaciones 98
6_Mejorar satisfaccion ayuntamientos Satisfaccion de la atencion 8
Satisfaccion global (media de los anteriores) 8,2
Valoracion de la capacidad de respuesta 8,2
Valoracion oferta de servicios 8,2
Eficacia 95
7_Mejorar satisfaccion contribuyentes Profesionalidad e
Rapidez 9,45 3
Satisfaccion elementos tangibles 8,6
Valoracion de la ejemplaridad 8 .
Valoracion de la excelencia 8
8_Mejorar percepcion sociedad Valoracion de la innovacion 8
Valoracion de la responsabilidad social y ambiental 8 .
Valoracion de la transparencia 8 ._74

i 2012

: Memoria

. de Actividades
y Resultados

i

REGTSA

Presentacion

Memoria
de actividades

2012

en imagenes

Memoria
de formacion
y calidad




PERSPECTIVA PROCESOS
Objetivo Indicador Objetivo 2012 Resultado 2012 -
% de cargo domiciliado 63,5
9_Mejorar recaudacion voluntaria % de recaudacion voluntaria 91,8
% Recibos domiciliados 75,5
. » % Gestion global de multas 70
10_Mejorar gestion de multas —
% Recaudacion global de multas 58
% actas firmadas con conformidad 90
11_Inspeccion tributaria Grado de cumplimiento del plan de inspeccion 90
Incremento de los ingresos por recaudacion voluntaria 5
12_Segmentar oferta servicios Cuota de clientes por segmentos 93
. Grado de cumplimiento de los planes de desarrollo de nuevos servicios 95
13_Innovar oferta servicios
Nuevos servicios lanzados 1
% de ayuntamientos en carpeta 86
14_Mejorar procesos servicios ayuntamientos Cumplimiento del calendario de entregas a cuenta 100
Satisfaccion entregas a cuenta 8,9
% Errores en la elaboracion de padrones 0,005
15_Mejorar procesos gestion tributaria y catastral ~ Grado de cumplimiento de planes, revisiones y actualizaciones 90
Satisfaccion gestion tributaria y catastral 8
16_Mejorar cultura tributaria N° participantes en actividades educativas 100
17_Garantizar la transparencia Puntuacion INDIP (%) 80
Gestiones gestorias IVTM 74
18_Proporcionar atencion rapida y profesional Tiempo de esperaenla O.P. 5)
Tiempo medio de atencion en las oficinas 6
Gestiones en oficinas moviles 2500
i B Gestiones internet 15000
19_Desarrollar nuevos sistemas de relacion -
Gestiones telefono 24000
Porcentaje de gestion en canales alternativos 65
N° de eventos realizados 2
20_Difundir buenas practicas de gestion N° de participantes en actividades de difusion (jornadas, seminarios...) 400
N° de suscriptores al boletin informativo 1500
% alumnos externos que finalizan los cursos 80
N° alumnos externos 80
21_Incrementar el impacto de nuestros programas —
N° solicitudes por plaza 1 2,5
Satisfaccion alumnos externos 8,5 8,4
% Gestion ejecutiva 75 78,6
% Recaudacion ejecutiva 63,5 63,61
22_Mejorar recaudacion ejecutiva Importe fallidos 335000 470.289
N° de diligencias de embargo centralizadas de cc 25000 39.107
N° de expedientes fallidos 3000 4.166
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CUADRO DE MANDO
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2012

PERSPECTIVA DE RECURSOS 5 en Imagenes
Objetivo Indicador Objetivo 2012 Resultado 2012
Adaptacion al cambio 8,2 M .
23.- Promover el liderazgo Direccion de personas 8,2 de ?orrTr]n(gg:?n
Orientacion a resultados 8,5 y calidad
% de participacion en las encuestas 85
% retencion de empleados 100
Absentismo 2,5
24.- Identificar empleados éxito REGTSA Identificacion con la M/V/V de REGTSA 8,5
Implicacion directivos 8
Implicacion empleados 8,7
Satisfaccion en el puesto de trabajo 8,6
% de empleados con Itinerario formativo 100
. B Horas/Afio formagion 50 4
25.- Mejorar la formacion — I
Valoracion de profesorado 8,5 {
Valoracion organizacion de los cursos 8,5
% de empleados que participan en los grupos 100
26.- Mejorar sistemas de participacion N° de sugerencias 20
N° proyectos/ideas implantados 10
. i L % de empleados que alcanzan todos los objetivos 97 b—76
27.- Mejorar sistemas de reconocimiento — b
Reconocimiento 8 :
% Disponibilidad del sistema de informacion 99,5
28.- Optimizar gestion sistema informacion Grado de cumplimiento del plan de inversiones 95 Memori a
Tiempo fuera de servicio del sistema (min.) 200 de Actividades
29.- Mejorar calidad bases datos Grado de curTlpllmlento del plan de mejora 95 y Resultados
Grado de mejora de datos 0

i
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RESULTADOS
£ N LOS CLIENTES

REGTSA mide la percepcién de sus clientes mediante en-
cuestas desde el afio 2000. Se han celebrado doce oleadas
de encuestas a los ayuntamientos (todos los afos excepto
el afno 2003, en que se retrasé cuatro meses y se celebré en
2004) y trece a los contribuyentes. Los resultados se expre-
san en puntuaciones de 1 a 10, o en porcentajes de bueno
+ muy bueno, en una escala con diez posibilidades de res-
puesta. Hasta el afo 2004 las encuestas se realizaban a una
muestra de clientes y usuarios, escogida segun los criterios
establecidos en el “Programa Opina” (20 municipios y 100
contribuyentes). A partir del curso sobre técnicas estadisti-
cas celebrado en dicho ejercicio hemos mejorado la selec-
cién de las muestras. En el caso de los municipios la muestra
coincide con el universo (la totalidad de los secretarios de
ayuntamiento) y en el caso de los contribuyentes se trata de
una muestra seleccionada con criterios estadisticos y un
nivel de confianza del 95 % (E= error del 0,05 y N= conttri-
buyentes atendidos),la formula es la siguiente:

N
EZ(N-1) + 1

M=

6.l

: PERCEPCIONES

[6.111
CONTRIBUYENTES

La encuesta anual evalta diversos parametros con un cri-
terio similar al del sistema Servqual. En tal sentido se
ofrece informacion de los que consideramos fundamen-
tales, es decir la profesionalidad de las personas (seguri-
dad y empatia), la rapidez en la espera y en la atencion
(tiempo de respuesta), la eficacia o resolucién del asunto
planteado (fiabilidad) y la calidad de las instalaciones
(elementos tangibles).

Veamos a continuacion los resultados obtenidos:

- Ambito de aplicacién y relevancia: Los items plante-
ados en las encuestas cubren los aspectos relevantes
del servicio desde el punto de vista de los contribuyen-
tes, seguin ponen de manifiesto los estudios cualitativos
realizados por REGTSA

- Integridad: los resultados presentados son oportunos,
fiables y precisos tal y como se explic antes al tratar el
nivel de confianza (95%) de la muestra y se calculan
segun las férmulas establecidas en los respectivos pro-
cesos, siendo auditados y certificados periddicamente.

- Segmentacion: la encuesta de contribuyentes es seg-
mentada desde 2006 por oficinas (oficinas centrales/
oficinas de zona) y por canales de atencién (presencial,
internet y teléfono).
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ReSULTADOS
£ N LOS CLIENTES

Los resultados que se recogen a continuacién (cuadros
6.a.1,6.a.2,6.a.3y 6.a.4) muestran que REGTSA cuenta con
unas oficinas de atencién presencial que prestan un servi-
cio de calidad con resultados muy altos (algunas variacio-
nes anuales en una oficina concreta pueden originarse por

INSTALACIONES
ZONA 2009 2010 2011 2012

Penaranda 100% 100% 100% 90%
Béjar 80% 92,30% 100% 75%
Ciudad Rodrigo 57,14% 100% 69,23% 90%
Vitigudino 58,33% 83,33% 88,89% 80%
Zonas 72,96% 92% 90,74% 83,78%
Ofic. Principal 91,79% 96,57% 96,67% 94%
Total 90,02% 96,26% 95,10% 91,97%

RAPIDEZ

ZONA 2009 2010 2011 2012
Peiiaranda 9,76 7,5 9,85

Béjar 8,2 9,24 9,58

Ciudad Rodrigo 8,86 9 9,46

Vitigudino 9 9,34 9,44

Zonas 8,92 8,96 9,59

Ofic. Principal 8,58 8,5 9,4

Total 8,62 8,52 9,45

6.l

PERCEPCIONES

el tamano de las muestras). Por otra parte, de los resulta-
dos de lineas de atencién de Internet y atencion telefonica
son incluso superiores a los que se obtienen en atencién
presencial, ver cuadro 6.a.7 y 6 a.8.

EFICACIA
ZONA 2009 2010 2011 2012
Penaranda 97,50% 100% 84,62% 80%
Béjar 100% 76,93% 94,74% 100%
Ciudad Rodrigo ~ 100% 50% 92,31% 90%
Vitigudino 83,33% 100% 100% 100%
Zonas 91,89% 84% 92,59% 91,89%
Ofic. Principal 91,81% 87,72% 94,67% 92,67%
Total 92,07% 87,47% 94,12% 92,52%
PROFESIONALIDAD
ZONA 2009 2010 2011 2012
Peiaranda 9,76 8 9,77
Béjar 8,2 9,24 9,37
Ciudad Rodrigo 8,86 10 9,38
Vitigudino 9 9 9,67
Zonas 8,92 9,04 9,52
Ofic. Principal 8,58 8,86 8,95
Total 8,62 8,86 9,1
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RESULTADOS
£ N LOS CLIENTES

PROFESIONALIDAD Y RAPIDEZ

(3]

10

9,5

9

04 05 06 07 08 09 10 11

Profesionalidad Rapidez
—_—
Objetivo profesionalidad

12

—
Objetivo rapidez

------ -

Lineal profesionalidad
—

Lineal rapidez
—

ATENCION TELEFONICA
2009 2010 2011 2012
Rapidez 8,16 8,72 9,14
Profesionalidad 8,84 9,6 9,2
Eficacia 83,3 96 98,2

6

: PERCEPCIONES

INSTALACIONES Y EFICACIA 626

04 05 06 07 08 09 10 11 12

Eficacia Instalaciones
—_— —_—
Objetivo eficacia Objetivo instalaciones
Lineal eficacia Lineal ins?aTaT:i)ﬁgs-.
Cuadro 6.2.8 INTERNET
2009 2010 2011 2012
Rapidez 8,58 8,72 8,58 8,04
Profesionalidad 8,72 8,64 8,08 7,79
Eficacia 100 100 98 87
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6.l

PERCEPCIONES Memoria
: de actividades
: b2
Indicadores
de rendimiento
: 2012
: n imagen
AYUNTAMIENTOS ; s
La encuesta anual evalua tanto la satisfaccion global de los
ayuntamientos, como la valoracion de los diversos servicios Memoria
o la satisfacciéon con la oferta de servicios o los tiempos de de formacion
respuesta a las solicitudes de los propios ayuntamientos. y calidad
Veamos a continuacion los resultados obtenidos:
) : Mapa
« Ambito de aplicacién y relevancia: Las dimensiones estratégico y
del servicio analizadas cubren los aspectos del servicio . cuadro de

mando integral

mas relevantes para los clientes, y la totalidad de los ser-
vicios que prestamos a los ayuntamientos. Sabemos
que es asi porque en todas las encuestas permitimos a
los entrevistados efectuar sugerencias, y en ninguin caso
se plantean cuestiones diferentes.

« Integridad: Los resultados presentados son fiables y 2
precisos al ser la muestra escogida la totalidad de los se- s
cretarios de Ayuntamientos de la provincia y se calculan
segun las férmulas establecidas en los respectivos pro-
cesos, siendo auditados y certificados periédicamente. : 81

._

« Segmentacién: la encuesta de ayuntamientos es seg- .

mentada desde 2006 por grupos de ayuntamientos
(grandes ayuntamientos y resto de ayuntamientos). En

el cuadro 6.a.10, se recoge una evolucion de los resul- 2 Memo"a
de Actividades

tados del segmento de grandes ayuntamientos entre
J J Y y Resultados

los aflos 2006 y 2011. Las conclusiones son que las
puntuaciones del segmento de grandes ayuntamien-
tos son similares a los del resto de ayuntamientos.
Puede apreciarse, como para este segmento se valora
un servicio (multas) que solamente se presta a los : 4
grandes ayuntamientos. ° REGTSA
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VALORACIONES AYUNTAMIENTOS i

NN
=3 E=]
QIS
I~

Gestion Anticipo, Recaudacion Recaudacion Oferta, Tiempo
padrones recaudacion voluntaria gjecutiva de servicios de respuesta

Resultados
en los clientes

VALORACIONES GRANDES AYUNTAMIENTOS 6.a10

g8
®IN
eecccoce
—

2009 | =
Em Memoria
2011 | de Actividades
Anticipos Gestion Recaudacion  Recaudacion Multas Ofertas Tiempos 2012 | y Resultados
tributaria voluntaria ejecutiva Y Servicios de respuesta
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Indicadores
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Objetivo satisfaccion L.
I no se debe al grado de cumplimiento de nuestros

compromisos que ha sido del 100 %. El andlisis del
Organismo es que se debe a las dificultades financieras
de los Ayuntamientos derivadas de la crisis, y por este

SATISFACCION GLOBAL AYUNTAMIENTOS Bafl  * Tendencias: Como puede comprobarse (cuadros 2012
6.a.9,6.a.10 y 6.a.11) las tendencias en satisfaccién 3 en imagenes
global y las valoraciones sobre rapidez o la oferta
de servicios son claramente positivas con puntuaciones
por encima de ocho puntos sobre diez. No obstante, Memoria

8,60 el cambio del sistema de seleccion de muestras en de formacion
8,40 . . 2006 puede explicar el descenso de las valoraciones y calidad
8,20 - ~>< > de ese ejercicio. Las valoraciones de los servicios :
8,00 - - tradicionales también repiten esa pauta y crecen :
7,80 x situdndose por encima de ocho puntos salvo en el
7,60 /4/7\‘/ caso de recaudacién ejecutiva, servicio en el que las
;gg o valoraciones no se corresponden con el resultado del
7’00 servicio (9a), porque para la mayoria de ayuntamientos
' 04 05 06 07 08 09 10 11 12 el pendiente es muy pequefo. :
No obstante, debe notarse el descenso de las valora- RGSUHQ.dOS
Satisfaccién global  Lineal satisfaccion global . T . . en los clientes
e ciones en el servicio de anticipos durante 2010, que :
motivo REGTSA ha decidié en 2011 implantar una .ﬁ
mejora del servicio aumentando la cuantia antici-
pada del 75 % de la recaudacion previsible en cada 2 Ow 2
Municipio hasta el 90 %, lo que ha permitido una .
mejora de las valoraciones. Memorla
de Actividades

y Resultados

REGTSA
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RESULTADOS o2 it
E N LO S C U E N T E S INDICADORES DE RENDIMIENTO Percepciones gggmv%gges

6.2
-} Indicadores
de rendimiento
[6.211 TIEMPO DE ESPERA EN LA OP. 6b2 : 2012
INDICADORES IMPULSORES ; LA
CONTRIBUYENTES
Ambito de aplicacién y relevancia: los resultados reflejan
los principales parametros de medicién (demanda, tiem- 9
pos de esperay atencién, y tiempos de tramitacion y reso- 7 \
lucion de los principales procedimientos, asi como grado M
de cumplimiento de los compromisos de servicio). 5 Ve \A
- Integridad: los resultados presentados son oportu- 3 T———
nos, fiables y precisos, y se calculan segun las férmulas 1
establecidas en los respectivos procesos, siendo audi-
tados y certificados periédicamente. s
02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12
- Segmentacion: los resultados expuestos cubren Resultados
todos los canales de atencion a los contribuyentes, Media espera Lineal media espera en los clientes
atencidn presencial, telefénica y por internet. Objetivo espera o :
EVOLUCION CANALES DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE Eb1 .ﬁ
3 Memoria
[ 2006 | de Actividades
y Resultados
2008
AL | T || S
Oficinas Total otros Oficinas Gestorias Telefonica Internet B
fijas canales maviles En “
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E N LO S C U E N T E S INDICADORES DE RENDIMIENTO ;er;epuones deimv%gges
Indicadores

} de rendimiento 5012

en imagenes

En este periodo se han atendido en las oficinas a 25.182  atendidas en nuestras oficinas continta desciendo, si bien
(1.109 personas menos que el afo anterior), de ellas 1.960  en menor medida que el ejercicio anterior. El resumen de
han sido atendidas en oficinas moviles (lo que representa  la atencién presencial se muestra en la siguiente tabla:

el 7,78 %). Con todo, el nimero de personas que son

Memoria
ATT. PRESENCIAL d% ;cl}gggmon
SALAM. BEJAR C.RODRIGO P.BTE VITIG MOVILES TOTAL J

ENERO 690 202 117 127 84 98 1.318

FEBRERO 631 162 92 140 70 111 1.206 g

MARZO0 781 192 115 190 124 121 1.523 3

ABRIL 1.028 328 267 286 154 144 2.207 §

MAYO 1.903 487 376 446 232 212 3.656 E

JUNIO 1.704 553 451 614 257 235 3.814 g Resu|tados
JULIO 1.241 405 308 348 127 204 2.633 en los clientes
AGOSTO 1.013 344 494 306 141 194 2.489 s

SEPTIEMBRE 902 117 222 208 40 180 1.669 §

OCTUBRE 988 189 229 216 64 178 1.864 g

NOVIEMBRE 854 160 185 208 95 149 1.651 E

DICIEMBRE 620 102 107 141 45 134 1.149 5 85

TOTAL OFICINAS  12.355 e

2012
Memoria

Por otro lado, debe hacerse constar que los tiempos me- «+ Devoluciones de ingresos indebidos (1725 expedientes): de Actividades

dios de espera en la Oficina Principal durante el periodo media de 0,09 dias habiles. y Resultados

han sido de 3,28 minutos y los tiempos medios de aten-
cién de 5,55 minutos.

- Beneficios fiscales (771 expedientes):
media de 2 dias habiles
Por otro lado, las medias de tramitacién de los principales

. . o « Recursos (160 expedientes):
tipos de expedientes son las siguientes:

media 3,22 dias habiles

REGTSA
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61

ENLOS CLIENTES INDICADORES DE RENDIMIENTO : Percepciones Memoria
; de actividades
P B2
¢+ Indicadores
} de rendimiento
Durante el primer semestre de 2006 entré en funciona-  Sicomparamos Los datos con los de los ejercicios anteriores, 2012
miento el centro de llamadas, que incluia una nueva observamos un crecimiento del nimero total de llama- en imégenes
centralita y una aplicacion informatica para la gestion de  das atendidas (1.454 llamadas mds que en 2011), pero
las llamadas. Posteriormente, en junio de 2010 comenzé  sobre todo una gran mejora en términos porcentuales.
a prestar servicios la empresa adjudicataria de la atencién Memoria
telefonica. Los datos disponibles hasta la fecha nos per- de formacion
miten afirmar que es un servicio con una gran demanda. y calidad
EVOLUCION DE LA ATENCION DE LLAMADAS
2007 2008 2009 2010 2011 2012

RECIBIDAS ATENDIDAS RECIBIDAS ATENDIDAS RECIBIDAS ATENDIDAS RECIBIDAS ATENDIDAS RECIBIDAS ATENDIDAS RECIBIDAS ATENDIDAS

000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

ENERO 1242 909 1614 1087 1284 %62 1533 987 1198 1086 1440  1.307

FEBRERO 1141 975 1320 1095  1.261 979 1502 1417 1481 1274 1382 1263

MARZO 1348 1078 1.053 858 1500 1061 1644 1115 1617 1491 1628 1543

ABRIL 3116 2042 3173 2313 2558 1721 2420 1551 1763 1645 2183 2077

MAYO 3916 2437 3947 2663 4160 2606 5087 3213 3814 3522 4508  4.202

JUNIO 3976 2676 4867 3484 5505 3517 4642 3783 4693 4320 4656  4.442

JULIO 5062 3288 3214 2157 2829 2149 232 2099 1828 1768 2781  2.689

AGOSTO 1046 1323 1476 939 1625 1148 1474 1421 1282 1215 1808  1.770 PREE

SEPTIEMBRE 1533 1162 1823 1157 1939 1348 1726 1665 1751 1630 1846  1.802

OCTUBRE 2323 1704 3196 2146 3169 2026 2291 2226 1948 1875 2408 2376 2 @ 1 2
NOVIEMBRE 2512 1734 2609 1485  3.081 1741 2048 1998  1.991 1879 1780  1.727 Memoria
DICIEMBRE 1629 1125  1.402 893 1886 1187 1342 1250 1579 1447 1244  1.201 de Actividades

SUMA ANUAL 30.644 = 20453  29.694 20277  30.797 @ 20.445  28.035 22434 24945  23.152  27.664 @ 26.399 y Resultados

% ATENDIDAS % ATENDIDAS % ATENDIDAS % ATENDIDAS % ATENDIDAS % ATENDIDAS

66,74 68,29 66,39 80,02 92,81 95,43

REGTSA
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RESULTADOS
£ N LOS CLIENTES

[6.2].2
INDICADORES IMPULSORES
AYUNTAMIENTOS

Taly como puede comprobarse en el cuadro de relaciones
enfoques-resultados de los ayuntamientos, expuesto en
6a, una parte importante de los indicadores impulsores de
la satisfaccion de los ayuntamientos depende los resulta-
dos de los procesos de gestion tributaria y recaudacion,
que se exponen en el apartado 9, por ser resultados clave
que se identifican con nuestra mision.

« Ambito de aplicacién y relevancia: los resultados
expuestos cubren todos los servicios que se prestan a
los ayuntamientos (salvo los incluidos en el criterio 9)
y reflejan los principales parametros de medicion.

« Integridad: los resultados presentados son fiables
y precisos, y se calculan segun las férmulas estableci-
das en los respectivos procesos, siendo auditados y
certificados periédicamente. Estos resultados estan
siempre disponibles en nuestra intranet.

En lo relativo a los servicios de anticipos de recauda-
Cion, gestion tributaria y asesoria juridica se identifican
los siguientes indicadores impulsores (cuadro 6.b.5)

62

: INDICADORES DE RENDIMIENTO

INDICADORES IMPULSORES

Cuadro 6.b.5

AYUNTAMIENTOS
Indicador Tendencias
Ao 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Puntualidad

100 100 100 100 100 100 100
en las entregas

Errores padrones 0,001 0,001 0,001 0,002 0,0015 0,001 0,0022

Plazo remision

informes (dias) 15 145 15 15 14 10 10

« Tendencias y objetivos: En el servicio de anticipos
alos ayuntamientos resulta fundamental la puntualidad
de las entregas, para que éstos cuenten con liquidez
a lo largo de todo el afo. Véase a modo de ejemplo el
cumplimiento del calendario en 2012 (Cuadro 6.b.6).
Debe resefarse que el grado de cumplimiento del
calendario de anticipos pactado con el Colegio de
Secretarios ha sido del 100 %, afio tras afo.

eeccccccccccce
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ENLOS CLIENTES : INDICADORES DE RENDIMIENTO : Percepciones Memoria
: : de actividades
: B2
3’ Indicadores
de rendimiento
2012
en imagenes
CALENDARIO DE ENTREGAS 2012 Memoria
de formacion
FECHA DE PREVISTA DE ENTREGA FECHA REAL DE LA ENTREGA  CUANTIA ENTREGADA ~ PUNTUALIDAD MESES ANTICIPADOS y Calidad

Entregas del 75 %

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

1 a 10 de febrero 07/02/12 11.213.984 100 Enero, febrero, marzo, abril
23 al 30 de abril 20/04/12 8.021.778 100 Mayo, junio, julio
1 al 10 de agosto 30/04/12 2.215.278,00 100 Agosto, septiembre, octubre y noviembre
Entregas del 15 %
Resultados

9215 de marzo 12/03/12 1.250.880 100 Enero, febrero, marzo en los clientes
10 al 17 de mayo 10/05/12 790.120 100 Abril y mayo
2 al 9 de julio 28/06/12 171.532 100 Junio y julio
3al 11 de septiembre 30/10/12 322.744,40 100 Agosto, septiembre, octubre y noviembre
TOTAL 23.986.316,40 100 88

.____

de Actividades

y Resultados

REGTSA
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RESULTADOS
EN LAS PERSONAS

[7111
LIDERAZGO

REGTSA evalua el grado de implicacion, satisfaccidon
e identificacién de los lideres del Organismo, mediante
la encuesta anual de clima laboral (ver 7.a.1)

71

: PERCEPCIONES

de la linea estratégica n° 3, implantar un modelo de lide-
razgo participativo. Este modelo se basa en el contenido
del criterio 1 del modelo EFQM, y agrupa en tres grandes
bloques las competencias que deberia desarrollar cada di-
rectivo de REGTSA. Son las siguientes: ADAPTACION AL
CAMBIO, OBTENCION DE RESULTADOS y ORIENTACION

Por otra parte, el plan operativo 2006, resultado de la au- ALAS PERSONAS (ver7.a.2).

toevaluacién EFQM, contemplaba como actuacién n° 3

PERCEPCIONES LIDERES

2008 2009 2010 2011 2012

SATISFACCION 8,72 9,06 8,88 9 8,63
TRABAJO EN EQUIPO 7,86 7,2 8 7,76 8,06
IMPLICACION DIRECTIVOS 7,86 7,2 8,12 8 8,19
IMPLICACION EMPLEADOS 8,58 7,6 7,88 9 8,69
IMPLICACION AMBIENTAL REGTSA 7,86 8,26 8,12 8,50 8,75
CONOCIMIENTO MISION, VISION, VALORES 9,14 8,8 9,26 9,38 9,44
IDENTIFICACION MISION, VISION, VALORES 8,28 8,66 8,88 8,88 9
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de actividades
/2

Indicadores
de rendimiento

Se han desarrollado siete ciclos completos y se han reali- Las valoraciones obtenidas en los siete ciclos desarro- 2012

zado mediciones para cada persona evaluada de cada una llados sobre evaluacién del liderazgo hasta la fecha son en imagenes
de las competencias del modelo. Esta informacién, junto positivas y alcanzan puntuaciones altas (ver 7.a.2.),

con las areas de mejora detectadas, se facilita a cada lider superiores a ocho puntos. No obstante, durante el ejer-

para la elaboracién de su plan personal de mejora. A con- cicio 2010 se produjo un ligero descenso en las puntua-

tinuacién se exponen los resultados obtenidos y final- ciones de orientacion a resultados y orientacion a las

mente se realiza un tratamiento conjunto de las causas: personas, motivo por el cual durante 2011 se ha mejo-

rado el sistema de desarrollo del liderazgo, lo que se

« Tendencias. . . .
refleja en la mejora de las puntuaciones.

Las percepciones de los lideres de REGTSA sobre satis-
faccion e identificacion con la Misidn, vision y valores
del Organismo son cercanas a 9 puntos. El resto de las
valoraciones se encuentran por encima de 8 puntos.
Las tendencias son positivas en casi todos los casos.

« Objetivos: los objetivos se alcanzan con regularidad
y se incrementan paulatinamente en funcion de los re-
sultados obtenidos.

N

a2

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

EVALUACION DE LIDERAZGO Resultados
9 =3 personas
j_ | o
a N pPRERENR FERREER NCREREE FERRER 2@12
| SENNNER FENEEEE NCEREEN FCREEEN SERREEE EEAEEN =
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RESULTADOS
EN LAS PERSONAS

[711.2
PERCEPCIONES DE LOS EMPLEADOS

REGTSA evalua la satisfaccion de las personas de la organi-
zacion a través de la encuesta de clima laboral y la eva-
luacion del grado de satisfaccion de los asistentes a los
cursos de formacion. La encuesta de clima laboral se cele-
bra anualmente desde 2002, habiéndose celebrado once
encuestas. En todas ellas, la muestra coincide con el uni-
verso, es decir, la totalidad de las personas de la organiza-
cioén, obteniendo un grado de respuesta muy alto (ver 7b),
motivo por el cual son muy fiables.

A continuacién se exponen los resultados obtenidos, la evo-
lucion de las valoraciones de las personas desde el aiio 2004,
respecto a las valoraciones sobre motivacion y satisfaccion
y respecto de las principales politicas de recursos humanos:

7

: PERCEPCIONES

« Tendencias.

La mayoria de los items tienen valoraciones por encima
de los ocho puntos. Podemos decir que estas puntua-
ciones son positivas y alcanzan valores altos (ver 7.a.3.
-7.a.4.), con unaclara tendencia al alza en los aspectos
relacionados con la satisfaccion.

Son mas erraticas las valoraciones de comunicacion in-
terna, formacién o reconocimiento, con un descenso
apreciable en 2009, si bien se produce una mejora muy
significativa en los tres Ultimos ejercicios como resultado
de las mejoras introducidas (por ejemplo la nueva intra-
net o el proyecto escuela REGTSA). Debe resefarse que
la baja en las valoraciones sobre salario, jornada laboral
y vacaciones producidas en 2012 estan relacionadas con
el cambio de las condiciones de trabajo de los emplea-
dos publicos en Espaia durante los ultimos ejercicios.

POLITICAS DE RECURSOS HUMANQS 7a3
9
[ 2005 |
2006 |
[ 2007 |
[ 2009 |
[ 2010 |
[ 2011 |
Formacion Comunicacion Reconocimiento Salario Jornada Vacaciones m
interna laboral
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RESULTADOS
EN LAS PERSONAS

REGTSA procura mejorar las competencias de las per-
sonas de la organizacién a través de las actividades
de formacién. En este punto, vemos los resultados
alcanzados en las evaluaciones de los asistentes a las
actividades de formacion (ver 7.a.5), resultados con
una clara tendencia positiva de la satisfaccion de los
asistentes tanto con el profesorado como con la orga-
nizacion de las actividades.

MOTIVACION 7ak

Satisfecho |dentificacion Implicacion Fomento
enelpuesto  mision, vision empleados participacion
y valores

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

71

: PERCEPCIONES

« Objetivos y segmentacion: Los objetivos se alcanzan
y/o se superan en la mayor parte de los ejercicios y se
incrementan paulatinamente en funcién de los resulta-
dos obtenidos y los criterios expuestos al inicio.

EVALUACION ACTIVIDADES DE FORMACION 7a5

Organizacion Profesores Objetivo profesores

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
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Percepciones Memoria
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Indicadores
de rendimiento

2012
en imagenes

A continuacion se exponen los indicadores impulsores de [7.211

las percepciones expuestas en 7a. Estos indicadores son
. o INDICADORES IMPULSORES DE
relevantes para analizar la mayor parte de las politicas re- LAS POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS

cursos humanos, el drea de motivacién o el impulso del li-

derazgo, es decir del rendimiento de la gestion de las + Tendencias: Planificamos nuestros efectivos de

personas en REGTSA. personal a través del Plan de Recursos Humanos
esto nos exige mediciones perioddicas de diversos
parametros. Debe resefarse que, a pesar de que la
actividad de REGTSA crece de afio en aio como re-
fleja el crecimiento del cargo (en millones de euros),
la plantilla (n° de empleados) se reduce, con un
grado de retencién (n ° de empleados fidelizados)
que se acerca al 100% y un porcentaje de interinos
en torno al 5%.

oooooo.oooooo.ocooooo.oooooo.coooooo.oooooo.ocooooo.ooooootcoooooo“‘.'oo.ocooooo.ou

Cargo anual Numero efectivo Retencion Interinos
empleados empleados y temporales

EVOLUCION DE LA PLANTILLA 7b Resultados
en las
60 personas
. 94
40
. 3 2012
N 007 | Memoria
2008 de Actividades
10 | EX y Resultados
0 — m
[ 2011 |
[ 2012 |

REGTSA
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2012
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7b.2 Porcentaje de empleados con itinerario formativo y
horas de formacién por persona y aio: Se trata de in-
dicadores que impulsan la satisfaccion con la formacion.
El primer indicador, tiene un largo recorrido, pasando de
un 65% en 2004 al 100% en el periodo 2005 - 2012.
En cuanto al segundo se recoge su evolucién desde 2002,
si bien debe advertirse que aunque en el afno 2006 el ob-
jetivo de horas afo se sobrepasd con creces eso se debid
a que los cursos de promocién interna celebrados en
2006 no se realizaron en anos posteriores, por eso el ob-
jetivo de 40 horas afo se mantuvo en lo afos posteriores.
A partir de 2012 la puesta en marcha de Escuela REGTSA

HORAS DE FORMACION

02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 supone un punto de inflexién en materia de formacion,
sobrepasandose ampliamente el objetivo de 50 horas por
Horas por persona Lineal horas/persona empleado y ano.
I —
Objetivo
I

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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2012

[7.2]2 ’ 7h3 ima
PARTICIPACION EN LAS ENCUESTAS en imagenes

INDICADORES IMPULSORES .
DE MOTIVACION Y SATISFACCION

100
« Tendencias: Porcentaje de respuesta en las encues- i
tas: Se trata de un indicador que pone de manifiesto o = - \/ gg%?;gg:?n
el grado de colaboracién de los empleados publicos 80 y calidad
de REGTSA, y ademas sirve para refrendar el grado de 70
validez de las propias encuestas. La tendencia es cla- 60
ramente positiva. -

o Absentismo: En REGTSA el absentismo se viene redu-
ciendo de ano en ano hasta llegar al 0,6 % en 2012,
muy por debajo de las medias nacional y del sector Porcentaje de respuesta  Lineal porcentaje de respuestas
publico (en torno al 2,5 %) y es objeto de control para I
el abono del complemento de Productividad.

Porcentaje de empleados con metas alineadas y por- % EMPLEADOS ALCANZAN METAS Y ABSENTISMO /b4
centaje de empleados que alcanzan toda las metas:

02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Se trata de indicadores impulsores de la satisfaccion y mo- Resultados
tivacion de los empleados. El resultado es francamente . en las
positivo. Complementarios son los indicadores relativos | personas
a conflictos y accidentes laborales. I I I .ﬂ
Los indicadores relativos a la participacién de los emple- |
ados publicos han experimentado una evoluciéon muy iy 2@1 2
positiva, tanto en sugerencias, nimero de grupos o por- 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Memoria
centaje de participacion de los empleados. de Actividades

Metas alineadas Lineal % éxito metas y Resultados

Objetivo metas alineadas Lineal % absentismo
I

% éxito metas

I
% absentismo

REGTSA
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RESULTADOS
EN LA SOCIEDAD

RELEVANCIA'Y UTILIDAD

REGTSA, tradicionalmente no efectuaba estudios especifi-
cos sobre la imagen o la percepcién que la sociedad en
general tiene de REGTSA. A partir de la evaluacién externa
de 2006, se incluyd como area de mejora establecer meca-
nismos de captacion de la voz de la sociedad y, en conse-
cuencia, se ha documentado e implantado el proceso V-04.
Los resultados presentados son oportunos, fiables y preci-
s0s, y se calculan segun las formulas establecidas en dicho
proceso, siendo auditados y certificados periédicamente.

Los resultados de los estudios realizados cada dos anos
con importantes lideres sociales (valoraciones del 1 al 5)
se reflejan en el cuadro 8.a.1.

PERCEPCIONES SOCIEDAD

8.1

: PERCEPCIONES

Como complemento de estos estudios, en 2009 se decidié
realizar un estudio de las percepciones de los miembros
del Consejo de Administracién, toda vez que como Alcal-
des y Concejales conocen bien a la sociedad salmantina.
Esto nos permite contar con tres segmentos en la per-
cepcion social: lideres sociales, representantes politicos
y medios de comunicacion.

Los resultados de este estudio, que se repetird en 2013,
se recogen ene los criterios 8.a (imagen institucional).
En general, los miembros del Consejo perciben a REGTSA
como una organizacion dindmica y en continua mejora,
y plantean su vision a largo plazo en términos de profun-
dizacién y ampliacién en los servicios ya prestados y ge-
neralizaciéon de servicios telematicos. Su percepciéon es
consecuencia tanto de las buenas practicas de REGTSA
y sus resultados, que conocen en todas sus dimensiones,
como de las referencias que reciben a través de sus rela-
ciones externas a REGTSA (ver 8.a.2.).

8al

Colaboracion otras
organizaciones REGTSA

Percepcion de Etica

corporativa

Imagen Media

. Image | Objetivo media
institucional valoraciones

valoraciones
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. gap A continuacién se muestran las mediciones relativas a la : 2012
PERCEPCIONES CONSEJO ADMINISTRACION imagen externa de la organizacién, especialmente su : en imagenes
reflejo en los medios de comunicacion
5
= 8a3
4 IMAGEN EXTERNA <
35
€ 40
25 -
2 30 =
12 20 gl
1 s
05 10 /4 4
0 0 7/\/
Colaboracion Imagen Confianza -
desarrollo de la mshtumonal institucional 10
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N° de apariciones medios de comunicacion Lineal n® de apariciones
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RESULTADOS
EN LA SOCIEDAD

El proceso E-03 mide el nimero de actividades de comu-
nicacién externa en REGTSA. Anualmente se elabora un
plan de comunicacién, que en 2012 se concreté en:

- Ruedas de prensa, entrevistas y comunicados para
generar o difundir noticias relacionadas con la activi-
dad de REGTSA (35 en prensa escrita).

- Campanas de publicidad financiadas por REGTSA.

- Edicién de folletos, DVD s” y otros soportes de comu-
nicacion externa como la campana de sensibilizacion
ambiental llevada a cabo en colaboracién con la Con-
sejeria de Medio Ambiente, las relacionadas con el
Proyecto Red Transdigital, y sobre todo, el nuevo Plan
estratégico 2012 - 2015.

El impacto en la sociedad de la organizacién y, dentro de
él, los reconocimientos externos, se analizan en profundi-
dad en 8.a.4. REGTSA ha obtenido en los ultimos afos
numMerosos reconocimientos a su trayectoria entre los que
destacamos el Premio Nacional de Excelencia en la Gestiéon
Publica, el sello europeo de excelencia de + 500 puntos (re-
novado en 2011), el Premio Iberoamericano en la categoria
oro (en 2009 y 2012) o el Premio Europeo de excelencia
de Fundacion Europea para la gestién de la calidad (EFQM)
en la categoria finalista (ver 8.a.4).
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RECONOCIMIENTOS EXTERNOS

Premio mejores practicas Administracion Castilla y Leon

2005

Certificacion 1ISO 9001 : 2000

2006

Premio Excelencia y Calidad Castilla y Ledn
Sello Europeo de excelencia nivel consolidacion + 400 puntos

2007

Certificado ISO 14001:2004

2008

Premio Excelencia en la Gestion Publica (Nacional)

Sello AEVAL + 500 puntos

Sello Europeo de excelencia nivel excelencia + 500 puntos
Certificado de empresa familiarmente responsable

2009

Premio Iberoamericano de Excelencia, categoria oro

2011

Finalista en el Premio europeo de excelencia (EFQM )
Renovacion del sello europeo de excelencia + 500 puntos
Premio ciudadania a las buenas practicas de atencion al ciudadano (acceésit)

2012
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Premio Iberoamericano de Excelencia, categoria oro
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El al del MA-03 certificado d doal } e 2012

alcance del proceso MA-03 certificado de acuerdo a la

RELEVANCIAY UTILIDAD norma ISO 14001:2008 se aplica a las actividades relacio- en imagenes
[1] Resultados ambientales: nadas con los aspectos medioambientales significativos

y aquellas relacionadas con la politica medioambiental
de la empresa, en concreto, control de residuos, consu-
mos de electricidad, agua y papel, tanto en el aspecto
de consumo por empleado como reduccion del mismo

La segunda fase de la Oficina sin papeles que como su
nombre indica, persigue el objetivo de eliminar el papel
de las transacciones habituales. El analisis de rendimiento
de este proyecto se incluye en el cuadro 8.b.1. debe

REGTSA

hacerse notar que el ahorro es por cada accién, y se va acu- (8.b.1y8b3)
mulando afio a afo.
Cuadro 8.b.1 RESULTADOS AMBIENTALES - OFICINA SIN PAPELES
PROCESO AFECTADO ANO DE IMPLANTACION AHORRO ESTIMADO (folios/aiio) §
Intercambio de informacion Catastro, AEAT y DGT 1995 20.000
Almacenamiento de padrones 2003 100.000
Cobros bancarios, domiciliaciones y embargos (domicilist(:)igﬁes 1995) 150.000
Automatizacién lectura contadores agua 2006 10.500
Automatizacion multas de tréafico 2007 5.000 .ﬁ
Carpeta de gestorias ( liquidaciones IVTM) 2006 9.500
Intranet / Portal del empleado 2009 7.200 2 Ow 2 ReSUlta.dOS
Carpeta de los Ayuntamientos 2007 50.000 Memoria en la sociedad
Carpeta del contribuyente 2007 10.000 de Actividades
Gestion documental 2009 24.000 Y Resultados
Escuela REGTSA 2011 20.000 §
Mejoras portal del empleado 2011 10.000
Portal de transparencia 2012 5.000
Portal del proveedor 2012 15.000
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[2] Cumplimiento de la legislacion
y las diferentes normativas oficiales:

REGTSA ha establecido los mecanismos para garantizar
el cumplimiento de la Ley de acceso electrénico de los ciu-
dadanos a los servicios publicos, aprobando ademads su
propia Ordenanza de Administracion electrénica. Actual-
mente hemos revisado el sistema de seguridad, integridad
y confidencialidad de la informacién, analizando en con-
creto el grado de cumplimiento de la Ley de Servicios de
la Sociedad de la Informacion en todos los servicios web
prestados por REGTSA

GENERACION DE EMPLEO DIRECTO 8b2

25
20

15 /y
" o
s | —

0

06 07 08 09 10 11 12

Generacion de empleo directo
Lineal generacion de empleo directo

82

: INDICADORES DE RENDIMIENTO

[3] Resultados en la sociedad:

La asuncion por parte de REGTSA de nuevos servicios, que
son prestados por empresas colaboradoras trae consigo la
aportacion de empleados, en unos casos porque la adju-
dicataria deberd prestar servicios de apoyo y manteni-
miento de forma presencial o para el propio desarrollo de
los proyectos licitados en caso de empresas adjudicatarias
de Salamanca. De esta forma REGTSA contribuye tanto
la generacion de empleo, como a evitar la destruccién del
mismo. Ademas la ejecucién de proyectos plurianuales
se traduce en que los ingresos empresariales puedan
planificarse y garantizarse.

Los contratos que han sido adjudicados bajo estos para-
metros son:

Servicios de actualizacion catastral

Desarrollo de Policiaen Red I y I

Automatizacion de lectura de contadores de agua

Desarrollo de Plataforma SIGEM y Elaboracion de ma-
nual de Procedimientos

Implantacion de LOCAL WEB
Nueva Intranet y Portal del Empleado
Seminarios y cursos de formacién

Contratacion de servicios en materia de calidad

eeccccccccccce
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Por otro lado, REGTSA desarrolla actividades de promocién
de la excelencia y el medio ambiente, tales como jornadas
o envio de publicidad ambiental en el reverso de los reci-
bos, cuyos resultados se resefian en el cuadro 8.b.3.

Del mismo modo, a peticion de terceros REGTSA comparte
su conocimiento y experiencia participando en cursos, se-
minarios, recepcién de visitas, compartir conocimiento
etc., desde hace anos, que sin duda impactan favorable-
mente en la imagen del Organismo (ver cuadro 8.b.4).

[4] Resultados respecto a salud y seguridad:

El tipo de actividad de REGTSA no tiene impacto en
la salud de los ciudadanos. No obstante, contamos con el
proceso MA-04, certificado de acuerdo a la norma ISO
14001: 2004. El proceso, aprobado 2007, establece el plan
de simulacros de evacuacién de edificios, asi como la revi-
sion de extintores de incendios. El resultado de todos los
simulacros realizados desde la implantacién del proceso
ha sido valido.

INDICADORES DE RENDIMIENTO

Q0
N

[5] Gestion de compras y proveedores
socialmente responsable:

El proceso CO5 establece los criterios de seleccidn,
homologacién y evaluacion de contratistas. Este proceso
se encuentra certificado por la norma ISO 9001-2008.
En la actualidad, REGTSA introduce criterios ambientales
en la seleccion de contratistas, relativos tanto a la defi-
nicion del servicio a prestar, la exclusién de productos
o sustancias con repercusiones ambientales y la elimina-
cion correcta de los residuos.

Cuadro 8.b.3.

INDICADORES DE RENDIMIENTO

INDICADORES Resultado  Objetivo Resultado  Objetivo Resultado  Objetivo Resultado  Objetivo Resultado  Objetivo
IMPULSORES 2008 2008 2009 2009 2010 2010 2011 2011 2012 2012
n° ciudadanos

contactados 162970 80.000 176.101 170.000 183.031 175.000 182.990 175.000 206.000 175.000
n° participantes

actividades 265 250 300 280 320 300 380 350 749 200
Ahorro de papel 289.100 270.000 343.700 300.000 386.000 360.000 430.000 440.000 455.000 450.000
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INDICADORES DE RENDIMIENTO

Cuadro 8.b.4

CUADRO PROMOCION EXCELENCIA

TIPO ACTIVIDAD

ANO

TiTULO

2004

Diputacion Segovia

2006

NOoOOTA~WN =

OAGER - Ayto Salamanca
Ayuntamiento Zamora
Ayuntamiento Medina Campo
Diputacion Zamora
Diputacion Burgos
Diputacion Caceres
Diputacion Valladolid

Visitas

2007

—_

REVAL — Valladolid

a REGTSA
para conocer
sus experiencias

2009

WN —

Estudiantes Iberoamericanos del Curso de Postgrado de Derecho Tributario de la Universidad de Salamanca
Servicio Pablico de Empleo Estatal
Direccion General de Tributos de Region de Murcia

2010

Pasantia de cuatro funcionarios del Servicio de Administracién Tributaria de Lima (Pert)
Visita de alumnos iberoamericanos del Curso de Calidad de AEVAL- CEDDET

2011

Visita de representantes de la Oficina Nacional de la Propiedad Industrial de la Republica Dominicana
Visita de representantes del Centro latinoamericano de Estudios Sociales ( Argentina)
Visita de alumnos iberoamericanos del Curso de Calidad de AEVAL- CEDDET

2012

Estudiantes Iberoamericanos del Taller CELADEL

2004

Elaboracion cartas de servicios Biblioteca e IME del Ayuntamiento de Salamanca

Compartir

2009

Participacion en el Jurado de los Premios a la Excelencia en la Gestion Publica. AEVAL

conocimiento
con otras

2011

Participacion en el Jurado de los Premios a la Calidad Ayuntamiento de Salamanca

organizaciones

2012

N —

Participacion en el Jurado de los reconocimientos TIC en Castilla y Ledn.
Participacion en el Jurado de los Premios a la Calidad Ayuntamiento de Salamanca

Cursos/ seminarios
y Congresos

2007

GO wnN —

V Jornadas de Calidad en Atencion Primaria de Castillay Ledn

Entrega del Sello de Excelencia a la Direccion General de Atencion al ciudadano de la Junta de Cy L
Jornadas Técnicas Direccion Provincial de Educacion Valladolid

Universidad de verano de Castilla y Leon :Cursos Evaluacion del desempefio y Calidad

Congreso sobre Responsabilidad Social — Castilla y Ledn sostenible

con exposicion
de nuestra
experiencia

2008

NOoO O~ WN =

Jornadas sobre calidad organizadas por el Organismo de recaudacion de la Diputacion de Valladolid (REVAL)
Curso sobre Evaluacion del desempefio organizado por la Universidad de Valladolid .

Curso sobre Evaluacion del desempefio organizado por la Diputacion de Salamanca

Curso sobre Direccion Pdblica Local organizado por el INAP

Curso sobre oficina sin papeles, organizado por la Junta de Castilla y Leon .

Curso Sistemas de gestion ambiental en oficinas, organizado por la Junta de Castilla y Leon

Curso sobre la Nueva gestion Publica, organizado por la Fundacion de Universidades de Castilla y Leon

eeccccccccccce
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INDICADORES DE RENDIMIENTO

Cuadro 8.b.4

CUADRO PROMOCION EXCELENCIA

TIPO ACTIVIDAD

A0

TiTULO

2009

Il Jornadas Escuela de Alcaldes, organizada por la Junta de Castilla y Leon.

Salén Admira de productos y servicios para la innovacion y modernizacion de las Administraciones Publicas, Feria de Valladolid
Jornadas sobre la Ley 11/2007 de Acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos, organizadas por la FEMP.

V Jornadas Interpromociones del Curso de Direccion Publica Local, organizadas por el INAP

Curso sobre Calidad para funcionarios iberomericanos, organizado por AEVAL- CEDDET

Segunda Conferencia Estatal de Calidad de los Servicios Publicos, organizada por AEVAL y la Red Interadministrativa

de Calidad de los Servicios Publicos.

Curso sobre Calidad de Servicios, organizado por la Subdelegacion del gobierno de Salamanca.

X Club de Usuarios de TAO.

Cursos
seminarios

y Congresos
con exposicion
de nuestra

2010

—| co~ DT WN =

oo~NoOO A~ W N

Conferencia Internacional sobre Modelos de Gestion Publica y Tributacion Local, organizada por el Servicio de
Administracion Tributaria de Lima (Peru).

XV Congreso Internacional del CLAD sobre reforma del Estado y la Administracion Publica, celebrado en Santo Domingo
(Republica Dominicana).

Conferencia Iberoamericana de Excelencia, organizada por FUNDIBEQ en Lima (Peru).

Il Jornadas Escuela de Alcaldes, organizada por la Junta de Castilla y Leon.

XVI Seminario sobre Gestion Publica Local organizadas por la Universidad de Oviedo y el Ayuntamiento de Gijon.

IX Curso de Direccion Publica Local, organizad0 por el INAP

VI Jornadas sobre Modernizacion y Calidad en la Administracion Local, organizadas por la FEMP y el Ayuntamiento de Malaga.
Seminario Sobre Tributos Locales, organizado por la revista Sociedad de la Informacion

Curso sobre Calidad para funcionarios iberomericanos, organizado por AEVAL- CEDDET

10 Curso sobre Calidad, organizado por la Diputacion de Jaen.
11 Curso sobre Servicios Municipales, organizado por la Diputacion de Valladolid y INAP
12 Jornada sobre Digitalizacion de procedimientos administrativos en las Entidades Locales organizado por

la Red de Municipios Digitales.

13 Jornada sobre Administracion electronica en Ayuntamientos pequefios y medianos, organizada por la FEMP
14 Curso sobre gestion Pdblica Local, organizado por la FEMP

experiencia

2011

©O~NDUTAWN =

Encuentro sobre Buenas Practicas de Gestion Municipal, en Villa General Belgrano (Argentina)
Curso sobre Calidad para funcionarios iberomericanos, organizado por AEVAL- CEDDET

Curso sobre modelo FUNDIBEQ para funcionarios iberomericanos, organizado por AEVAL- CEDDET
Curso sobre Calidad organizado por CELADEL (Argentina)

Curso sobre gestion Publica Local, organizado por la FEMP

Curso sobre eficiencia, calidad y buen gobierno, organizado por la FEMP

X Curso de Direccion Publica Local, organizado por el INAP

Encuentro sobre Administracion promovido por la Consejeria de Administracion Autondmica.

Foro de Administraciones Publicas, promovido por el Club de excelencia en Gestion y AEVAL.

2012

© coONO Ol w N —

Il Congreso Mundial de Calidad, celebrado en Bogota (Colombia)

Seminario sobre excelencia en la gestion publica para funcionarios iberoamericanos organizado conjuntamente
por CELADEL y REGTSA, celebrado en Salamanca.

VI Jornadas sobre excelencia en la gestion universitaria, organizadas por la Universitad “Jaume |”

y el Club de excelencia en gestion, celebradas en Castellon de la Plana.

Seminario sobre estrategia, organizado por el Club de directores de calidad e innovacion, celebrado en Valladolid.
Curso sobre gestion Publica Local, organizado por la FEMP en Madrid.

VIl Jornadas sobre Modernizacion y calidad, organizadas por la FEMP y el Ayuntamiento de Malaga, celebradas en Malaga.
Xl Curso de Direccion Publica Local, organizado por el INAP en Madrid.

Seminario sobre Modernizacion de los Servicios Tributarios en las Administraciones Locales,

organizado por T- systems en Madrid.

Jornada de buenas précticas organizada conjuntamente por la EFQM y REGTSA en Salamanca.
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se cumple afo tras afo. Esta circunstancia y la ausencia
total de deuda, nos han facilitado la acumulacién de un
remanente liquido de tes.orerla que al liquidar el presu- AUTOFINANCIACION 9a.2
puesto de 2012 es superior a 1.900.000,00 €. Todo ello
nos permite afrontar, incluso en momentos de grave

: : Presentacion
3. olleY
CLAVE  RESULTADOS ESTRATEGICOS CLAVE P Resutados Memoria
: i estratégicos clave de actividades
i 92
¢ Indicadores clave
[9.111 ) GESTION ECONOMICO FINANCIERA 9al : delrendimiento de eznoi:nggenes
RESULTADQS ECONOMICO-FINANCIEROS :  laorganizacion
Y DE GESTION DEL PRESUPUESTO 4250 g
« Tendencias: Desde el afio 2000 en REGTSA los ingre- 3750 :
sos crecen por encima de los gastos, lo que permite 3950 :
que el ratio de autofinanciacion sea siempre superior
al 100%. Los resultados de ingresos y gastos de 2009 2750
son extraordinarios, toda vez que en dicho ejercicio 2950
se computaron la mayor parte de las inversiones corres- :
pondientes al Proyecto Salamanca Provincia Digital. 1750 — :
Pueden entenderse mejor estos resultados a través del 1250
ratio Ahorro que presentamos en 9b, y que mide la di- 750
ferencia entre ingresos corrientes y gastos corrientes. 99 00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 :
« Objetivos: el objetivo de mantener la autofinanciacion Gastos Ingresos

crisis econdmica como los actuales, las inversiones 125 .ﬂ
futuras y los riesgos identificados desde una situacién 115
de solvencia financiera acreditada. 105 2 Gw 2
N Memoria
de Actividades

y Resultados

Resultados

99 00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

%Autofinanciggis’)g Objetivo Line_al (% autofinanciacion)

REGTSA
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[91].2 Alolargo de estos aios solamente se ha producido dos
AL en imagenes

supuestos de revocacién parcial de una delegacion, si
\éOSIEURl\\/I/FCI\: ODSECPLFZ?/DEU CT0S bien mantuvimos a los clientes en otras delegaciones.

Se ofrece también informacion sobre el lanzamiento

» Tendencias: Desde el afio 2002 en REGTSA las dele- de nuevos servicios clave (ver 9.a.4), que permite com- Memoria
gaciones han crecido hasta alcanzarse el 100%, probar el esfuerzo de REGTSA por innovar su oferta, de formacion
de forma que en estos momentos prestamos servicios tanto a través de redisefios de servicios existentes y calidad

a la totalidad de los Municipios de la Provincia. COMo a través de nuevos servicios.

0000 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Publica, ya se trate de REGTSA o de su Ayuntamiento

REGTSA

Cuadro 9.a.4 LANZAMIENTO DE SERVICIOS CLAVE
ANO SERVICIO DESCRIPCION DEL OBJETIVO
Puesta en marcha de un sistema integral de atencion de las llamadas

2005-2006 Centro de llamadas de los contribuyentes

g o o Implantar un gestor documental y firma electronica interna. Automatizar
2006- 2007 Oficina sin papeles la lectura de contadores de la tasa de aguas
2007-2008 Policia en red Automatizar la tramitacion de denuncias de las Policias Locales de la Provincia
2007-2008 Carpeta ciudadana, Establecer una canal de gestion telematica de las relaciones con 108

de ayuntamientos y gestorias contribuyentes, ayuntamientos y gestorias 0—

2008-2009 Inspeccion tributaria Puesta en marcha del servicio de inspeccion tributaria 2 @ 1 2

~ - ” . - Facilitar a los ayuntamientos el cumplimiento de la Ley de acceso i
2008-2012 BT T CLHR T L A electronico de los ciudadanos a los servicios publicos : (ﬂeAg:\%raldaeS

~ _ Gestion electronica del plan estratégico y del sistema de gestion de Y Resultados
2009-2011 Intranet- Portal del empleado la calidad. Eliminacion del papel en las relaciones con los empleados .
2012 Portal del proveedor Gestion electronica de las relaciones con los proveedores f
2012 Portales de transparencia Facilitar a los ciudadanos el acceso a la informacion de la Administracion
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« Objetivos: el objetivo de cuota y de retencién de

9a3
CUOTA DE MERCADO clientes se cumple afio tras afo.

102 « Comparaciones: Aunque resulta dificil comparar en
cuota de mercado a unas provincias con otras, toda

vez que ni el numero de Municipios, ni la distribucién Memori'a
de la poblacién son iguales, solamente existe una de ermaC|0n
Provincia (Caceres) con una cuota de mercado igual a y calidad

la de REGTSA.

Por otra parte, se ofrece una comparacion de la oferta
de servicios clave por parte de las entidades con las
que nos comparamos (cuadro 9.a.6), De esta compa-
racion se deduce que REGTSA cuenta con una oferta

02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

Retencién de clientes  Cuota de mercado  Lineal cuota de mercado mas competitiva, a pesar de que nuestra Provincia
Objetivo retencion ~ Objetivo cuota tiene una poblacion muy inferior a las de las entidades

con las que nos comparamos.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

MODERNIZACION ADMINISTRATIVA

REGTSA

COMPARACIONES OFERTAS DE SERVICIOS CLAVE
REGTSA S0CI0 ORG 1 ORG 2 ORG 3
ASISTENCIA JURIDICA X X X X 3109
GESTION TRIBUTARIA X X X X :
ANTICIPOS RECAUDACION X X X X 2 @1 2
RECAUDACION VOLUNTARIA X X X X (Ij\ll(zntlodri(?
RECAUDACION EJECUTIVA X X X X v eF%egull\t/la daoses
CATASTRO X X X X : Resultados
INSPECCION TRIBUTARIA X X X ; clave
MULTAS TRAFICO Y ORA X X X X
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[911.3 importante como recaudar es tramitar correctamente los del rendimiento de 2012
RESULTADOS CLAVE Z?aﬁs:;eczts;de créditos incobrables que permiten “lim la organizacion en Imagenes

Los resultados de recaudacion voluntaria y recaudacion . . .
y « Tendencias: Las tendencias de los ratios de recauda-

eJecutl\./g sor?ﬁel corazén del negc.Jc.ul) de REGTSA, to‘?a vez cién voluntaria son ampliamente positivas, teniendo Memor!,a
Ique se identl cdan con nue?tra m|S|oE y r'1os p.roporccli?nan en cuenta la situacion de crisis en la que nos encon- de fo,rmaC'on
a mayor parte de nuestros ingresos. En ejecutiva medimos tramos (puede verse mejor este aspecto si observan y calidad

el porcentaje de recaudacion, es decir el porcentaje
recaudado sobre el cargo o volumen total a recaudar, y el
porcentaje de gestion ejecutiva que mide la totalidad
de lo recaudado mas los expedientes dados de baja,
y el pendiente. La suma del pendiente y gestion ejecutiva,
es siempre igual a 100, y el objetivo es que cada afo el
pendiente sea menor. Los indicadores de recaudacion y
gestion son complementarios porque en ejecutiva casi tan

las comparaciones de otras organizaciones con caidas
de superiores a 5 puntos porcentuales debidas a la cri-
sis). Se ha producido un descenso en los afos 2007
(se recuperd en 2008, tras la introduccion de diversas
mejoras) y en 2009 y 2010 (hemos estudiado las cau-
sas 'y definido un plan de accion, que nos ha permitido
mejorar en 2011).

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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En recaudacién ejecutiva, tanto el porcentaje de
recaudacion como el de gestion aumentan de aflo en
afo, y légicamente desciende el pendiente. Los re-
sultados de multas son satisfactorios, igual que el
incremento de multas gestionadas y ayuntamientos
delegantes, que son ya el 100 % de los que cuentan
con Policia Local.

Objetivos: son ambiciosos, creciendo de afo en aiio,
y alcanzéndose en todos los casos menos en recauda-
cion voluntaria en los anos mencionados.

Comparaciones: Los resultados de recaudacién vo-
luntaria y ejecutiva son de los mejores de Espafa,
teniendo en cuenta las memorias de los servicios de

PORCENTAJE DE RECAUDACION EJECUTIVA a8
80
70
60 - —————
7 —
50 e
40 2 e T ~
30 II \\ ~~~~
20 —

02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

Lineal REGTSA

REGTSA Mejor
Objetivo Referencia

3l

: RESULTADOS ESTRATEGICOS CLAVE

recaudacién que se publican. De las comparaciones
expuestas se deduce claramente que REGTSA esta re-
sistiendo mucho mejor la crisis, tanto en voluntaria
como especialmente en ejecutiva, que las organiza-
ciones con las que nos comparamos.

CAUSAS: REGTSA revisa anualmente un cuadro de
relaciones por cada criterio de resultados. En dicho
cuadro analizamos los cual es la relacién causa - efecto
entre enfoques causales, indicadores de impulsores
e indicadores de resultado.

GESTION EJECUTIVA 9a9

82,00
72,00
62,00
52,00
42,00 > -

32,00 ‘ NS

22,00

00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

R, ey Hneal REGTSA
Objetivo Referencia 1 Socio

"
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Indicadores clave
del rendimiento de 20.1 2
en imagenes

la organizacion

GESTION DE MULTAS

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Multas procesadas 3671 5076 8538 10300 11096 12436 10400 12.739 9.391

% recaudacion global 57,59 %

Objetivo rec. global 48 47 47 48 54 58

% gestion global 71,67 %

Objetivo gestion global
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[9.211
INDICADORES DE RENDIMIENTO
ECONOMICO- FINANCIEROS

PRODUCTIVIDAD Y EFICIENCIA b1

04 05 06 07 08 09 10 11 12

6,16 | 5,72 | 6,05 | 6,01 | 6,42 | 7,53 | 5,77 | 5,61 | 5,37

Productividad empl. Lineal productividad empl.

Objetivo produccion Lineal costes unitarios/100€
I

Costes unitarios/100€
I

92

INDICADORES CLAVE DEL RENDIMIENTO

 DE LA ORGANIZACION

« Tendencias: La productividad (9.b.1) mide los ingre-

sos por empleado (en miles de €) y resulta un factor
fundamental para conseguir la mejora de los ingresos
y la autofinanciacion. Los costes por unidad miden lo
que cuesta recaudar cada euro (lo representamos por
centenas de €), cuanto mas bajos sean mas eficiente
serd el Organismo. Como puede comprobarse los in-
gresos por empleado crecen de forma sostenida afio
tras ano, mientras que los costes unitarios tienen una
tendencia a la baja. Como ya se ha explicado los resul-
tados de 2009 son extraordinarios debido a los Progra-
mas de Inversiones. Un indicador fundamental para
contener el gasto por unidad de producto es la conten-
cién de la plantilla que decrece a pesar del lanzamiento
de nuevos servicios (ver 7b). Completan el panorama
econodmico-financiero las inversiones en tecnologia que
se reflejan en otro apartado.

El porcentaje de crecimiento del cargo (9.b.2) o volu-
men total a recaudar en voluntaria es un indicador que
transforma en euros el incremento de la cartera de
clientes, y anticipa el crecimiento de los ingresos.
A continuacion se recoge una evolucion de este indica-
dor. Debe advertirse que, a partir de 2006, los ingresos
crecen por encima de los cargos, fundamentalmente
por la apertura de nuevas lineas de ingresos (subven-
ciones etc.). El menor crecimiento de 2008 se debe ala
revocacion parcial de una delegacién a la que nos
hemos referido anteriormente, esto también se refleja
en el ahorro de ese ejercicio. El menor crecimiento de
2011 se debe a que la ley de presupuestos no actualizo
los valores catastrales en ese ejercicio.
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narios que pueden presentarse en el futuro, y la conclu-
sion es que, incluso en las hipotesis mdas adversas,

Se completa la informacion financiera con el ahorro de : o 2012
. . . AHORRO BRUTO 9b3 «  del rendimiento de Sl
REGTSA (9.b.3), que mide la diferencia entre ingresos S 4 oraanizacion en Imagenes
y gastos corrientes, y que nos informa de cual sera : g
la posicion futura de la organizacion. En efecto, el in- 800000
dicador muestra como REGTSA tiene un superavit pri- Memoria
mario muy alto (superior al 20 % en 2012), lo que nos 600000 de formacion
permite contar con fondos propios para afrontar las y calidad
inversiones presentes y futuras. Ademas, si la organi- 400000 ;
zaciéon mantiene, como hasta ahora, su acceso a fon- 4
, . , 200000 .
dos externos via subvenciones, no solo se mantendria :
el nivel actual de inversiones sino que se incrementaria 0
simultdneamente, como ha sucedido en 2012, el su- 04 05 06 07 08 09 10 11 12
peravit final. 3
Ahorro bruto Lineal ahorro bruto
I — .
Objetivo
CRECIMIENTO DEL CARGO 9b2 REGTSA ha analizado el impacto de la crisis y los esce-

20 REGTSA presenta una situacion de solvencia (ausencia
total de deuda y remanente superior a 1.900.000€ o4
15 cuando se liquide el presupuesto 2012) y una capaci-
10 dad de respuesta a la crisis (impactos mucho mas 2@1 2
bajos que el resto de las organizaciones del sector) que -
5 le permite asegurar a sus grupos de interés la sosteni- Memo"a
bilidad futura de sus resultados. de Actividades
0 o o . y Resultados
» Objetivos: Los objetivos tanto de productividad por

Resultados
clave

e empleado, como de crecimiento del cargo vienen

. . . creciendo afo tras afo, y se alcanzan habitualmente.
% incremento cargo Lineal % incremento cargo
I

Objetivo incremento cargo
I

REGTSA
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[9.2]2 « Objetivos: Los objetivos se cumplen habitualmente . g](;jll(r::r?girri?e?;v(eje 2012

INDICADORES DE RENDIMIENTO y se incrementan de afo en afo. En el caso del incre- la organizacién en imagenes

mento del cargo los resultados de extraordinarios de

DE LOS PROCESOS CLAVE 2009, se deben a la delegacion masiva de un concepto
>> Recaudacién voluntaria (9.b.4 y 9.b.5.). de nueva creacion.
« Tendencias: La gestion de recibos domiciliados y el cre- » Comparaciones: Los resultados de gestiéon de domi-
cimiento del cargo anticipan los resultados de la recau- ciliados de REGTSA son los mejores que hemos
dacién voluntaria como demostramos en el gréfico. encontrado en las memorias publicadas (9.b.6.)

Igualmente apoya la optimizacion del gasto, toda vez
que la gestion y cobro de un recibo domiciliado es
mucho mas econémica que la de los no domiciliados.
La tendencia es positiva.

ALINEACION , 9b4 ALINEACION 9b5
REC. VOLUNTARIA/GESTION DOMICILIACIONES INCREMENTO CARGO/INGRESOS VOLUNTARIA

98 20

88 — 15

8 I 10 — ~ A\ . 115

68 -1 - 7 “\W /M :
=7 o0

98 L .

s | 0 :  Memoria

02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 : de Actividades
04 05 06 07 08 09 10 11 12 :
.y Resultados

% domiciliaciones Lineal % dom. % incremento cargo % incremento ingresos voluntaria RGSU'tadOS

I .

Objetivo domiciliaciones ) 0 Objetivo incremento cargo .
— Lineal % rec.vol. O _L.IC e

Dom. mejor — .

% Rec. voluntaria
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Indicad |
9bs >> Recaudacion y gestion ejecutiva. ;ellfsngiﬁezgvze 2012

PORCENTAJE DE RECIBOS DOMICILIADOS A
la organizacion AEELE

« Tendencias: Se recoge la evolucion de los expedien-
80 tes y diligencias de embargo (9.b.7), que impulsan
la recaudacion ejecutiva. Debe advertirse que el des-
censo en las mediciones del afio 2005 y 2006 no tiene
una lectura negativa porque la recaudacién ejecutiva

sigue aumentando en porcentaje.

La tramitacion de fallidos impulsa el indicador de ges-

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

& tién de ejecutiva (9.b.8), ya que permite dar de baja
20 aquellos créditos en que concurre la insolvencia del
02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 deudor. Este pardmetro que se habia mantenido en
, Lineal REGTSA torno a los 300 expedientes anuales ha sufrido una
REIGT.SA Mejor —— importante mejora en a partir de los anos 2005
- Dbjetivo Sl y 2006 como consecuencia del enfoque de centrali-
zacién de la recaudacién ejecutiva previsto en el plan
estratégico.
ALINEACION EJECUTIVA/EMBARGO 9b.7 » Objetivos: Los objetivos tanto de expedientes ejecu-
tivos como de expedientes fallidos vienen creciendo
50000 ano tras ano, y se alcanzan habitualmente.
40000 « Comparaciones: No se ofrecen comparaciones por- .ﬁ
30000 que no existen datos de otras organizaciones, que
20000 sean equiparables al ser distintos los mercados 2 Ow 2
10000 Memoria
0- de Actividades

02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

y Resultados

Resultados

N° expedientes Importe embargo/100
I

. _
Objetivo expedientes | jnga| importe embargo/100

N diligencias embargo
Lineal n° de diligencias emb.

I
Objetivo diligencias

REGTSA
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Indicad |
gpg >> Gestion catastral y multas. ;ellfsngiﬁeﬁvze 2012

ALINEACION GESTION EJECUTIVA/FALLIDOS ma
« Tendencias: Se recoge un resumen de las liquidaciones la organizacion én IMagenes

generadas por la gestidn catastral (9.b.9) y del volu-

REGTSA

100 e :
men recaudado en multas de Trafico y ORA (9.b.10), 4
80 L 1 [ la gestion de multas viene creciendo de forma inin-
60 -——ﬂ'—‘ I i I I terrumpida, sin embargo en la gestion catastral se
40 == observa una caida clara a partir de 2010 que se rela-
20 I I ciona claramente con la caida de actividad del sector
L de la construccién. 2
02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 « Comparaciones: No se ofrecen comparaciones porque :
no existen datos de otras organizaciones, que sean :
N° fallidos/100 Lineal % gestion ejecutiva equiparables al ser distintos los mercados. 3
Objetivo fallidos/100 Lineal n° fallidos/100 ;
% gestion ejecutiva .
I :
m GESTION CATASTRAL MULTAS COBRADAS 9b10 :
ANO  Cargo Expedientes Voluntaria Cobro Expedientes Voluntarios
2008 809.644,00 € 704.949,00 € 40000 ;
2009 1.342.648,00 € 1.184.539,00 € o/
2010 573.071,82 € 238.616,29 € ELLLl ; 2 @1 2
2011 794.422,11 € 477.384,28 € 20000 §
2012 876.140,55 € 306.227,95 € - Memoria
ANO Cargo Expedientes Revision Cobro Expedientes Revision 10000 de Actividades
.y Resultados
2008 269.248,00 € 182.414,00 € 0 4
2009 202.947,00 € 150.249,00 € 04 05 06 07 08 09 10 11 12 : ﬁg\%ultados
2010 181.309,48 € 75.487,93 € i
0 H i 0 1 .
2011 392.298.,55 € 343.670.56€ N° expedientes Lineal n® de expedientes :
2012 21443331 € 133.002.83 € Importe cobrado/10 Lineal importe cobrado/10
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[9.2]13
COSTES DE LOS PROYECTOS

El cuadro 9.b.11 ofrece informacién del esfuerzo que
desarrolla REGTSA en innovacién. Como puede obser-
varse las inversiones se han triplicado en los ultimos afos
y el grado de cumplimiento de los plazos en los planes
de desarrollo de nuevos servicios es muy alto (es un indi-
cador nuevo), con lo cual podemos decir que se alcanzan
los objetivos. Respecto a las comparaciones podemos
afirmar que el esfuerzo inversor de REGTSA es mas de tres
veces superior al de nuestros socios del grupo de Dipu-
taciones del Oeste.

INVERSIONES 9b

600.000
500.000
400.000
300.000 —
200.000 —
100.000 —

04 05 06 07 08 09 10 11 12

Inversiones en innovacion (TIC)
Lineal inversiones en innovacion (TIC)

INDICADORES CLAVE DEL RENDIMIENTO
: DE LA ORGANIZACION

[9.2]4
RENDIMIENTO DE PARTNERS
Y PROVEEDORES

Los cuadros 9.b.12 (Colegio de Gestores), 9.b.13 (Colegio de
Secretarios) y 9.b.14 (Catastro) ofrecen informacion de los
resultados de nuestras alianzas. Es significativo el grado de
desarrollo de nuestra alianza con las Gestorias que les ha
permitido realizar el 73% de las gestiones en el Impuesto
sobre vehiculos, teniendo en cuenta que, ademas, el 90%
de esas gestiones son realizadas por internet en la carpeta
de las gestorias. En lo referente a la alianza con el Catastro
el descenso de las cifras esta relacionado con la caida del
sector de la construccioén. El rendimiento de la alianza con
CIPSA, viene explicado en el apartado siguiente.

TRAMITES EN EL IVTM 9b.12

80,00%
70,00%
60,00%

50,00% e
40,00% —\
\\M

30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

% de tramites en REGTSA
Lineal % de tramites en REGTSA  Lineal % de tramites en las gestorias

% de tramites en las gestorias
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ENTREGAS A CUENTA EVOLUCION DEL VOLUMEN

Aiios 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Cuantia anticipos 12.508 12.042 14.093 15.652 15.979. 19.040 22.729

Incremento s/ aiio anterior 2055 -466 2051 1559 327 3061 3689

Porcentaje de incremento 19,65 % -3,72% 17,03 % 11,06 % 2,08 % 19,15% 19,39 %

2012

9.b.14 VOLUMEN DE LA COLABORACION CON EL CATASTRO
Expedientes sobre omisiones detectadas
AflO Expedientes Revision Cargos Expedientes Expedientes Revision Cargos Expedientes
Registrados Revision Registrados Finalizados Revision Finalizados
2008 1507 1602 914 1005
2009 893 992 160 161
2010 703 761 465 518
2011 321 350 159 183

766

Expedientes voluntarios

Ao Expedientes Voluntarios Cargos Expedientes Expedientes Voluntarios Cargos Expedientes
Registrados Voluntarios Registrados Finalizados Voluntarios Finalizados

1154 5410 946 4808

851 4629 569 3381

654 2240 589 1998

578 2745 420 2028
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[9.215 Ademas del acceso en linea a las bases de datos, la asistencia l(;]gll(r::r?giﬁezl; v(eje 2012
TECNU LO GiA, INFORMACI 0 N a Foros de difusion del conocimiento y la pertenencia a dos la organizacién en imagenes

grupos de trabajo. Nos ha permitido descargar gratuita-
mente a las siguientes aplicaciones:

Y CONOCIMIENTO

Pertenencia a redes de conocimiento: - 2008: Local Web y SIGEM
REGTSA pertenece a cuatro redes de gestién del conocimiento: « 2009: Avanza Padrén y Local Gis
Red de Municipios Digitales de Castillay Le6n, Red Transdigital . 2010: E facil

(Espana- Portugal), CITA del Ministerio de Industria y Foro de
Administraciones Publicas del Club de excelencia en Gestion.
Ademas somos socios de EFQM y de FUNDIBEQ.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

[9.2]6
INSPECCION TRIBUTARIA
RESULTADOS INSPECCION TRIBUTARIA
N° Liq. Importe Liquidaciones T%Ea/'fz‘;ga‘;ﬁ d T%t13II1(>2(;g(r](=sza % Bajas Pendiente

Remesas IAE 2010 150 763.825,71 713.157,32 735.769,55 96,33 10.091,36 17.964,80
Remesas IAE 2011 53 888.885,57 472.651,72 614.659,13 69,15 274.226,44
Remesas IAE 2012 38 587.104,48 147.912,52 25,19 439.191,96 .ﬁ
Remesas BASU 2011 5.310,00 4.635,00 4.635,00 87,29 630,00 45,00
Remesas IIVTNU 2012 2 3.199,92 1.344,10 42,00 1.855,82 2 G /‘ 2
Sanciones 2010 1 112,30 112,30 112,30 100,00 0,00 Memoria
Sanciones 2011 1 225,00 225,00 225,00 100,00 0,00 de Actividades
Sanciones 2012 1 112,50 0,00 112,50 y Resultados
Tasas Residencias 20 237.515,64 237.515,64 100,00 0,00 Resu |tados
TOTALES 266 2.486.291,12 1.190.781,34 1.742.173,24 70,07 10.721,36 733.396,52

Debe resenarse que del volumen total de liquidaciones pendientes a 31 de diciembre de 2012, el 99,68 % se
encuentra fraccionado (418.351 €) o en concurso de acreedores (312.704 €).

REGTSA
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Memoria
de actividades

2012
en imagenes

Memoria
de formacion
y calidad

Mapa
estratégico y
cuadro de

Un [ilore mejo mando integral

lo prussinein
'S

Delegaciones

de ayuntamientos

Memoria
de Actividades

y Resultados

il

REGTSA




IVTM REVISION | CONVENIOS MULTAS AGUA BASURA

“ Presentacion

REGTSA

AYUNTAMIENTO :
s o s o s [
(A EE0 X X X
AGALLAS X X X X X Memoria
AHIGAL ACEITEROS X X X X X X X : de actividades
AHIGAL VILLARINO X X X X X :
ALAMEDA GARDON X X X X X X X
ALAMEDILLA, LA X X X X X : 2012
ALARAZ X X X X X ; e
ALBA DE TORMES X X X X X X X X AEELE
ALBA DE YELTES X X X X X :
ALBERCA, LA X X X X X X X X M :
ALBERGUERIA DE ARGARAN X X X X X de ?orrrr]n(;g:(?n
ALCONADA X X X X X X y calidad
ALDEACIPRESTE X X X X X X :
ALDEADAVILA DE LA RIBERA X X X X X
ALDEA DEL OBISPO X X X X X X :
ALDEALENGUA X X X X X X
ALDEANUEVA DE FIGUEROA X X X X X :
ALDEANUEVA DE LA SIERRA X X X X X X X
ALDEARRODRIGO X X X :
ALDEARRUBIA X X X X X X :
ALDEASECA DE ALBA X X X X X
ALDEASECA DE LA FRONTERA X X X X X :
ALDEATEJADA X X X X X X X
ALDEAVIEJA DE TORMES X X X X X :
ALDEHUELA DE LA BOVEDA X X X
ALDEHUELA DE YELTES X X X X X X X 022
ALMENARA DE TORMES X X X X X
ALMENDRA X X X X X : 2 O 1 2
ANAYA DE ALBA X X X X X X Memori a
ANOVER DE TORMES X X X X X X : de Actividades
ARABAYONA X X X X X ¢y Resultados
ARAPILES X X X X X X X
ARCEDIANO X X X X X :
ARCO, EL X X X X X X
ARMENTEROS X X X X X :
ATALAYA, LA X X X X X




AYUNTAMIENTO

BABILAFUENTE
BANOBAREZ
BARBADILLO

BARBALOS

BARCEO
BARRUECOPARDO
BASTIDA, LA

BEJAR

BELENA

BERCIMUELLE
BERMELLAR

BERROCAL DE HUEBRA
BERROCAL DE SALVATIERRA
BOADA

BOADILLA

BOCACARA

BODON, EL

BOGAJO

BOUZA, LA

BOVEDA DEL Ri0 ALMAR
BRINCONES
BUENAMADRE
BUENAVISTA

CABACO, EL
CABEZABELLOSA DE LA CALZADA
CABEZA DE BEJAR
CABEZA DE CABALLO
CABRERIZOS

CABRILLAS
CALVARRASA DE ABAJO
CALVARRASA DE ARRIBA
CALZADA DE BEJAR
CALZADA DE DON DIEGO
CALZADA DE VALDUNCIEL
CAMPILLO DE AZABA
CAMPO DE PENARANDA

>x<X X X X X X X

>X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX XxX Xx

><X X X X X X X

>X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX XxX Xx

m GESTION | CATAST. Wm POLICIA OTROS

X
X
X
X
X
X
X

XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X x x

IVTM

>x< X X X X X

<X X X X X X

X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX XxX X

REVISION

>

>x< X X X

CONVENIOS

MULTAS

AGUA BASURA

XX X X X X X X X X X X X X X X x XxX X > X X X X X

<X X X X X X X Xx
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CANDELARIO

CANILLAS DE ABAJO
CANTAGALLO
CANTALAPIEDRA
CANTALPINO

CANTARACILLO

CARBAJOSA DE LA SAGRADA
CARPIO DE AZABA
CARRASCAL DE BARREGAS
CARRASCAL DEL OBISPO
CASAFRANCA

CASAS DEL CONDE, LAS
CASILLAS DE FLORES
CASTELLANOS DE MORISCOS
CASTELLANOS DE VILLIQUERA
CASTILLEJO MARTIN VIEJO
CASTRAZ

CEPEDA

CERECEDA DE LA SIERRA
CEREZAL DE PENAHORCADA
CERRALBO

CERRO, EL

CESPEDOSA DE AGADONES
CESPEDOSA DE TORMES
CILLEROS DE LA BASTIDA
CIPEREZ

CIUDAD RODRIGO X X
COCA DE ALBA

COLMENAR DE MONTEMAYOR
CORDOVILLA

CRISTOBAL

CUBO DE DON SANCHO
CHAGARCIA MEDIANERO
E DIOSLEGUARDE

DORINOS DE LEDESMA
DORNINOS DE SALAMANCA
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IVTM AGUA BASURA Presentacion

AYUNTAMIENTO
m GESTION  CATAST. Wm POLICIA ornos
E EJEME

ENCINA, LA
ENCINA DE S. SILVESTRE
ENCINAS DE ABAJO

ENCINAS DE ARRIBA
ENCINASOLA DE LOS COMENDADORES
ENDRINAL

ESCURIAL DE LA SIERRA
ESPADANA

ESPEJA

ESPINO DE LA ORBADA

ﬂ FLORIDA DE LIEBANA
FORFOLEDA

FRADES DE LA SIERRA
FREGENEDA, LA
FRESNEDOSO

FRESNO ALHANDIGA

FUENTE DE SAN ESTEBAN, LA
FUENTEGUINALDO
FUENTELIANTE
FUENTERROBLE DE SALVATIERRA
FUENTES DE BEJAR

FUENTES DE ONORO

ﬂ GAJATES

GALINDO Y PERAHUY
GALINDUSTE

GALISANCHO

GALLEGOS DE ARGARAN
GALLEGOS DE SOLMIRON
GALLEGUILLOS

GARCIBUEY
GARCIHERNANDEZ
GARCIRREY

GEJUELO DEL BARRO
GOLPEJAS

GOMECELLO

>
>

Memoria
E de actividades

>x< X< X X

2012
en imagenes

Memoria
de formacion
y calidad

X X X X X X X X X X X X X Xx
>

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X Xx Xx

X< X X X X X X
>

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

>
>

2@12

Memoria
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y Resultados

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X

>

>X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX x
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>x< X< X X
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REGTSA

NTM | REVISION | CONVENIOS |  MULTAS  |AGUA-BASURA Presentacion
AYUNTAMIENTO :
o v [
GUADRAMIRO X X X
GUIJO DE AVILA X X X X X e
GUIJUELO X X X X X X X : e
5] +EReuUUELA DE C. RODRIGO X X X X X :
HERGUIJUELA DE LA SIERRA X X X X X X X :
HERGUIUELA DEL CAMPO X X X X X X
HERREZUELO X X X : 20.1 2
HINOJOSA DE DUERO X X X X X X Sl Eatlet
HORCAJO DE MONTEMAYOR X X X X X :
HORCAJO MEDIANERO X X X X X X X Mermoria
HOYA,LA | X X X X - de formacion
HUERTA X X X . y calidad
n IRUELOS X X X X X :
ITUERO DE AZABA X X X X X X X
n JUZBADO X X X X X :
LAGUNILLA X X X X X X (EJEC)
LARRODRIGO X X X X X X X (EJEC) :
LEDESMA X X :
LEDRADA X X X X X
LINARES DE RIOFRIO X X X X X X :
LUMBRALES X X X X X
m MACOTERA X X X X X X X :
MACHACON X X X X X X X
MADRORAL X X X X X X :
MAILLO, EL X X X X X X
MALPARTIDA X X X X X o 26
MANCERA DE ABAJO X X X X X X
MANZANO, EL X X X X X : 2 Ow 2
MARTIAGO X X X X X Memoria
MARTINAMOR X X X X X X © de Actividades
MARTIN DE YELTES X X X X ¢y Resultados
MASUECO X X X X X
MATA DE LEDESMA X X ;
MATILLA DE LOS CANOS DEL Ri0 X X X X X
MAYA, LA X X X X X :
MEMBRIBE X X X




IVTM AGUA BASURA Presentacion

AYUNTAMIENTO
m GESTION | CATAST. Wm POLICIA OTROS

MIEZA
MILANO
MIRANDA DE AZAN
MIRANDA DEL CASTARAR
MOGARRAZ
MOLINILLO
MONFORTE DE LA SIERRA
MONLEON
MONLERAS
MONSAGRO
MONTEJO
MONTEMAYOR DEL Ri0
MONTERRUBIO DE LA ARMURNA
MONTERRUBIO DE LA SIERRA
MORASVERDES
MORILLE
MORIfIGO
MORISCOS
MORONTA
MOZARBEZ

m NARROS DE MATALAYEGUA
NAVA DE BEJAR
NAVA DE FRANCIA
NAVA DE SOTROBAL
NAVACARROS
NAVALES
NAVALMORAL DE BEJAR
NAVAMORALES
NAVARREDONDA DE LA RINCONADA
NAVASFRIAS
NEGRILLA DE PALENCIA

n OLMEDO DE CAMACES
ORBADA, LA

n PAJARES DE LA LAGUNA
PALACIOS DEL ARZOBISPO
PALACIOS RUBIOS

Memoria
de actividades

>x<X X X X X X X
>

2012
en imagenes

Memoria
de formacion
y calidad

X X X X X X X X X X X X Xx

>

>x<X X X X X

>x< X X X

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

2@12

Memoria
de Actividades
y Resultados

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X x

X X X X X X X X X X X X XxX X X
XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X

XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX X
XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX X
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IVTM AGUA BASURA Presentacion

AYUNTAMIENTO
m GESTION | CATAST. Wm POLICIA OTROS

PALENCIA DE NEGRILLA
PARADA DE ARRIBA
PARADA DE RUBIALES
PARADINAS DE SAN JUAN
PASTORES

PAYO, EL

PEDRAZA DE ALBA
PEDROSILLO DE ALBA
PEDROSILLO DE LOS AIRES
PEDROSILLO EL RALO
PEDROSO DE ARMUNA
PELABRAVO
PELARRODRIGUEZ
PELAYOS

PENA, LA
PENACABALLERA
PENAPARDA
PENARANDA DE BRACAMONTE
PENARANDILLA
PERALEJOS DE ABAJO
PERALEJOS DE ARRIBA
PERENA DE LA RIBERA
PEROMINGO

PINEDAS

PINO DE TORMES
PITIEGUA

PIZARRAL

POVEDA DE LAS CINTAS
P0Z0S DE HINOJO
PUEBLA DE AZABA
PUEBLA DE SAN MEDEL
PUEBLA DE YELTES
PUENTE DEL CONGOSTO
PUERTAS

PUERTO DE BEJAR
PUERTO SEGURO

Memoria
de actividades

>
>
>

2012
en imagenes

X X X X X X
<X X X X X X
< X X X X X

Memoria
de formacion
y calidad

>
>
>

>
>

>x< X X X

>
©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

2@12

Memoria
de Actividades
y Resultados

X X X X X X X X X X X X X X Xx
X X X X X X X X X X X X X X Xx

XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X X >} X X X X X X X X X XxX X xX xX X
XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X X >} X X X X X X X X X XxX X xX x X

>
XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX X x Xx

> X X X X
< X X X X
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AYUNTAMIENTO

RAGAMA

REDONDA, LA

RETORTILLO

RINCONADA DE LA SIERRA
ROBLEDA

ROBLIZA DE COJOS

ROLLAN

SAELICES EL CHICO
SAGRADA, LA

SALAMANCA

SALDEANA

SALMORAL

SALVATIERRA DE TORMES
SAN CRISTOBAL DE LA CUESTA
SAN ESTEBAN DE LA SIERRA
SAN FELICES DE LOS GALLEGOS
SAN MARTIN DEL CASTANAR
SAN MIGUEL DE ROBLEDO
SAN MIGUEL DE VALERO
SAN MORALES

SAN MUNOZ

SAN PEDRO DE ROZADOS
SAN PEDRO DEL VALLE

SAN PELAYO DE GUARERNA
SANCHON DE LA RIBERA
SANCHON DE LA SAGRADA
SANCHOTELLO
SANCTI-SPIRITUS

SANDO

SANTA MARIA DE SANDO
SANTA MARTA DE TORMES
SANTIAGO DE LA PUEBLA
SANTIBANEZ DE BEJAR
SANTIBANEZ DE LA SIERRA
SANTIZ

SANTOS, LOS

>X<X X X X X X X X X

>X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X x x

>X<X X X X X X X X X

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX x

m GESTION | CATAST. Wm POLICIA OTROS

X
X
X
X
X
X
X
X
X

< X X< X

<X X X X X X X x X

X X X X X X X Xx

>

IVTM

< X X X X < X X X X< X X X X X X

>

>

X X X X X X X X

REVISION

CONVENIOS

MULTAS

AGUA BASURA

<X X X X X X XxX X

XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X X x X x x X

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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IVTM AGUA BASURA Presentacion

AYUNTAMIENTO
m GESTION | CATAST. Wm POLICIA OTROS

SARDON DE LOS FRAILES
SAUCELLE
SAUGO, EL
SEPULCRO HILARIO
SEQUEROS
SERRADILLA DEL ARROYO
SERRADILLA DEL LLANO
SIERPE, LA
SIETEIGLESIAS DE TORMES
SOBRADILLO
SORIHUELA
SOTOSERRANO
TABERA DE ABAJO
TALA, LA
TAMAMES
TARAZONA DE GUARENA
TARDAGUILA
TEJADO, EL
TEJEDA Y SEGOYUELA
TENEBRON
TERRADILLOS
TOPAS
TORDILLOS
TORNADIZO, EL
TORRESMENUDAS
TRABANCA
TREMEDAL DE TORMES
VALDECARROS
VALDEFUENTES DE SANGUSIN
VALDEHIJADEROS
VALDELACASA
VALDELAGEVE
VALDELOSA
VALDEMIERQUE
VALDERRODRIGO
VALDUNCIEL

Memoria
de actividades

2012
en imagenes

Memoria
de formacion
y calidad

X X X X X X X X X X X

< X< X X

XX X X X X X X X X X X X X X X X x

< X X X X
>

X X X X X X XxX X

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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>
>
>
>

>
>
>x< X X X
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IVTM AGUA BASURA Presentacion

AYUNTAMIENTO
m GESTION | CATAST. Wm POLICIA OTROS

VALERO

VALSALABROSO

VALVERDE DE VALDELACASA
VALVERDON

VALLEJERA DE RIOFRIO
VECINOS

VEGA DE TIRADOS
VEGUILLAS, LAS

VELLES, LA

VENTOSA DEL Ri0 ALMAR
VIDOLA, LA

VILVESTRE

VILLAFLORES
VILLAGONZALO DE TORMES
VILLALBA DE LOS LLANOS
VILLAMAYOR DE LA ARMUNA
VILLANUEVA DEL CONDE
VILLAR DE ARGANAN
VILLAR DE CIERVO

VILLAR DE GALLIMAZO
VILLAR DE LA YEGUA
VILLAR DE PERALONSO
VILLAR DE SAMANIEGO
VILLARES DE LA REINA
VILLARES DE YELTES
VILLARINO DE LOS AIRES
VILLARMAYOR
VILLARMUERTO
VILLASBUENAS
VILLASDARDO

VILLASECO DE LOS GAMITOS
VILLASECO DE LOS REYES
VILLASRUBIAS

VILLAVERDE DE GUARERNA
VILLAVIEJA DE YELTES
VILLORIA

Memoria
de actividades

2012
en imagenes

X X X X X X X X
>x<X X X X X X X X
>
>x< X
<X X X X X X X X X

Memoria
de formacion
y calidad

X X X X X X X X X X X
X X X X X X X X X X X

>
>
>
>
>
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& N
. N 7
 NTM | REVISION | CONVENIOS | MULTAS | AGUA-BASURA| A Presentacion
AYUNTAMIENTO :
o cn s _woconon oo [
VILLORUELA X X X C
VITIGUDINO X X X X X X X : D ViETrarE
YECLA DE YELTES X X X X X . g e
B3 2varra X X X X X :
ZAMAYON X X X X X :
ZARAPICOS X X X X X : G
ZARZA DE PUMAREDA X X X X X : H 201 2
ZORITA DE LA FRONTERA X X I Sl Eatlet
(] MANCOMUNIDAD AZUD VILLAGONZALO X (eecutiv) X J
MANCOMUNIDAD BURGUILLOS X .
MANCOMUNIDAD CAMPO CHARRO :
MANCOMUNIDAD DE VITIGUDINO X "
MANCOMUNIDAD LINARES Y ENTORNO X X : N
MANCOMUNIDAD REG. CANAL VILLAGONZALO X o
MANCOMUNIDAD REG. EJEME Y GALISANCHO : p
MANCOMUNIDAD REG. VEGA DE ALMAR R
MANCOMUNIDAD SIERRA DE FRANCIA :
MANCOMUNIDAD TIERRAS DEL TORMES X :
v
. 1 o132
s povir 2012
Py o .
Memoria
de Actividades
y Resultados
Delegaciones

de ayuntamientos

REGTSA

ooooo-oooooo-ccooooo-oooooo-ocooooo-oooooo
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Presentacion

RESULTADOS DE RECAUDACION VOLUNTARIA

REGTSA

ABUSEJO 31767,18 30128,62 94,84%
002  AGALLAS 49310,97 43121,76 87,45% Memoria
003  AHIGAL DE LOS ACEITEROS 56677,1 54834,9 96,75% : de actividades
004  AHIGAL DE VILLARINO 10067,11 9092,24 90,32% :
005  ALAMEDA DE GARDON (LA) 26127,45 24809,66 94,96% :
006  ALAMEDILLA (LA) 25791,32 24264,63 94,08%
007  ALARAZ 262100,89 247467 67 94,42% : 20,1 2
008  ALBA DE TORMES 1143032,94 1001692,83 87,63% Sl Eatlet
009  ALBA DE YELTES 59194.6 55614,27 93,95% :
010  ALBERCA (LA) 363783,91 327448,82 90,01% :
011  ALBERGUERIA DE ARGANAN (LA) 38206,8 364339 95,36% gg?orr?ngg:(?n
012  ALCONADA 4433377 42471,62 95,80% y calidad
013 ALDEACIPRESTE 39691,69 37874,92 95,42% :
01306  VALBUENA 6600,51 6341,31 96,07%
014  ALDEADAVILA DE LA RIBERA 20330741 190094,72 93,50% :
01401  CORPORARIO 6967,01 6708,32 96,29% ;
015  ALDEA DEL OBISPO 76730,44 68658,43 89,48%
016  ALDEALENGUA 249313,71 225219,33 90,34% :
017  ALDEANUEVA DE FIGUEROA 67074,54 63695,71 94,96%
018  ALDEANUEVA DE LA SIERRA 15381,22 14696,55 95,55% :
019  ALDEARRODRIGO 14994,74 145459 97,01%
020  ALDEARRUBIA 152014,29 133066,81 87,54% :
021  ALDEASECA DE ALBA 22331,54 19512,26 87,38%
022  ALDEASECA DE LA FRONTERA 113876,05 110210,67 96,78% :
023  ALDEATEJADA 688816,81 553718,27 80,39%
024  ALDEAVIEJA DE TORMES 477416 4304328 92,04% o34
025  ALDEHUELA DE LA BOVEDA 68576,42 59282,34 86,45% 3
026  ALDEHUELA DE YELTES 62134,38 55809,63 89,82% 2 O 1 2
027  ALMENARA DE TORMES 86472,79 77079,05 89,14% Memori a
028  ALMENDRA 212086,79 210300,92 99,16% : de Actividades
029  ANAYA DE ALBA 49472,66 44120,92 89,18% ¢y Resultados
02901  HERREZUELO 985,99 908,23 92,11%
030  ANOVER DE TORMES 20371,56 17919,49 87,96% :
031  ARABAYONA DE MOGICA 125426,63 119164,17 95,01%
032  ARAPILES 335138,12 253232,99 75,56% :
03201  TORRES (LAS) 30741,06 27538,1 89,58%




Presentacion

RESULTADOS DE RECAUDACION VOLUNTARIA

REGTSA

ARCEDIANO 30173,98 2844721 94,28%
034  ARCO (EL) 21490,63 19200,64 89,34% Memoria
035  ARMENTEROS 74399,06 68683,49 92,32% ] de actividades
036 SAN MIGUEL DEL ROBLEDO 134656 1332111 98,93% :
037 ATALAYA (LA) 2048155 16416,6 80,15% :
038  BABILAFUENTE 562565,85 525346,83 93,38%
039  BANOBAREZ 64238 57652,29 89,75% : 20,1 2
040  BARBADILLO 95080,32 81637,83 85,86% Sl Eatlet
041  BARBALOS 17301,01 16694,97 96,50% :
042  BARCEO 9975,08 9775,08 98,00% :
04201  BARCEINO 949,67 842,68 88,73% gg%%gg:?n
044  BARRUECOPARDO 122388,25 115807,22 94,62% y calidad
045  BASTIDA (LA) 2813,05 2747,08 97,65% :
047  BELERA 61301,1 55986,92 91,33%
049  BERMELLAR 34243,39 31281,77 91,35% :
050  BERROCAL DE HUEBRA 2340535 22700,68 96,99% ;
051  BERROCAL DE SALVATIERRA 21079,34 1928751 91,50%
052  BOADA 5884553 55892,91 94,98% :
054  BODON (EL) 65767,42 62043,07 94,34%
055  BOGAJO 59518,01 55737,74 93,65% :
056  BOUZA(LA) 1417311 13315,12 93,95%
057  BOVEDA DEL R0 ALMAR 48198,43 46172,08 95,80% :
058  BRINCONES 11858,16 11611,12 97,92%
059  BUENAMADRE 63538,7 58178 42 91,56% :
060  BUENAVISTA 202589,53 166583,76 82,23%
061  CABACO (EL) 6434759 55672,41 86,52% 030
062  CABEZABELLOSA DE LA CALZADA 34064,51 32646,47 95,84% 3
063  CABEZA DE BEJAR (LA) 3612042 29406,85 81,41% 2 Ow 2
065  CABEZA DEL CABALLO 99291,06 94063,38 94,73% Memori a
06501  FUENTES DE MASUECO 11065,74 10408,58 94,06% : de Actividades
067  CABRERIZOS 911188,14 839639,1 92,15% ¢y Resultados
068  CABRILLAS 85849,07 80391,95 93,64%
069  CALVARRASA DE ABAJO 427016,65 395340,22 92,58% :
070  CALVARRASA DE ARRIBA 159537,87 148706,75 93,21%
071  CALZADA DE BEJAR (LA) 22639,05 20964,85 92,60% :
072 CALZADA DE DON DIEGO 67634,86 58871,11 87,04%




Presentacion

RESULTADOS DE RECAUDACION VOLUNTARIA

REGTSA

CALZADA DE VALDUNCIEL 200790,07 169531,46 84,43%
074  CAMPILLO DE /}ZABA 4182247 37916,07 90,66% Memoria
077 CAMPO DE PERARANDA (EL) 96768,56 91731,65 94,79% : de actividades
078  CANDELARIO 441204,72 398271,83 90,27% :
079  CANILLAS DE ABAJO 36135,56 33188,17 91,84% :
080  CANTAGALLO 61382,6 55533,55 90,47%
081  CANTALAPIEDRA 136226,37 123994,55 91,02% : 20,1 2
082  CANTALPINO 183378,07 169887,18 92,64% Sl Eatlet
083  CANTARACILLO 64719,2 59085,9 91,30% :
085  CARBAJOSA DE LA SAGRADA 320621481 2736985,58 85,37% :
086  CARPIO DE AZABA 19427,79 17922,01 92,25% gg?orr?n(;g:?n
087  CARRASCAL DE BARREGAS 343271,48 259853,3 75,70% y calidad
088  CARRASCAL DEL OBISPO 35078,06 32501,51 92,65% :
089  CASAFRANCA 10963,63 10514,07 95,90%
090  CASAS DEL CONDE (LAS) 13807,84 12934,5 93,68% :
091  CASILLAS DE FLORES 84405,68 73616,17 87,22% ;
092  CASTELLANOS DE MORISCOS 986110,95 87347173 88,58%
093  CASTELLANOS DE VILLIQUERA 201766,94 178044,45 88,24% :
09301  CARBAJOSA DE ARMURA 3886,06 3602,26 92,70%
09302  MATA DE ARMURA 4995 4811,77 96,33% :
096  CASTILLEJO DE MARTIN VIEJO 94904,8 89547,2 94,35%
097  CASTRAZ 7603,54 7186,38 94,51% :
098  CEPEDA 89513,97 82468,38 92,13%
099  CERECEDA DE LA SIERRA 8587,1 7992,93 93,08% :
100 CEREZAL DE PENAHORCADA 19714,62 1947352 98,78%
101 CERRALBO 65016,62 61088,49 93,96% o360
102 CERRO (EL) 105332,94 100782,99 95,68% 3
103 CESPEDOSA DE TORMES 369085,26 343115,55 92,96% 2 O 1 2
104  CILLEROS DE LA BASTIDA 5594,33 51482 92,03% Memori a
106  CIPEREZ 52909,69 48476,09 91,62% * de Actividades
10704  BOCACARA 10974,66 10145,44 92,44% ¢y Resultados
108  COCA DE ALBA 23126,85 21861,58 94,53%
109 COLMENAR DE MONTEMAYOR 44920,3 42970,46 95,66% :
110 CORDOVILLA 33341,45 32551,59 97,63%
112 CRISTOBAL DE LA SIERRA 23796,53 21921,69 92,12% :
113 CUBO DE DON SANCHO (EL) 78782,41 75065,88 95,28%




Presentacion

RESULTADOS DE RECAUDACION VOLUNTARIA

REGTSA

114 CHAGARCIA MEDIANERO 20066,13 17938,62 89,40%
115 DIO~SLEGUARDE 38679,29 372224 96,23% Memoria
116 DORNINOS DE LEDESMA 19470,06 15594,89 80,10% : de actividades
117 DORNINOS DE SALAMANCA 694562,07 584252,29 84,12% :
118 EJEME 37604,83 344988 91,74% :
119 ENCINA (LA) 214307 18893,54 88,16%
120 ENCINA DE SAN SILVESTRE 16116,01 15639,47 97,04% : 20,1 2
121 ENCINAS DE ABAJO 129558,73 117568,18 90,75% Sl Eatlet
122 ENCINAS DE ARRIBA 56405,78 52800,53 93,61% :
123 ENCINASOLA DE LOS COMENDADORES 29488,9 28258,09 95,83% :
124 ENDRINAL DE LA SIERRA 61578,77 57430,9 93,26% gg?orr?nggc'?n
125  ESCURIAL DE LA SIERRA 60544,16 55690,23 91,98% y calidad
126 ESPADANA 17440,44 17210,38 98,68% :
127 ESPEJA 107915,06 9711347 89,99%
128 ESPINO DE LA ORBADA 87242,57 83976,91 96,26% :
129  FLORIDA DE LIEBANA 139818,32 119763,5 85,66% ;
130 FORFOLEDA 40930,54 39866,8 97,40%
131 FRADES DE LA SIERRA 64124,02 59464,98 92,73% :
132 FREGENEDA (LA) 90664,41 82698,41 91,21%
133 FRESNEDOSO 33255,77 30551,62 91,87% :
134 FRESNO ALHANDIGA 67554,2 62464,45 92,47%
135 FUENTE DE SAN ESTEBAN (LA) 315994,39 282157,78 89,29% :

13501  BOADILLA 919,49 919,49 100,00%
136 FUENTEGUINALDO 178616,71 170858,05 95,66% :
137 FUENTELIANTE 26923,82 25742,95 95,61%
138 FUENTERROBLE DE SALVATIERRA 68965,06 63840,92 92,57% o3/
139 FUENTES DE BEJAR 210073,56 207750,14 98,89% :
140 FUENTES DE ONORO 365118,88 304210,24 83,32% 2 Ow 2
141 GAJATES 46123,69 42775,93 92,74% Memori a

14101 GALLEGUILLOS 3924,19 3924,19 100,00% * de Actividades
142 GALINDO Y PERAHUY 296626,16 258062,36 87,00% ¢y Resultados
143 GALINDUSTE 7778554 74214,74 95,41%
144 GALISANCHO 78054,23 73672,83 94,39% :
145  GALLEGOS DE ARGARAN 105224,09 92393,81 87,81%
146 GALLEGOS DE SOLMIRON 53815,92 46776,84 86,92% :
147 GARCIBUEY 108009,88 90514,61 83,80%
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148 GARCIHERNANDEZ 110137,45 105071,72 95,40%

14802 LA LURDA 1194,68 1168,48 97,81% Memoria
149 GARCIRREY 32625,06 29394,23 90,10% : de actividades
150  GEJUELO DEL BARRO 10013,55 10010,51 99,97% :

151 GOLPEJAS 45792,09 44269,98 96,68% :

152 GOMECELLO 120520,84 104718,26 86,89%

154 GUADRAMIRO 39714,72 38745,22 97,56% : 20,1 2

155 GUIJO DE AVILA 33888,98 31660,99 93,43% Sl Eatlet
156 GUIJUELO 2632663,03 227624172 86,46% :

157 HERGUIJUELA DE CIUDAD RODRIGO 27699,31 25561,56 92,28% :

15703  CESPEDOSA DE AGADONES 4356,94 4302,99 98,76% gg%%gg:?n
158 HERGUIJUELA DE LA SIERRA 47545,95 4454713 93,69% y calidad
159 HERGUIJUELA DEL CAMPO 30712,4 27711,65 90,23% :

160  HINOJOSA DE DUERO 1462257 140220,54 95,89%

161 HORCAJO DE MONTEMAYOR 40628,63 38697,58 95,25% :

162 HORCAJO MEDIANERO 94569,92 85212,65 90,11% :

163 HOYA (LA) 11497,34 9819,55 85,41%

164  HUERTA 71779,73 66271,92 92,33% :

165  IRUELOS 8660,8 7706,4 88,98%

166  ITUERO DE AZABA 34748,99 29929,58 86,13% :

167  JUZBADO 215522,49 2126417 98,66%

168 LAGUNILLA 209525,48 200473,42 95,68% :

169  LARRODRIGO 60757,13 57160,49 94,08%

170 LEDESMA 594019,47 566801,92 95,42% :

171 LEDRADA 210480,41 203499,68 96,68%

172 LINARES DE RIOFRI0 147668,2 141795,05 96,02% 38

173 LUMBRALES 4252948 408230,74 95,99% 3

174 MACOTERA 44742223 420426,6 93,97% 2 O 1 2

175 MACHACON 122990,69 105060,95 85,42% Memori a
176 MADRONAL 30057,69 27162,2 90,37% * de Actividades
177 MAILLO (EL) 68712,6 66984,27 97,48% : y Resultados
178 MALPARTIDA 36215,15 34253,78 94,58%

179 MANCERA DE ABAJO 56708,55 54641,12 96,35% :

180 MANZANO (EL) 64876,37 62779,89 96,77%

181 MARTIAGO 4654731 44397,24 95,38% :

182 MARTINAMOR 38381,01 2712424 70,67%
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183 MARTIN DE YELTES 59122,5 55105,01 93,20%
184 MASUECO 111509,67 107999,7 96,85% Memoria
186 MATA DE LEDESMA (LA) 16791,93 16337,34 97,29% de actividades
187 MATILLA DE LOS CANOS DEL Ri0 65639,65 59999,22 91,41% :
188 MAYA (LA) 78844,33 70957,28 90,00% :
189  MEMBRIBE DE LA SIERRA 70271,66 68471,29 97,44%
18901  NAVAGALLEGA 1931,21 1697,53 87,90% : 20,1 2
190  MIEZA 12423517 122607,4 98,69% Sl Eatlet
191 MILANO (EL) 4494615 43257,79 96,24% :
192 MIRANDA DE AZAN 119911,01 91108,34 75,98% :
193 MIRANDA DEL CASTANAR 158882,04 145514,11 91,59% gg?o%(;g:?n
194 MOGARRAZ 56920,59 5259111 92,39% y calidad
195 MOLINILLO 17204,69 14180,36 82,42% :
196 MONFORTE DE LA SIERRA 8565,5 7591,88 88,63%
197 MONLEON 14585,68 14335,94 98,29% :
198 MONLERAS 253133,92 248956,09 98,35% ;
199 MONSAGRO 348216 32361,16 92,93%
200 MONTEJO DE SALVATIERRA 123178,27 115342,58 93,64% :
201 MONTEMAYOR DEL Ri0 64558,28 61779,95 95,70%
202 MONTERRUBIO DE ARMUNA 330806 275222,24 83,20% :
203 MONTERRUBIO DE LA SIERRA 42104,78 40593,74 96,41%
204  MORASVERDES 77588,03 72051,72 92,86% :
205  MORILLE 77742,41 70529,55 90,72%
206  MORINIGO 44782,63 4212196 94,06% :
207 MORISCOS 94889,74 73708,58 77,68%
208  MORONTA 17064,31 16137,66 94,57% 039
20801  ESCUERNAVACAS 2777,87 2702,81 97,30% 3
209  MOZARBEZ 271089,57 216329,73 79,80% 2 @1 2
211 NARROS DE MATALAYEGUA 54303,79 51503,68 94,84% Memori a
21101 CORTOS DE LA SIERRA 713,72 682,96 95,69% : de Actividades
21102 PENACABRA 76,9 61,52 80,00% ¢y Resultados
21103 iNIGO DE HUEBRA 743,89 72851 97,93%
21104  PERALEJOS DE SOLIS 972,71 972,71 100,00% :
21105  SANCHOGOMEZ 503,85 488,47 96,95%
212 NAVACARROS 22750,73 20501,77 90,11% :
213 NAVADE BEJAR 39767,9 35587,16 89,49%
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214 NAVA DE FRANCIA 32794,43 30215,99 92,14%
215 NAVA DE SOTROBAL 436584 40621,75 93,04% Memoria
216 NAVALES 76663,97 72452,77 94,51% : de actividades
217 NAVALMORAL DE BEJAR 6877,02 6550,64 95,25% :
218 NAVAMORALES 27933,63 25858,08 92,57% ;
219 NAVARREDONDA DE LA RINCONADA 21898,66 20759,98 94,80%
221 NAVASFRIAS 108312,05 102303,99 94,45% ; 20,1 2
222 NEGRILLA DE PALENCIA 30165,59 28449,71 94,31% en imagenes
223 OLMEDO DE CAMACES 52943,91 50801,77 95,95% :
224 ORBADA (LA) 33869,35 33162,35 97,91% :
225  PAJARES DE LA LAGUNA 28745,78 26816,3 93,29% gg?orr?n(;g:(?n
226 PALACIOS DEL ARZOBISPO 38502,04 35504,55 92,21% y calidad
228 PALACIOSRUBIOS 95222,27 92170,61 96,80% :
229 PALENCIA DE NEGRILLA 45651,85 41073,68 89,97% ;
230 PARADA DE ARRIBA 65731,57 58368,6 88,80%
231 PARADA DE RUBIALES 63894,77 60384,79 94,51% ;
232 PARADINAS DE SAN JUAN 60286,32 56638,62 93,95%
233 PASTORES 5970,15 5486,72 91,90% ;
234 PAYO (EL) 72804,02 68945,28 94,70%
235  PEDRAZA DEALBA 64003,2 59187,55 92,48% ;
236 PEDROSILLO DE ALBA 51901,28 48204,17 92,88%
23601  TURRA DEALBA 2382,8 2268,99 95,22% :
237 PEDROSILLO DE LOS AIRES 121111,22 115257,66 95,17%
23701 CASTILLEJO DE SALVATIERRA 1426396 13972,11 97,95% :
238 PEDROSILLO EL RALO 48961,97 45284,5 92,49%
239 PEDROSO DE LA ARMUNA (EL) 2794314 26600,02 95,19% o0
240 PELABRAVO 386270,31 318178,88 82,37% ;
241 PELARRODRIGUEZ 30807,06 28866,68 93,70% 2 O 1 2
242 PELAYOS 30403,68 27350,55 89,96% Memoria
243 PENA(LA) 19567,22 19216 98,21% ‘' de Actividades
244 PENACABALLERA 50486,57 42234,9 83,66% ¢y Resultados
245 PENAPARDA 70380,98 61519,95 87,41%
246 PENARANDA DE BRACAMONTE 1677163,96 1482306,38 88,38% ;
247 PENARANDILLA 39665,14 36826,96 92,84%
248 PERALEJOS DE ABAJO 56820,2 51711,57 91,01% :
249 PERALEJOS DE ARRIBA 19764,65 19260,69 97,45%
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PERENA DE LA RIBERA 133293,92 125134,04 93,88%

251 PEROMINGO 29643,77 28468,59 96,04% Memoria

252 PINEDAS 24806,68 22435,9 90,44% : de actividades

253 PINO DE TORMES (EL) 4947579 45054,05 91,06% :

254 PITIEGUA 7474978 65792,76 88,02% ;

255  PIZARRAL 24830,13 24120,95 97,14%

256 POVEDA DE LAS CINTAS 68972,2 64734,24 93,86% ; 20,1 2

257 P0ZOS DE HINOJO 14747,22 13815,25 93,68% en imagenes

258 PUEBLA DE AZABA 49534,6 45862,2 92,59% :

259 PUEBLA DE SAN MEDEL 6112,55 5419,64 88,66% :

260  PUEBLA DE YELTES 57460,85 52933,6 92,12% gg?orrﬂq(gg:?n

261 PUENTE DEL CONGOSTO 139592,93 130317,2 93,36% y calidad
26101  BERCIMUELLE 30688,83 28262,22 92,09% :

262  PUERTAS 25238,89 23567,54 93,38%

263 PUERTO DE BEJAR 101899,52 91293,02 89,59% :

264 PUERTO SEGURO 19681,63 18633,83 94,68% ;

265  RAGAMA 75305,91 69919,92 92,85%

266  REDONDA (LA) 32526,9 31316,71 96,28% ;

267 RETORTILLO 80138,42 74552,8 93,03%

268 RINCONADA DE LA SIERRA (LA) 15092,11 14715,53 97,50% ;
26801  VENTAS GARRIEL 662,04 662,04 100,00%

269 ROBLEDA 115837,16 110346,55 95,26% :

270 ROBLIZA DE COJOS 58226,36 53748,92 92,31%

271 ROLLAN 75296,82 70531,13 93,67% :

272 SAELICES EL CHICO 62144,89 58858,69 94,71%

273 SAGRADA (LA) 2562861 23669,52 92,36% o—4

275  SALDEANA 26034,93 24572,51 94,38% 3

276 SALMORAL 77396,42 72936,04 94,24% 2 O 1 2

277 SALVATIERRA DE TORMES 17780,93 15948,28 89,69% Memoria

278 SAN CRISTOBAL DE LA CUESTA 249873,06 211653,58 84,70% * de Actividades

279 SANCTI-SPIRITUS 340400,61 322963,96 94,88% ¢y Resultados

280 SANCHON DE LA RIBERA 9802,27 9228,15 94,14%

281 SANCHON DE LA SAGRADA 10696,57 5034,11 47,06% :

282 SANCHOTELLO 63964,12 59190,23 92,54%

283 SANDO 36161,14 30704,55 84,91% :

284 SAN ESTEBAN DE LA SIERRA 48468,57 45411,72 93,69%
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SAN FELICES DE LOS GALLEGOS 150770,89 144253,42 95,68%
285 SAN MARTIN DEL CASTARAR 5711834 53047,67 94,45% Y T
287 SAN MIGUEL DE VALERO 84985,6 77273,78 90,93% ] R
288 SAN MORALES 97421,19 869235 89,22% :
289 SAN MUROZ 53609,27 48981,47 91,37% :
290 SAN PEDRO DELVALLE 65505,86 59233,11 90,42%
291 SAN PEDRO DE ROZADOS 102433,73 94598,93 92,35% : 2012
292 SAN PELAYO DE GUARENA 27938,38 20456,67 73,22% el
293 SANTA MARIA DE SANDO 22780,27 2112474 92,73% :
294 SANTA MARTA DE TORMES 3216217,96 2915950,58 90,66% .
296 SANTIAGO DE LA PUEBLA 12732172 11724543 92,09% gg?orr?n(;g:(?n
297 SANTIBANEZ DE BELAR 195715,59 191393,07 97,79% y calidad
298 SANTIBAREZ DE LA SIERRA 27745,36 25016,51 90,16% :
299 SANTIZ 50888,96 40497,18 79,58%
300 SANTOS (LOS) 197164,2 18978948 96,26% :
301 SARDON DE LOS FRAILES 512127,49 510925,1 99,77% :
302 SAUCELLE 591300,68 588773,93 99,57%
303 SAHUGO (EL) 3273274 2927536 89,44% :
304  SEPULCRO-HILARIO 56868,49 54733,36 96,25%
305  SEQUEROS 94385,25 86026,36 91,14% :
306 SERRADILLA DEL ARROYO 49317,04 41102,15 83,34%
30601  GUADAPERO 17098,05 15113,19 88,39% :
307  SERRADILLA DEL LLANO 37529,42 35887,36 95,63%
309 SIERPE (LA) 8605,86 8241,4 95,76% :
310 SIETEIGLESIAS DE TORMES 377883 33486,12 88,62%
311 SOBRADILLO 12228165 112811,06 92,26% 32
312 SORHUELA 116578,32 74847,97 64,20% 3
313 SOTOSERRANO 154678,24 147184,03 95,15% 2 Gw 2
314 TABERADEABAJO 13185,09 12697,44 96,30% : Memoria
315 TALALA) 37336,21 33292,02 89,17% © de Actividades
316 TAMAMES 249882,59 23435151 93,78% ¢y Resultados
317 TARAZONA DE GUARERA 90922,99 83691,42 92,05%
318 TARDAGUILA 36180,89 35177,54 97,23% :
319 TEJADO DE BEJAR (EL) 49966,71 48944,03 97,95%
320  TEJEDAY SEGOYUELA 6033,42 5729,69 94,97% :
321 TENEBRON 27910,24 26563,9 95,18%
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TERRADILLOS 839643,66 7224533 86,04%

323 TOPAS 193218,2 182941 21 94,68% Memoria
324 TORDILLOS 96065,96 92669,7 96,46% : de actividades
325  TORNADIZO (EL) 29346,61 28282,88 96,38% :
327 TORRESMENUDAS 57787,97 53677,45 92,89% ;
328 TRABANCA 56607,64 54269,81 95,87%
329 TREMEDAL DE TORMES 10353,22 10279,24 99,29% ; 20,1 2
330  VALDECARROS 84928,54 81473,26 95,93% en imagenes
331 VALDEFUENTES DE SANGUSIN 62950,67 55482,3 88,14% :
332 VALDEHIJADEROS 27739,15 26113,33 94,14% :
333 VALDELACASA 17597,21 17427,68 99,04% M%%gg:?n
334 VALDELAGEVE 8729,75 7592,31 86,97% y calidad
335 VALDELOSA 78107,87 70811,97 90,66% :
336 VALDEMIERQUE 27747,35 25321,83 91,26% ;
337 VALDERRODRIGO 46640,17 45446,82 97,44%
338 VALDUNCIEL 90206,91 86861,67 96,29% ;
339 VALERO 54995,49 46470,5 84,50%
340 VALSALABROSO 11081,77 10542,62 95,13% ;
341 VALVERDE DE VALDELACASA 20908,55 16499,8 7891%
342 VALVERDON 80384,23 68759,3 85,54% ;
343 VALLEJERA DE RIOFRIO 35531,58 30852,26 86,83%
344 VECINOS 39896,48 36970,98 92,67% :
345  VEGA DETIRADOS 80580,95 75723,09 93,97%
346 VEGUILLAS (LAS) 77801,01 71599,38 92,03% :
347 VELLES (LA) 181238,84 161869,89 89,31%
348 VENTOSA DEL RIO ALMAR 3036099 27867,56 91,79% o— 33
349 VIDOLA (LA) 16589,01 16020,26 96,57% 3
350  VILVESTRE 284084,33 278902,18 98,18% 2 O 1 2
351 VILLAFLORES 112202,3 109973,17 98,01% Memoria
352 VILLAGONZALO DE TORMES 68046,98 64758,41 95,17% * de Actividades

35201  CARPIO BERNARDO 2715,01 2473,09 91,09% ¢y Resultados
353 VILLALBA DE LOS LLANOS 25785,39 24509,79 95,05%
354 VILLAMAYOR DE ARMURNA 2618020,84 2222863 84,91% :
355  VILLANUEVA DEL CONDE 48015,52 45247,52 94,24%
356 VILLAR DE ARGANAN 25994,08 25259,61 97,17% :

35605  MARTILLAN 9646,45 9646,45 100,00%
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35608  SEXMIRO 4479,7 4479,7 100,00%
357 VILLAR DE CIERVO 82284,2 76789,73 93,32% : :
358 VILLAR DE GALLIMAZO 72935,97 67488,61 92,53% Sél imviodgges
359 VILLAR DE LA YEGUA 457111 42229,59 92,38% :
360  VILLAR DE PERALONSO 69101,93 66022,05 95,54% ;
361  VILLAR DE SAMANIEGO 8588,27 8322,5 96,91%
362 VILLARES DE LA REINA 3190513,38 2761298,57 86,55% : 20,1 2
363 VILLARES DE YELTES 17755,31 16611,82 93,56% én IMagenes
364  VILLARINO DE LOS AIRES 666855,48 658487,92 98,75% :
365  VILLARMAYOR 28147,71 26327,83 93,53% .
366  VILLARMUERTO 13354,72 13034,54 97,60% gg%wn(;g:?n
367  VILLASBUENAS 60968,97 58728,66 96,33% y calidad
368  VILLASDARDO 6277,71 5694,25 90,71% :
369  VILLASECO DE LOS GAMITOS 21475,49 18877,86 87,90% ;
370 VILLASECO DE LOS REYES 320201,86 314642,76 98,26%
37001  CAMPO DE LEDESMA 7108,71 7108,71 100,00% ;
37002  GEJO DE LOS REES 3788,71 3577,65 94,43%
37003  BERGANCIANO 3918,74 3902,28 99,58% :
371 VILLASRUBIAS 50591,14 47012,13 92,93%
372 VILLAVERDE DE GUARENA 35707,44 33984,69 95,18% :
373 VILLAVIEJA DE YELTES 200846,05 190938,72 95,07%
374 VILLORIA 374232,9 349600,11 93,42% :
375  VILLORUELA 170566,67 161604,77 94,75%
376 VITIGUDINO 606864,13 557928,94 91,94% :
377  YECLA DE YELTES 69152,55 67288,25 97,30%
378  ZAMARRA 14399,69 12827,53 89,08% o4
379 ZAMAYON 20398,29 18468,12 90,54%
380  ZARAPICOS 58563,07 32774,24 55,96% 2 @ 1 2
381  ZARZA DE PUMAREDA (LA) 35992,48 34043,37 94,58% Memoria
382 ZORITA DE LA FRONTERA 42618,34 40906,46 95,98% de Actividades

y Resultados
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Diputacién 1.155.425,09 1.069.626,53 92,57% : Memoria
Mancomunidad Alto Agueda 2 271.260,00 259.270,00 95,58% : de actividades
Mancomunidad Dehesas 4 348.955,00 332.957,50 95,42%
Mancomunidad Entresierras 3 151.945,00 144.625,00 95,18%
Mancomunidad Linares Riofrlo y 13 83.035,00 79.035,00 95,18% 20-1 2
Mancomunidad Puente La Union 12 271.481,53 246.425,23 90,77% en imégenes
Mancomunidad Ribera Agueda, Yel 5 804.414,04 748.052,91 92,99%
Mancomunidad Sierra de Francia 17 221.080,00 203.300,00 91,96%
Mancomunidad Tierras del Torme 14 159.475,00 151.184,00 94,80%
Mancomunidad Vitigudino 15 180.683,00 170.059,00 94,12%
pana, la provineia :
de Salamanca .
s 45
Resultados Memoria
. » e AClvicdades
de recaudacion y Resultados
voluntaria
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