


I.-PRESENTACION.-

REGTSA e un Organismo Auténomo
dependiente de la Diputacion Provincial de
Sadlamanca creado en 1992 para prestar
servicios de gestion tributaria y recaudacion a
los Ayuntamientos de la Provincia.

Inicié su andadura € dia 1 de enero de 1993
(inicidmente mediante la adscripcion del
personal del antiguo Servicio Provincia de
Recaudacion).

1.- LA PROVINCIA .-

La provincia de Salamanca tiene una superficie
de 12.349,95Knt, y una poblacion total de
350.209 habitantes, de los cuades 158.523
residen en la capital, y 191.686 en € resto de
los municipios (Fuente INE). La provincia esta
integrada por 362 Municipios (la 22 de Espafia
en nimero de municipios) lo que complica la
prestacion de servicios provinciales.

2.-REGTSA -

El Organismo Auténomo de Recaudacion y
Gestion Tributaria de Salamanca, segin
determinan sus Estatutos, tiene como finalidad
e gercicio de las facultades y funciones que
Entidades locales deleguen en la Diputaciéon en
materia de gestion, liquidacidn, inspeccion y
recaudacion de sus tributos.

ORGANOS DE GOBIERNO.-

Consgo de Administracion. -
Presidente.-
Consgero Ejecutivo.-

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA -

Coordinador Generdl.-
Estructura de las Aress.-
Comité Técnico de Calidad.-

3.-CARACTERISTICASDE REGTSA.-

El articulo 7 de la Ley de Haciendas Locaes
establece e mecanismo legd a través del cual
los Municipios de la Provincia de Salamanca
delegan en la Diputacion los servicios de
gestion tributaria y recaudacion que REGTSA
les presta.

En la actuaidad han delegado sus tributos 346
municipios, 4 mancomunidades y 4
comunidades de regantes.

REGTSA cuenta con una plantilla de 42
empleados, de los cuaes 29 prestan sus
servicios en la Oficina Central, situada en
Sdamanca, y 13 en las Oficinas de Zona,
situadas en Béar, Ciudad Rodrigo, Peflaranda
de Bracamonte y Vitigudino.

El presupuesto para €l gercicio 2003 asciende a
1.814.616,04 € (301.926.704 ptas.).

4.- PLAN DE TRABAJO 2000/2003.-

En octubre de 1999 € Presidente del
Organismo impulsa e cambio de la estructura
de REGTSA, creando las figuras del Consgjero
Ejecutivo y € Coordinador Genera de
Organismo. El cambio se plasma en la
presentacion en enero del afio 2000 a Consgo
de Administracion del Plan de Trabgo
2000/2003, en € que tras definirse lamisiéon de
REGTSA, se establecen las lineas estratégicas
para desarrollarlay hacerla efectiva, estas son:

- Congiderar a los Municipios como clientes
de REGTSA.

- Evolucionar de la gestion de recibos y
padrones, a la gestion integrd de
contribuyentes.

- Identificar a los empleados con los
objetivos de la organizacion.

En la presente memoria se expone e desarrollo
dd Plan de trabgo de REGTSA y los
resultados  obtenidos, utilizando  como
referencia los criterios que integran e modelo
EFQM de Excelencia.



I1.- CRITERIOS AGENTES.-

CRITERIO 1: LIDERAZGO.--

El liderazgo, es decir, e compromiso de los
directivos, tanto politicos como técnicos, es un
factor imprescindible para desarrollar la gestion
delaCdidad.

Evidentemente, en este documento no se valora
el gercicio del liderazgo palitico, cuestion que
compete a los ciudadanos de la Provincia. Sin
embargo, debe resdltarse € compromiso de
todos los dirigentes politicos con las lineas
edratégicas definidas, tanto en e Plan de
Trabgjo 2000/2003, como en e Programa
“Itaca’, Edtrategia de Caidad 2002/2003.
Ambos proyectos, asi como € sistema de
direccion por objetivos han sido aprobados por
unanimidad en e seno de Consgo de
Administracion del Organismo. En € nivel
técnico € gercicio del liderazgo compete a
Coordinador General y d resto de integrantes
del Comité Técnico de Cdlidad, asi como a las
demés personas que ocupan puestos de
direccion.

Los integrantes del Comité Técnico de Caidad
han impulsado € programa “Itaca’ y esto
significa:

- Revisar y megorar la efectividad de su
propio liderazgo, a través de Ila
autoevauacion segin - modelo EFQM (la
primera se ha desarrollado en € afio 2002 y
ha permitido identificar y priorizar 11
acciones de megjora) .

- Impulsar la participacion a través de grupos
de mejora (se han puesto en marcha dos
grupos).

- Recibir y, en su caso, impartir formacion
sobre gestion de cdidad (todos los
componentes del comité han recibido
formacion impartida por la INSCAL.
Ademas la mayoria de los cursos son
impartidos por personal  directivo).
Directivos de REGTSA colaboran en los
programas de formacion de calidad de la

Juntade Cadtillay Ledn y @ Ayuntamiento
de Salamanca.

- Establecer y definir objetivosy prioridades,
a través del Plan de Objetivos anua. A
partir de dichos objetivos se evalla €
rendimiento de las unidades y se derivan
recompensas econémicas.

- Dar gemplo, tanto en la relacién con los
clientes, como en la optimizacion de
recursos y en la difusion en la organizacion
de una cultura de eficaciay eficiencia.

- Reconocer la participacion de los
empleados, mediante la convocatoria de
premios alas mejores sugerencias.

- Définir lamisiény vision de REGTSA.
MISION DE REGTSA

REGTSA tiene como mision € gercicio de las
facultades que los Ayuntamientos y otros
Organismos Publicos, encomienden o deleguen
a la Diputacion en materia de gestion,
liquidacidn, inspeccion y recaudacion de sus
tributos y demas ingresos de Derecho Publico.

VISION DE REGTSA

Nuestra ambicibn como organizacion es
convertirnos en una Administracion Publica
puntera en € campo de la gestién tributaria y
recaudacion, tanto en nuestra Comunidad
Auténoma, como en e conjunto de Espafia
Para dlo aspiramos a lograr mantener en €
tiempo resultados excelentes tanto en €
servicio a los Ayuntamientos, como en la
atencion a los contribuyentes, a la par que
consolidamos la senda de autofinanciacion que
hemos iniciado.

Durante e egercicio 2003 se ha puesto en
marcha una iniciativa para la implantacion de
un modelo de liderazgo participativo.,
estructurado en dos  fases. formacion e
implantacion, comenzando la primera en
septiembre de 2003.

CRITERIO 2: POLITICA Y ESTRATEGIA.-

La Politica y Estrategia de REGTSA se
plasman en dos documentos esenciales para la
organizacion.




> PLANIFICACION ESTRATEGICA

Plan de Trabao 2000/2003 (Consgo de
Administracién de 21/01/00).

Programa “ltaca’. Estrategia de Calidad
(Consgo de Administracion de 21/12/01).

En e primer documento se disefian las lineas
edtratégicas de actuacion para toda la
legidlatura, y dentro de cada una de ellas se
recogen una serie de actuaciones. Por su parte,
en e Programa “Itaca’ se definen la mision,
vision y vaores de la Organizacion, asi como
seis proyectos de trabajo que estén dineados
con los objetivos del Plan de Trabajo y con la
filosofia del Programa de Calidad.

El Plan de trabgo, fue redactado por e
Coordinador Genera y e Consgero Ejecutivo,
a partir de las lineas bésicas fijadas por la
Presidencia, y discutido en € Consgo de
Administracion.

El Programa “Itaca” fue elaborado por €
Comité de Cdidad, y comunicado a todos los
empleados para la presentacion de sugerencias
y, finalmente su texto definitivo fue elevado a
Consgjo de Administracion para su aprobacion.

La revison y la meora de la politica y
estrategia, asi como su desarrollo operativo
(Plan anual de Objetivos) se basan en
informacion relevante obtenida a través de las
siguientes fuentes:

Autoevaluacion segin modelo EFQM (se
ha redlizado en 2002 y 2003). Como
Consecuencia de la autoeval uacion 2002 se
han puesto en marcha dos planes de
mejora: Servicios a los Ayuntamientosy
Recursos Humanos.

Los Ayuntamientos. mediante la
redlizacion periddica de encuestas, y
mediante visitas, reunionesy la Comision
mixta (ver criterio 6).

L os contribuyentes: mediante la realizacion
deencuestas anuales.

Conocimiento de las mejores préacticas en
calidad: nos hemos asociado a Club de
Gestion de Cdidad, y utilizamos
informacion ~ proveniente  de  otras
organizaciones que trabgjan en calidad,
obtenida a través de Internet. En estos
momentos estamos realizando una encuesta
dirigida a los servicios de recaudacion de
otras Diputaciones.

Persond de REGTSA: mediante la
redlizacion de encuestas de clima laboral
(ver criterio 7).

REGTSA andiza sus resultados anualmente a
través de una memoria de actividades en la que
se recogen |os resultados de los procesos clave,
asi como los resultados econdémicos-
financieros. Esta informacién, junto con la
procedente de las diversas encuestas a clientes
internos y externos se utiliza en dos sentidos:

- Para reconocer e esfuerzo mediante la
retribucién de los objetivos conseguidos.

- Paa fijar
siguiente.

los objetivos del gercicio

Por otra parte, REGTSA redliza semestralmente
una jornada de trabgjo en la que se reflexiona
sobre e funcionamiento de los procesos clave.

La Planificacion operativa es revisada
trimestramente  por €  Consgo de
Administracion, a través de los informes que
elevan € Consgero Ejecutivo y € Coordinador
Genera sobre e rendimiento de los procesos
clave, y los resultados econémico-financieros.

El presupuesto de REGTSA es objeto de un
seguimiento continuo por €&  Coordinador
General y e Jefe de la Unidad de Hacienda
quienes  proponen, ocasonamente, las
modificaciones presupuestarias que procedan.
En €l afio 2000 se tramitaron tres expedientes
de modificacion de créditos, dos en & afio
2001 y uno en 2002.

CRITERIO 3: PERSONAS.-

“Para mejorar los resultados de cualquier
organizacion resulta imprescindible que los
empleados sepan a donde se quiere ir, que
tengan las cudificaciones necesarias para
hacerlo, y que sientan que se reconocen los



esfuerzos que afrontan” (Plan de Trabgo
2000/2003).

Ello supone la puesta en marcha de acciones en
materia de comunicacion interna, formacion o
evaluacion del desempefio.

No obstante, e Plan de trabgo sefida que
aungue tales actuaciones son imprescindibles,
la identificacion del personal con los objetivos
de la organizacion solo sera posible s se
afrontan y solucionan los problemas derivados
de la temporalidad de la plantilla, asi como los
atribuibles a una inadecuada valoracion de los
puestos, y consiguientemente, de los conceptos
retributivos.

Partiendo de estas premisas se han puesto en
marcha las siguientes actuaciones:

» ESTABILIDAD EN EL
PUBLICO.-

EMPLEO

La plantilla efectiva de REGTSA s ha
mantenido constante a lo largo de los Ultimos
anos, s bien se ha caracterizado por una
importante presencia de funcionarios interinos.
Durante e egercicio 2000 se afrontd
problema mediante la cobertura de 17 plazas de
auxiliares tributarios (16 en turno librey 1 en
promocion interna) y la consecuencia, es que la
temporaidad es hoy un dato que se encuentra
en parametros totalmente normales (por debajo
del 10%).

> ADECUACION DEL
RETRIBUTIVO.-

SISTEMA

El sistema retributivo de REGTSA tiene su
origen en las retribuciones del antiguo Servicio
Provincia de Recaudacion, y durante afios ha
venido lastrando la posibilidad de dinear las
retribuciones con la politicay la estrategia de la
organizacion, ademés de plantear numerosos
problemas de encaje legal. En concreto, los
problemas eran basicamente dos:

Inexistencia de un sistema de retribucion
gue permitiese recompensar los esfuerzos
de los empleados por alcanzar los objetivos
previamente asignados.

Existencia de un complemento de
productividad por categorias, que se
abonaba con carécter fijo y periddico.

Estos problemas han sido abordados mediante
los siguientes acuerdos del Consgo de
Administracion:

- 30-:03-00.- Mediante € que se disefia €
sistema de direccién por objetivos y
evaluacion de resultados, asi como abono
del complemento de productividad.

- 6-04-0L- Mediante € que se aprueba la
nueva valoracion de puestos de trabgjo.

> FORMACION.-

Para poner en marcha las actividades
formativas que nos permitiesen desarrollar las
cualificaciones del personal, se han adoptado
dos tipos de acciones:

- Paticipar en €& Pan Agrupado de
formacion de la Diputacion, de forma que
nuestros empleados puedan  recibir
formacion através de €.

- Diseflar acciones formativas propias
mediante un Programa anua (En la
actualidad & 76% dd persona de la
organizacion ha participado en acciones
formativas sobre calidad).

> PARTICIPACION .-

Simulténeamente se aprob6 € Proyecto
PARTICIPA, que se haincluido en e Programa
“Itacd’, que disefla la estructura de
participacion en REGTSA através de:

- Grupos de mgora: constituidos a instancia
del Comité de Calidad.

- Equipos de calidad: constituidos a instancia
de los empleados.

Ademas se disefia un sistema de presentacion

de sugerencias y de reconocimiento a las
mejores idess.

» ACUERDOS SOCIALES .-

En d plano socid, REGTSA se ha adherido a
los Acuerdo Marco (funcionarios) y Convenio
Colectivo (personal laboral) de la Diputacion
de Salamanca, 1o que implica asumir una serie



de compromisos en ese &mbito. Se concretan en
los siguientes aspectos:

- g)nd)o socia (proétesis, gastos odontologia,
C..

- anticipos (compra de vivienda, €tc.).

> PLAN DE MEJORA DE LOS RECURSOS
HUMANOS.-

Como consecuencia de la autoevaluacion 2002
se disefié un Plan de meora a tres afios, que
contiene cinco lineas de trabajo, actuamente en
fase de implantacion. Son las siguientes:

Implantar un modelo de liderazgo
participativo.

Aprobar la Carta de compromisos con los
empleados.

Desarrollar lineas de carrera (la RPT 2003
yarecoge |os primeros cambios).

Andlizar las competencias necesarias para
desempefiar |os puestos — tipo.

Meorar € dsistema de definicion 'y
asignacion de objetivos (Los objetivos de
2003 se han consensuado de acuerdo al
nuevo model o)

CRITERIO 4: ALIANZASY RECURSOS-

» ALIANZAS EXTERNAS.-

1.- Cooperacion con los Ayuntamientos.-

Dentro de la linea estratégica 1 de Plan de
Trabgjo (incrementar e vaor de los servicios
que prestamos a los Ayuntamientos), una de las
acciones previgtas era la firma de un Convenio
de Colaboracién con € Colegio de Secretarios,

circunstancia que tuvo lugar € dia 12 de mayo
de 2000. Desde entonces, a través de reuniones
trimestrales de la comisién mixta prevista en €l

convenio, y de multiples contactos personales,

contamos con un “socio” que nos ha permitido
mejorar los servicios que prestamos a los
ayuntamientos.

2.- Cooperacion con € Colegio de Gestores
Administrativos.-

Entre las lineas de trabgjo contenidas en nuestro
Plan se encontraba la asuncién progresiva de
competencias. La primera de las competencias
asumidas fue la gestion tributariaddl IVTM a partir
del 1 dejulio de 2000. Previamente, como lo que se
pretendia era prestar un servicio lo més cercano
posible a los Ayuntamientos, £ firmoé en junio de
2000 un Convenio con € Colegio de Gestores afin
de que pudiesen emitir liquidaciones por ata en €
IVTM. El convenio fue un éxito y paulatinamente
se han adherido d mismo mas de 50 gestores
adminigtrativos. Ademés, e 5 de mayo de 2001, se
ampli6 € convenio a otros aspectos.

3.- Cooperacion con otras Administraciones
Publicas.-

Las diferentes Administraciones Publicas
(AEAT, Catastro, Tréfico) son proveedores de la
informacion que REGTSA necesita para gestionar
los diferentes tributos. En la actualidad tenemos
suscritos acuerdos que nos permiten acceder en
linea a la informacion de la Direccién General de
Tréficoy del Catastro.

4.- Cooperacion con Caja Duero.-

Hemos establecido un marco de cooperacién que
excede a de una entidad colaboradora, y que
implica la impresion de recibos a precio de coste, la
subvencion de inversiones informéticas (30.000 €
en 2002) y la concertacion de una cuenta de crédito
de 6 millones de euros para anticipar dinero a los
Ayuntamientos.

» GESTION DE LOS  RECURSOS
ECONOMICOSY FINANCIEROS. -

El Plan de Trabgo de REGTSA define como
objetivo fundamenta en € &ea econdmico-
financiera conseguir la autofinanciacion de
REGTSA, para lo cual se siguen dos lineas de
trabajo diferenciadas:

1.- INGRESOS -

Se persigue un incremento sustancia de los
ingresos a través de dos sistemas.

a.- incremento del cargo, para lo cua se
procura incrementar € nimero de delegaciones.

b.- incremento de los porcentges de
recaudacion.



2.- GASTOS -

Las politicas de gastos van a ser expansivas de
forma selectiva:

a.- incremento de los gastos de inversion,
especialmente de las inversiones infor maticas,
gue pueden permitir una meora de la
productividad.

b.- incremento de los gastos que se
traducen en unamejora directa del servicio.

c.- control estricto de los gastos corrientes
(Cap. 1y 1I).

» GESTION DE LA TECNOLOGIA .-

El Plan de Trabgjo, tras diagnosticar cual erala
stuacion de REGTSA en materia de nuevas
tecnologias, concluia afirmando € caracter
estratégico de éstas y la necesidad de un Plan
informético para REGTSA.

En consecuencia se adopta la decision de poner
en marcha un Plan Informatico que opta por
una arquitectura cliente-servidor. De acuerdo a
la normativa de contratacion, previa la
realizacion de sendos concursos, se adjudicaron
el hardware (servidor y ordenadores personal es)
y las aplicaciones de gestion tributaria y
recaudacion. En colaboracién con la Diputacion
se ha procedido, igualmente, a la adquisicion de
nuevas aplicaciones de gestion de recursos
humanos y néminas, asi como de contabilidad y
presupuestos.

La nueva aplicacion de gestion tributaria nos
permite:

Gestionar los

contribuyentes.

integralmente a

Incorporar nuevos moédulos de forma
paulatina (gestién de catastro, gestion de
expedientes de recaudacion, gestion de
multas) que trabgjen de forma integrada y
utilicen la misma base de datos.

Preparar a nuestra organizacion para la
realizacion de tramites por Internet.

Una vez adquirida la nueva aplicacion informética,
se ha disefiado en colaboracion con CIPSA un
proyecto de mejora de la calidad de los datos, cuyos

resultados son la depuracion de 475.675 unidades
fiscales.

Durante los gercicios 2002/2003 se han puesto en
marcha los modulos de multas y gecutiva
avanzada, y € porta www.regtsa.es , ad que luego
se harareferencia

CRITERIO 5. PROCESOS-

» GESTION DE PROCESOS.-

En nuestra organizacion la gestion de procesos
ha pasado por dos etapas.

- Gestion de algunos procesos clave .
- Proyecto Megjora.

En estos momentos, en egecucion de este
Proyecto, hemos superado las fases de
documentacion e implantacion de los procesos
clave. En la primera se elaboré un documento que
incluye para cada proceso y/o subproceso, los
siguientes datos:

- Objetivo del proceso (cua es la razon de su
existencia).

- Designacion del  propietario dd  proceso
(normalmente serd e directivo de mayor
nivel implicado en e proceso).

- Descripcion de las principales actividades de
cada proceso.

- Cuadro de mando (indicadores y estandares
de para mantener bago  control cada
proceso).

Diagrama de flujo.

En la actualidad se estd desarrollando una
auditoria de los procesos implantados, para
comprobar su conformidad, y detectar
posibilidades de mejora. Pardelamente se ha
elaborado un borrador de la documentacién de
los procesos de servicio. Las restantes fases del
proyecto son:

Redisefio de procesos clave y de servicio.
- Documentacion compl eta.

La fecha prevista para findizar € proyecto
es diciembre de 2003.



En todo caso, € sistema de gestién de
procesos pone en primer término la voz de
cliente, obtenida a través de las encuestas
disefiadas en e proyecto OPINA. Se obtiene,
igualmente, informacion a través del sistema de
control de cada proceso, integrado por un
conjunto de indicadores que la organizacién
estima relevantes.

A titulo de ¢gemplo, & proceso de
recaudacion voluntaria (subproceso  RV03,
cierre del periodo) cuenta con un sstema de
control integrado por los siguientes indicadores:

- RV 0301 Porcentge de
voluntaria.

recaudacion

- RV 03.02 Plazo de cierre de operaciones.

- RV 03.03 Satisfaccion de los
Ayuntamientos con € porcentae de
recaudacion voluntaria.

- RV 03.04 Incremento de los ingresos por
recaudacion voluntaria.

> DISENO Y DESARROLLO DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS A PARTIR
DE LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVASDE LOS CLIENTES. -

El andliss de las necesidades vy
expectativas de los clientes es una prioridad
para REGTSA desde la aprobacion del Plan de
Trabgjo 2000/2003.

Por este motivo, desde mayo del afio 2000
se redizan encuestas anuales, tanto a los
contribuyentes como a los Ayuntamientos. En
estas encuestas se obtiene informacion sobre los
clientes relativa tanto a lo que esperan de
servicio (expectativas), como a la valoracion
que realizan del servicio recibido (satisfaccion).
La informacion asi obtenida ha sido utilizada
para:

- Mgorar d disefio de los servicios, y
para retribuir a los empleados que
prestan dicho servicio.

- Rediseiiar la oficina de atenciéon al
contribuyente de Salamanca, que
ahoratiene tres zonas diferenciadas:;

a Recepcion:

a Espera: (con gestién de colas).

a Atencion: (mesas de  aencion
personalizadas en las que resulta mas
facil mantener la confidencialidad).

- Inaugurar las nuevas oficinas de Bar y
Ciudad Rodrigo y remoddar la de
Pefiaranda.

- Poner en marcha e Plan de Mgora de los
Servicios de Atencién a Contribuyente,
cuya culminaciéon es la aprobaciéon de la
Carta de Servicios de REGTSA (mayo
2002).

- Implantar un gSstema de qugas Yy
sugerencias, aprobado por € Consgo de
Administracion e dia 30 de junio de 2000.
Tenemos e compromiso de contestar a los
contribuyentes en e plazo de 20 dias.

- Puesta en marcha en octubre de 2002 de
dos oficinas moviles en Santa Marta y
Guijudo.

- Puesta en marcha del portal de Internet
www.regtsa.es, en marzo de 2003. Contiene
todo tipo de informacién de interés y
permite realizar a los contribuyentes
operaciones en linea (pagar, domiciliar,
cambiar €l domicilio etc. ). Ademés hasido
dotado de un certificado que asegura la
confidencialidad de |as transacciones.

I11.- CRITERIOS
RESULTADOS

CRITERIO 6.-
CLIENTES-

RESULTADOS EN LOS

» COMO PERCIBEN LOS CLIENTES A
REGTSA .-

1- SATISFACCION DE
AYUNTAMIENTOS.-

LOS




Los resultados de las encuestas celebradas en
los afios 2000, 2001y 2002 se resumen en €
cuadro siguiente (valoracion de 1 a 5):

ANO ANO ANO
2000 2001 2002
% de respuesta 5% 8% T70%
Asistencia Juridica 4 42 37
Gestion Padrones 39 37 37
Anticipos Recaudacion 80%  87% 100
Informacion contable 3,7 39 39
recaudacion Voluntaria 4,2 41 4
Recaudacion gjecutiva 37 35 35
Plan de mgora Aytos -- -- 45
2.- SATISFACCION DE LOS
CONTRIBUYENTES.-

L os resultados de ambas encuestas se presentan
en los cuadros siguientes:

ANO 2000 2001 2002
% % %

Tiempo de espera 9,08 9575 878
(inmediata o espera
poco tiempo)
Lengugeclaro, 60 82 93,5
sencillo
Trato dispensado 9803 9857 90,8
(bueno + Muy
Bueno)
» MEDICIONES INTERNAS DE

RESULTADOSEN LOS CLIENTES.-

1- MEDICIONES RELATIVAS A LOS
AYUNTAMIENTOS -

Ayuntamientos delegantes.-

La prestacion de servicios de REGTSA a los
Ayuntamientos y demas Entidades de Derecho
Publico se materidiza através de lafirmade un
Convenio de Delegacién entre la Entidad
Deegante y la Diputacién Provincial.

En 1998 REGTSA gestionaba 338 Municipios
de un tota de 362, lo que suponia un 92,60%
del total.

En estos momentos, REGTSA presta servicio a
346 Municipios (95,58%), 5 Mancomunidades
y 4 Comunidades de Regantes. Ademas del

incremento de Municipios delegantes durante el
periodo analizado, se han producido multitud
de delegaciones parciaes de algunos impuestos
0 tasas por parte de Municipios a los que ya
gestiondbamos algunos ingresos.

Anticipos a los Ayuntamientos a cuenta
de la recaudacion.-

Se efectlan anticipos sin coste para los
Ayuntamientos, que han pasado de 5,6 millones
de € en 1999 a 9,7 millones en 2002.

Contactos con los Ayuntamientos.-

Durante € afio 2002 se han celebrado tres
reuniones de la Comision Mixta REGTSA -Colegio
de Secretarios. Iguamente, se han celebrado entre
los meses de noviembre y diciembre cinco
reuniones comarcales a las que han asistido 68
secretarios de Ayuntamiento, |o que representa una
cifra superior a 60%. Ademés se ha puesto en
marcha un programa de visitas a cada
Ayuntamiento.

2- MEDICIONES RELATIVAS A
CONTRIBUYENTES -

LOS

Reduccion de lostiempos de esperaen la
oficina Principal .-

Hemos efectuado tres auditorias de este
servicio a través de la observacion de los
contribuyentes a lo largo de una semana,
durante los afios 2000, 2001 y 2002. De
resultado de estas observaciones puede
deducirse que estamos cumpliendo €
compromiso de que € tiempo medio de espera
no exceda de cinco minutos.



Reduccion de plazos en las devoluciones
deingresosindebidos.-

En d gercicio 2000 se introdujo una
modificacion completa del procedimiento de
devolucién de ingresos indebidos y duplicados,
para reducir € tiempo medio de tramitacion de
los expedientes. Estos cambios han reducido €
tiempo medio de tramitacién de los expedientes
inferiores a 300,51 € , que son el 97 % de los
tramitados, a 24 horas.

Reduccion de los desplazamientos a las
oficinas.-

Uno de los objetivos del Plan de mejora de los
servicios de atencion a contribuyente consistia
en reducir los desplazamientos a nuestras
oficinas para obtener recibos 0 cartas de pago
en gecutiva. El resultado es que s la media
mensua de personas que acudian a nuestras
oficinas para recoger recibos / cartas de pago,
suponia€l 47% de las gestiones redlizadas en €
afno 2000, se hareducido a 36% en 2001y d
33,9 en 2002.

Por otra parte, a través de la cooperacion con €
Colegio de Gestores, se ha posbilitado que €
51% las liquidaciones de IVTM se puedan
efectuar en més de cincuenta gestorias
distribuidas por toda la Provincia.

CRITERIO 7.- RESULTADOS EN LAS
PERSONAS.--

» COMO PERCIBE EL PERSONAL A LA
ORGANIZACION.-

Encuesta de clima laboral:

L as encuestas han sido respondidas por € 88%
en 2001 y & 91 % de los empleados en 2002 y
entre los resultados podemos destacar los
siguientes( % bueno + muy bueno):

2001 2002
% Muy
bueno +
Bueno
Condiciones laboraes 77 78,95
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Jornada labora

Sadario en relacion con
otras Admon.
Distribucién de
vacaciones

Los trabgadores se
implican
Los jefes fomentan
trabaio en equipo

Formacion

Sistema de recompensa

Satisfaccion en € puesto
de trabaio
Informacion
REGTSA

Disposicién a participar

sobre

CRITERIO 8.-
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81

69

75

100

73,53

37,5

75

57,5

52,5

22,5

70

52,5

67,5

RESULTADOS EN LA

SOCIEDAD.

REGTSA da cuenta anuamente a la sociedad
samantina de sus resultados mediante la
publicacién de la memoria anual. Aunque
resulta dificil medir € impacto de nuestra
actividad, nuestra contribucion da PIB
provincia (fuente INE) ha aumentado afio a
ano, y eslasiguiente:

1998 1999 2000 2001 2002

048% 047% 056% 066% 0,54%

CRITERIO 9.- RESULTADOS CLAVE.




» RESULTADOS CLAVE LA

ORGANIZACION.-

DE

Mejora delosingresos

Para conseguir € objetivo de autofinanciacion,
ha sido un factor clave @ incremento de los
ingresos propios (Capitulos [11, V' y VIII). A
continuacion se expone la evolucién de los
ingresos propios desde 1995 (en millones de €).

ANO 1999 2000 2001 2002 2003
Ingresos 1,069 1514 1,748 1,665 1,795
propios

Cargoenvoluntaria

Para meorar los ingresos has sido
imprescindible incrementar € cargo liquido en
voluntaria, que ha pasado del7,441 millones de
€ en 1999 a 27,028 millones de € en 2003.

Contencion del gasto.-

Paralelamente, el comportamiento de los gastos
puede calificarse de moderado (crecen un 24 %
en e periodo 99/03), siendo su crecimiento
inferior a de los ingresos ( crecen un 67 % en
€l mismo periodo).

Autofinanciacion

El incremento selectivo del gasto va sempre
acompaiiado de un incremento de los ingresos,
de modo que e porcentgje de autofinanciacion
aumenta. VVeamos su evolucion:

ANO % autofinanciacién
1999 81,38
2000 100,09
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2001 101,39
2002 100,54
2003 109,85

» RENDIMIENTO LA

ORGANIZACION.-

DE

Mejoradelarecaudacion voluntaria

La evolucion de la recaudacion voluntaria ha
sido lasiguiente:

1999: 15,614 millones de € (89,56 %)

2000: 19,550 millones de € (89,46 %)

2001: 23,475 millones de € (90,17%)

2002: 23,371 millones de € (89,82 %)*

2003: 24,915 millones de € (92,18 %)

*Durante 2002 se inicié la andadura con la
nueva aplicacion.

Incremento de la recaudacion g ecutiva

En lo que hace referencia a la recaudacion
gecutiva, la evolucion del volumen recaudado
y Su porcentgje, son las siguientes:

1999: 1,352 millones de € (33,98 %)
- 2000: 1,634 millones de € (40,96 %)

2001: 2,037 millonesde € (43,21 %).

2002: 1,789 millones de € ( 38,45 %)*

2003: 2,052 millones de € (46,69 %)

* La implantacion del moédulo de gecutiva
supuso la paraizacion de las actividades de
cobro durante € primer cuatrimestre de 2002,
lo que explica el descenso de ingresos.



