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1. PRESENTACION de GESTRISAM

Gestion Tributaria
Organismo Autonomo

En el afio 1990 se constituyd GESTION TRIBUTARIA, Sociedad Andnima Municipal (GESTRISAM) de capital
integramente municipal, para colaborar en la Recaudacion Tributaria, que hasta ese momento realizaba el
Ayuntamiento de Malaga en forma de gestion directa. La eficiencia

AYUNTAMIENTO DE MALAGA, responsable

Principales servicios:

Gestidn Voluntaria y ejecutiva de cobro

Gestion del cobro en materia de sanciones por infracciones de trafico

Inspeccion tributaria

Gestidn tributaria de los impuestos y tasas municipales

Prestacion de servicios en gestion catastral

Tramitacion de exenciones y bonificaciones fiscales relacionadas con los impuestos municipales
Tramitacion de ayudas para el pago del IBI

Domiciliacion de tributos

Emisién de documentos de pago

Resolucidn de reclamaciones derivadas de la gestion de cobro

Gestion del padrén de habitantes

Control de los derechos de participacion en los ingresos del Estado del Ayuntamiento de Malaga
Asistencia tributaria en materia de declaraciones, solicitudes, reclamaciones e inspeccion
Asistencia en materia de declaraciones relacionadas con el Padrén Municipal de Habitantes

Atencidn al ciudadano

y los buenos resultados alcanzados propiciaron que Sus
competencias se ampliaran a la Gestion e Inspeccion Tributaria, en
un principio, y posteriormente al Padron Municipal de Habitantes,
constituyéndose en el afio 2006 como ORGANISMO AUTONOMO
DE GESTION TRIBUTARIA Y OTROS SERVICIOS DEL

de la gestion,

inspeccion y recaudacion de los tributos municipales y otros
ingresos de derecho publico asi como de la gestion del Padron de
Habitantes de Méalaga. Integrado en la estructura organizativa del
Ayuntamiento de Mélaga, este organismo participa en la provision
de los medios econdmicos necesarios para el continuo desarrollo
del municipio de Malaga y presta su servicio en base a las normas
vigentes en cada momento y a las expectativas de la ciudadania.

Nuestra Politica y Estrategia estan fundamentadas en el conocimiento de las necesidades y expectativas de
sus grupos de interés, con el objetivo de satisfacerlas de manera razonable, equilibrada y continua para todos
ellos, y se basan en la Mision, Vision y Politica de Calidad, definidas en el Sistema de Calidad y difundidas a
todo el personal, a la ciudadania y principales grupos de interés:
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Misién (nuestra razén de ser)

Gestion Tributaria es el Organismo responsable de la gestion, inspeccién y recaudacion
de los tributos municipales y de otros ingresos de derecho publico, asl como de la gestién
del padron de habitantes de Malaga.

Gestion Tributaria presta su servicio en base a las normas vigentes en cada momento y a
las expectativas de la ciudadania, promoviendo y facilitandoles la realizacion de los
tramites requeridos en materia tributaria y de empadronamiento.

Gestion Tributaria participa de esta manera en la provision de los medios econdmicos
necesarios para el continuo desarrollo del municipio de Malaga en beneficio de la

. .. , ciudadania.

ISION (donde buscamos estar)
Ser reconocida por la ciudadania de Malaga como una organizacion eficaz, moderna y
activa, que lleva a cabo su Mision con calidad, fruto de su afan de mejora continua y de
su apuesta decidida por el uso de las nuevas tecnologias.

Ser una organizacién de referencia a nivel nacional por la gestion que realiza de los
servicios municipales que tiene encomendados.

malores ompartidos (nuestros principios y valores)

Servicio a la ciudadania. Conocer y satisfacer sus necesidades y expectativas,
orientar toda la organizacion al buen desarrollo de los procesos y a la calidad del servicio
que prestarmos.

Confidencialidad. Garantzar la confidencialidad de los datos de la ciudadania y el
respeto a su intimidad.

Legalidad. Cumplir los requisitos legales y reglamentarios que resulten de aplicacion en
cada caso, iIncluidos los medioambientales.

Comportamiento ético. Fomentar una conducta ética, el respeto a las personas y al
medicambiente.

Mejora continua. Procurar una mejora continua de la eficacia, eficiencia y del valor
anadido de nuesfros procesos y servicios, aprovechando las oportunidades que ofrecen
los Sistemas de Gestion, la aplicacion del modelo EFQM y las nuevas tecnologias.

Personas. El personal de Gestién Tributaria constituye su principal activo, y en este
sentido se procurara su safisfaccion y motivacion a través de su desarrollo humano y
profesional, con un estilo de direccién de liderazgo que promueva la formacién continua,
el trabajo en equipo y el buen ambiente de frabajo.

Respeto al medioambiente. Confrolar el impacto ambiental de nuestra actividad,
fomentando la opiimizacion de los consumos y gestionando adecuadamente los residuos
mediante buenas practicas de reciclado y elminacion, esforzandonos por prevenir la
contaminacion. Sensibilizar al personal y ciudadania en colaborar en los aspectos y
obietivos medioambientales.

Organigrama 2010: @Eﬂcm ¢ CONSEJORECTOR |
| | ] | | |
Subdireccion de Subdireccion de Subdireccion Subdireccion Subdireccion Subdireccion
Administracion Presupuestos, de Recaudacion de Atencion de Gestion de Asesoria
v Asuntos Generales Planificacion, al Cindadano de Tributos Juridica
Control v
e imacion
i | Servicio de | | Fmae g e
I Contabilidad y g Recandacion Relaciones con Gestion de f sy
Presupuestos Dptnca]j e los Ciudadanos Tributos s =
Inspeccion de | Dpto. de 0. Té
| Dpto. de los Servicios s | Ngedo. de | Samstnde &F:sm;“;‘”
Recursos Ejecutiva Fraccionam. y Padrones Juridica
Humanos Dpto. de Aplazamientos
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} i6 Administrativa
Informacion | 'Dptoide
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2. RESUMEN DE LA MEJORA: REDER

RESULTADOS ALCANZADOS

= Atencion integral a la ciudadania. Sin desplazamientos. Personalizada.

= Mejora en la prestacion de servicios a nuestros clientes.

= Mejora en la percepcion de nuestros clientes.

= Mejora de la motivacion e implicacion del personal, consiguiéndose altos niveles de compromiso,

motivacion, comunicacion y orientacion al logro.

= Ahorro y mejora medioambiental.
= Estructura organizativa orientada al servicio a la ciudadania.

ENFOQUE

Nuevo disefio de la atencion a la ciudadania de GESTRISAM en todos su &mbitos: presencial, telefonico
y telematico, teniendo en cuenta las expectativas de nuestros grupos de interés, en especial la
ciudadania, para afiadir valor a nuestros servicio.

Objetivo general: mejorar la percepcion de la ciudadania de nuestro servicio de atencion, evitandole
desplazamientos innecesarios y ofreciéndole un servicio integral y homogéneo que le afiada valor.

Que se desarrollé en 10 objetivos cuantitativos:

1.

2.

© N AW

0.

Mejorar la percepcion de la ciudadania de nuestro servicio de atencién presencial, superando el
notable (7 sobre 10) en la valoracion global y de todos los atributos.

Mejorar la percepcion de la ciudadania de nuestro servicio de atencion telefonica, superando el 8
sobre 10 en la valoracion global y de todos los atributos.

Ningun desplazamiento adicional para nuestros clientes presenciales.

Atencion personalizada, presencial y telefonica.

Superar el 80% de tramitaciones presenciales al momento.

Informacion completa e impresos de todos los tramites disponible en la web.

Aumentar las tramitaciones web.

Mejorar la motivacion e implicacion del personal de atencion mediante la aplicacion de productividad
y un amplio plan de formacion.

Mejorar la productividad, reduciendo tiempos de tramitacion y espera.

10. Mejorar la comunicacion en la organizacion.

DESPLIEGUE
= |dentificacion, catalogacion, normalizacion y documentacion de los procesos de atencion a la

ciudadania. Gestion por Procesos. Implantacion de indicadores. Sistema Certificado.

= |mplantacion de la atencion integral personalizada en todos los centros de trabajo
= Implantacion de la atencion integral telefonica

= Desarrollo de la web* y de la gestién de comunicaciones por e-mail

= Gestion por objetivos, con reconocimiento para el personal

EVALUACION Y REVISION

= Autoevaluaciones EFQM 2004 y 2008.
= Comité de Calidad.

= Comité de Direccion.

= Revisiones por la Direccion.

= Auditorias internas y externas.

= Consejo Rector y Gerente.

= |nspeccion de Servicios.
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3. ENFOQUE
3.1 DEFINICION Y CONTENIDO DE LA PRACTICA DE MEJORA SELECCIONADA

La buena practica que presentamos basicamente consiste en el redisefio de la atencién a la ciudadania de
GESTRISAM en todos su ambitos: presencial, telefénico y telematico, teniendo en cuenta las expectativas de
nuestros grupos de interés, en especial la ciudadania, para afiadir valor a nuestros servicio.
Podriamos considerar varias fases en la implantacion de la buena practica, todas ellas imprescindibles e
interrelacionadas:

1. ldentificacion, catalogacion, normalizacion y documentacion de los procesos de atencion a la

ciudadania. Gestion por Procesos. Implantacion de indicadores. Sistema Certificado

2. Implantacion de la atencion integral personalizada en todos los centros de trabajo

3. Implantacién de la atencion integral telefonica

4. Desarrollo de la web* y de la gestion de comunicaciones por e-mail

5. Gestion por objetivos, con reconocimiento para el personal

6. Nuevas mejoras
Estas fases y sus resultados se integran entre si, en nuestra organizacion, y en especial con nuestros
procesos, Sistema de Gestion y nuestra planificacion estratégica (Plan de Direccion a 4 afios y Plan de
Actuaciones anual).
* Hemos excluido el desarrollo de nuestra web de esta buena practica ya que entendemos que seria motivo de una
memoria especifica, dados los numerosos avances que hemos implantado desde el afio 2004 pasando de una web
basicamente informativa a otra interactiva que ofrece informacion completa de nuestra organizacion, tramites,
legislacion aplicable, calendarios fiscales, etc. pudiéndose realizar los tramites mas frecuentes.

3.2 SITUACION INICIAL de la atencién al pablico de GESTRISAM en 2004:

Presencial: Tres centros de atencion
presencial, con atencion diferenciada en
funcion de la materia y el centro, diferente
organizacion y diferente relacion funcional-
jerarquica:

® Casa Consistorial: se atendian cuestiones
relacionadas con la gestion de tributos, en
dependencia del “Servicio de Gestion
Tributaria”.

Calle Cuarteles: se atendian cuestiones
relacionadas con la recaudacion de tributos, en
dependencia del “Departamento de Gestion
Voluntaria y cuestiones relacionadas con la
inspeccion de tributos, en dependencia del
“Servicio de Gestion Tributaria”.

@ Calle Tejon y Rodriguez: se atendian cuestiones
relacionadas con el padron de habitantes, en
dependencia de la Oficina del Padrén, a su vez
dependiente del “Servicio de Gestién Tributaria”.
Esta triple ubicacion favorecia los “paseos” de los
ciudadanos-usuarios para realizar gestiones u
obtener informacion en la que estaban implicadas varias dependencias, o cual era muy comin en las
cuestiones de gestion- recaudacion-inspeccion.

La gestion de colas se realizaba mediante “numerito visto” (es decir, como en el comercio tradicional), algo
més avanzado en Cuarteles que en el resto de las dependencias.

-5-



Area de Economia y Hacienda

Telefonica:

Centralita en calle cuarteles para atender las cuestiones mas generales,
principalmente de recaudacion. Atencion telefonica especializada en los

Ayuntamiento de Malaga
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teléfonos individuales de cada dependencia.

Telemética:

Pagina web informativa. (*la web no es objeto de esta buena préctica, ver

3.1). Sin correo electronico institucional.

En general:

Generacion manual de las estadisticas de atencion. Basica obtencion de
datos para su gestion y andlisis. Toma de decisiones basadas en la
experiencia. Incipiente conocimiento de nuestra clientela mediante Unica

encuestas de expectativas-satisfaccion en 2003.

D”t Gestion Tributaria
ol Organismo Autonomo

Oficinas de atencién en Calle Cuarteles en 2006.

3.3 IDENTIFICACION, SELECCION Y ANALISIS DE LA PRACTICA DE MEJORA. CRITERIOS

UTILIZADOS

El Comité de Direccion ha sido el 6rgano fundamental para el impulso de esta buena practica formalizado en
2005 si bien en afos anteriores funcionaba informalmente, constituido por el Gerente y los seis subdirectores

para:

Colaborar con el Director-Gerente en la direccion de la Organizacion.

Coordinar actuaciones de los diferentes departamentos.

Mejorar la comunicacion interna.
También es el 6rgano que se elabora y realiza el seguimiento del Plan de Direccion cuatrienal y los Planes de
Actuaciones anuales, tambiéen claves en el despliegue de esta buena practica.
En los afios 2004 y 2005 el Comité de Direccion analizd nuestra atencion a la ciudadania, llegando a las
conclusiones que resumimos en siguiente DAFO:

DAFO

= SISTEMA ACTUAL

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades Amenazas

2 Alto control de los procesos de
atencidn al publico ya que el
ciudadano es atendido por
“especialistas” en la materia (tanto
en gestion como en recaudacidn)

2 Posibilitad de realizar el tramite
completamente en funcion del centro
de trabajo que se trate (por ejemplo
fraccionamientos en Cf Cuarteles o
cambio de titular en &l 1Bl en &l
Ayuntamiento)

2 Las Unidades de gestidn obtienen
la infarmacidn directamente del
ciudadano

2 Aplicaciones informaticas bien
estructuradas desde el punto vista
de la gestidn y del contral de los
procesos productivos

3 Elciudadano tiene que desplazarse a cada
uno de los centros para solucionar diferentes
cuestiones relacionadas.

2 El personal que atiende en el Ayuntamiento
no esta especializado en la atencidn presencial
(son especialistas en gestidn de tributos).

2 Diferentes criterios “tecnicos” dependiendo
del centro de trabajo en que se atienda.

O Diferentes criterios de atencidn al plblico
dependiendo del centro de trabajo en que se
atienda.

2 Formacidn heterogenea.

2 Dificultades para el intercambio y
conocimiento de la informacion que se facilta
en el “otro” centro de atencidn.

0 El esquema fomenta la dualidad centros de
trabajo.

2 Dificultades en la asignacidn de
responsabilidades.

2 No se aprovechan las economias de escala.
2 Reducida flexibilidad en la organizacidn del
personal de atencidn al pablico.

2 Problemas de liderazgo mdltiple en un dnico
macroproceso (atencion al publico).

2 Dificicuttades para elcontrol de la
documentacion y de los formatos de los
impresos.

0 Dependencia en los aplicativos informaticos
(CEMI).

2 Aplicaciones informaticas poco orientadas a
una gestidn integral del cliente.

2 Gestor de colas en &l Ayuntamiento no

adaptado a los modernos sistemas de atencidn.

2 Imagen corporativa heterogénea en funcidn
del centro de trabajo.
2 Control estadistico heterogéneo en funcidan
del centro de trabajo.

2 Distorsiones en el control de
procesos y en cuestiones técnicas v
legales.

2 Perdida de la orientacidn al
ciudadano de las unidades
gestoras.

2 Resistencia al cambio, a ceder
competencias y compartir el
conocimiento.

2 Dependencia en los aplicativos
informaticos (CEMI).

2 Wejorar la satisfaccion del ciudadano
evitandole desplazamientos

2 Las cuestiones atendidas siguen un
esquema de Pareto 80-20 que posibilita
sisternas de atencidn basados en niveles

2 Economias de escala que supone un
personal especializado en la atencion al
publico v otro personal especializado en la
gestion de tributos

2 Estandarizar procesoes, indicadores y
estadisticas

2 Homogeneizacidn de la formacidn y de los
criterios

2 Alta cualificacion del persconal

O Elsistema de Gestidn de la calidad ofrece
un esgquema de control de documentacidn y
farmatos, en el que puede basarse la atencidn
del ciudadano

2 Elsistema de Gestidn de la calidad tambigén
ofrece gestionar el conocimiento mediante la
incorporacion y actualizacion de instrucciones
y hojas técnicas

2 Aplicaciones informaticas pueden ser
accesibles desde cualquier centro de trabajo
2 Intranet, internet y E-Administracidn

2 Cambio de la naturaleza de la organizacian
a Organismo Autdnomao

1 Posibilidad de disponer de un Unico centro
de trabajo (tabacalera)

2 Posibilidad de utilizar las Juntas de Distrito
y OMAC

2 Especializacidn de las unidades gestoras
de tributos en la depuracian de la informacidn

= NUEVO SISTEMA INTEGRAL
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En las numerosas reuniones monotematicas mantenidas durante ese afio, en base al analisis realizado, se
consideraron las siguientes posibles soluciones:

= Reforzar el sistema actual de atencion.

= Redisefiar la atencion hacia una atencion integral en cualquier oficina.

= Redisefar la atencion hacia una atencion integral en una dnica oficina.

= Redisefar la atencién hacia una descentralizacion en los distritos.

Y las valoramos, teniendo en cuenta nuestras necesidades y limitaciones, en base a los siguientes criterios:
o Coste.

Esfuerzo.

Grado de control de los procesos

Plazo en el que estaria operativo.

Menos desplazamientos para los usuarios

Flexibilidad y adaptabilidad a nuestra organizacion e indicadores.

Formacion adicional necesaria.

Concluyendo mediante este analisis que en una primera etapa teniamos que avanzar hacia una atencion
integral en cualquiera de nuestras oficinas, y posteriormente, a partir de la evaluacion de los resultados
alcanzados, valorar la conveniencia de unificar la atencion en una unica oficina y decidir sobre el grado de
descentralizacion a los distritos optimo.

Memoria de Buenas Practicas 2010 et Anererss
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Factor clave que permitié identificar la buena préactica: el conocimiento de las expectativas de
nuestros grupos de interés, en particular:

Grupo de interés Ayuntamiento:

El Excmo. Ayuntamiento de Mélaga, en el marco de los Planes de Accion en Calidad denominados PAC-
MIDO 2004-2007 y 2008-2011 del Ayuntamiento de Malaga (Plan de Accion en Calidad para la
Modernizacion, Innovacion y el Desarrollo Organizativo) decidié adoptar un conjunto de medidas que
permitieran implantar un modelo de atencion ciudadana integral, Unica y homogénea en sus diferentes puntos
de asistencia.

Grupo de interés ciudadania-usuarios:

Desde el afio 2003 empezamos a obtener informacién de nuestros clientes mediante la realizacion de
encuestas anuales de expectativas-satisfaccion, en 2006 una encuesta de preferencias que permitid
reorientar la buena préctica (ver 6) y en 2010 las encuestas observatorio. Ademas del conocimiento que nos
permite el Sistema de Quejas y Sugerencias y los cuestionarios post-servicio.

Marco de andlisis general: EI Modelo EFQM:

La practica de mejora fue identificada y selecciona en las autoevaluaciones del modelo EFQM de 2004 y 2008
e integrada en los consecuentes Planes de Accion EFQM 2004-07 y 2008-11.

En la Autoevaluacion EFQM de 2004 se detectaron 28 areas de mejora que los lideres priorizaron
agrupandolas homogéneamente en un Plan de Accion con 11 acciones de mejora concretas. Los criterios
utilizados para priorizar dichas areas fueron:

VALORACION

CRITERIO 1 2 3

Intensidad

Esfuerzo

Define el impacto de la mejora en los criterios EFQM,
esto es, el grado de horizontalidad de la media.

Define el grado de esfuerzo que necesita la
Organizacion para la implantacion de la accion, en
términos de recursos, resistencia y dedicacion.

Intensidad baja
Impacto < 3 criterios.

Esfuerzo bajo
La implantacion no
requiere  dedicacion
plena de recursos.
Baja resistencia de la
organizacion.

Intensidad media
3 <impacto < 4.

Esfuerzo medio

La implantacion
requiere  importante
dedicacion de
recursos, con
dedicacion media.
Genera  resistencias
en el proceso.

Intensidad alta
Impacto > 5.

Esfuerzo alto

La implantacion
requiere de recursos
con dedicacion plena.
Alta resistencia en el
proceso
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Coste bajo Coste medio Coste alto
Coste _Vanra el_’ coste econémico necesario para la La o inversié_n La o inversion La o inversié_n
implantacion. econdémica necesaria econdémica es econdmica necesaria
es baja. moderada. es alta.
Impacto bajo Impacto medio Impacto alto
El impacto esperado ElI impacto en los Alto impacto en los
Mide el impacto que la aplicacion de la Iniciativa de la accion es bajo. resultados es resultados. Genera
Impacto P 2 L
tendra en los resultados. moderado. Generara retornos y beneficios a
retornos en la corto plazo.

organizacion.

Entre las 11 acciones de mejora integradas en el plan de accion trienal
desarrollaban el enfoque de nuestra buena practica:

2004-2007 se incluian cuatro que

ACCION - o Fecha prevista del

MEJORA DENOMINACION DE LA ACCION DE MEJORA FIN del desplieque

2 GESTION POR PROCESOS 4° trim. 2007
SISTEMA DE INDICADORES 40 trim. 2007

ALINEACION DE OBJETIVOS, PLAN DE DIRECCION Y PRESUPUESTOS

3er trim. 2005

4
5
7 CLIENTES

3er trim. 2005

Todas las Acciones de Mejora del Plan se planificaron detalladamente, estableciéndose tareas concretas,
plazos, responsables, metodologia y periodos de evaluacion y revision de cada enfoque.
En la dltima Autoevaluacion EFQM realizada en 2008 se detectaron 13 areas de mejora que también se

+

priorizaron en funcion de su impacto, coste y esfuerzo:

M atriz de Priorizacion de las Acciones de Mejora

3,00

1
1
1
I AM10 ;'5“;355
2,50 AM12 ‘ 400:250 AM6
. | 4,17,2,42
S @ v 39225 1 @ AM2 AM7
g 3,58,2,25 ! 425,225 ® 2y
Q 200 F-—————mm—————m @ AW T T J. ““““““““““““““““““““““““
IS P 3,83,1,92 * AL @ A o @ avs @
367175 1,00 1.75 417175 4,42,1,83 4,50, 1,83
1,50 A 1
1
1
1
1,00 ) ‘
3,50 4,00 4,50
+ -
4 Coste + Esfuerzo >

Agrupandose en 11 Acciones de mejora concretas, que han conformando el Plan de Accién EFQM 2008-11
que estamos desplegando de forma planificada.

3.4 GRADO DE PARTICIPACION DE LAS PERSONAS Y LOS GRUPOS DE INTERES

Los Grupos de Interés identificados por GESTION TRIBUTARIA son:

*«  Personal

*+  Sindicatos

+  Cliente (Ciudadano/Contribuyente/Beneficiario)
+  Gestores/Asociaciones/Colegios Profesionales
+ Delegacion de Hacienda/Consejo Rector

= Entidades Financieras

«  CEMI

*  Proveedores

+  Partidos Politicos/Corporacion

*  Medios de Comunicacion

«  Entidades/Areas Locales Municipales

*  Administraciones Plblicas

Los grupos de interés de Gestrisam se han analizado en base a su dependencia e influencia, y teniendo en

cuenta el objetivo Ultimo de satisfacer equilibradamente su expectativas.
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MATRIZ DE PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Los Resultados de la priorizacion de los Grupos de Interés ha sido 1a siguiente

Influencia de los Grupos de Interés en la Organizacioén

Sin Influencia Poca Influencia Mediana Influencia Foder formal f Mucha Influencia
400

Cliente i
(Giudadano/Contribuyente/Beneficiaro) !

o ©
o .=

S

gE [ ] Personal

52 {

2% i L]

© .

s 3,00 ! - Delegacion de HaclendaiConsejo Rector
@

< Geslores|Asociaciones/Colegios i @:‘- .

rofesionales

L] Sindicatos
Entidades Financieras | WPIOVEROOMES, . o @ o Comunicanion

200 . . "

Entidades/Areas Locales Municipaies® Partidos Folficog/Corporacian

]
Adminisiraciones Publicas

/ Grupos de interés

1,00

tienen amplia gama de alternativas

Sin impacto directo

0,00 t + t + + t + t
0,00 1,00 200 3,00 400 5,00 6,00 7.00 8,00 9,00 10,00

Dependencia de los Grupos de Interés de la Organizacion

Personas:

Personal:

Entre los distintos grupo identificados, desde el inicio de estas buena practica se puso de relieve en las
distintas evaluaciones que las personas de la organizacién eran claves en este proyecto, por lo que se ha
potenciado su participacion en todas las etapas:

Para identificar y seleccionar la practica de mejora:

= Evaluacion EFQM: 12 evaluadores (siendo el 100% de la alta direccidn)

Para el desarrollo de las distintas fases:
= Gestion por Procesos. 100% del personal, coordinado por las distintas jefaturas, quienes
documentaban y disefiaban sus propios procesos.
= Formacion del personal de Atencion (ver 4.4).

Para la Evaluacion y Revision:
= Personas que pueden presentar “Acciones de Mejora” (300 presentadas): 100% del personal.

= Integrantes del Comité de Calidad:
= Integrantes del Comité de Direccion: Gerente y Subdirectores.

Grado de implicacién del equipo directivo:
Los lideres de Gestion Tributaria han impulsado esta buena practica en todas sus fases.

Consejo Rector: maximo 6rgano de gobierno y administracion del Organismo: integrado por el
Presidente y once consejeros, todos concejales del Pleno del Ayuntamiento, nombrados por acuerdo de
la Junta de Gobierno Local de la Ciudad de Malaga. Han liderado al mas alto nivel esta buena préactica
impulsando los grandes proyectos, el Plan de Accién en Calidad del Ayuntamiento, el Plan de Direccion
Cuatrienal del Organismo y Planes Anuales, ademas de asegurar la provision de recursos necesarios.

Gerente: maximo responsable del Organismo ante todos nuestros grupos de interés: con el apoyo de
todos los lideres dirige y coordina el despliegue de la estrategia definida en el Plan de Direccion
cuatrienal a través de los Planes de Actuaciones anuales. Ha liderado desde el principio el cambio de
modelo de gestidn que supone esta buena préctica, impulsando de cerca todas las fases y actuaciones.

Comité de Direccion: maximo 6érgano de comunicacion y coordinacion interna en el que participan
todas las Subdirecciones bajo la direccion del Gerente: responsable de mejorar los resultados claves y
del gobierno eficaz y eficiente de la organizacion. Analiza, debate y transmite  las principales
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directrices, entre las que se encuentran las relacionadas con el Sistema de Gestion y la mejora
continua.

Comité de Calidad: responsable Gltimo de la calidad y mejora en nuestros procesos e indicadores: por
delegacion del Comité de Direccion, promueve, supervisa y controla la ejecucion de los programas que
se establezcan dentro de éste dmbito. En el proceso (documentado) Revision por la Direccion se
analizan y revisan con una periodicidad minima anual la politica y estrategias, las acciones de mejora,
los objetivos, la planificacion y resultados alcanzados, identificando puntos fuertes del sistema,
proponiendo y priorizando areas de mejora a desarrollar

Lideres: Mandos de las distintas subdirecciones, departamentos y negociados del Organismo que, en
linea con las directrices fijadas por la Gerencia y 6rganos colegiados, han participado activamente en la
definicion y despliegue y evaluacion de los objetivos de esta propuesta. Por ejemplo mencionamos su
gran colaboracion en la implantacion de la Gestion por Procesos o en la formacion del personal o en la
normalizacion de criterios. Adicionalmente, nutren el grupo de evaluadores EFQM que analizan
periddicamente nuestra organizacion, contribuyendo de manera decisiva en la definicion de enfoques a
medio y largo plazo y a la redaccién e impulso de los correspondientes planes de accién EFQM.

Otros Grupos de Interés:

Participacion de otros Grupos de Interés: cobrando especial interés aquellos situados en la cuadricula
superior derecha de la matriz de priorizacion:

Sindicatos-Comité de Empresa: los Sindicatos han tenido también un importante papel, al haberse
consensuado con ellos, a través del Comité de Empresa. Han sido puntualmente consultados o
informados de las principales cuestiones que pudieran afectar a la plantilla.

Clientes: el enfoque de Servicio a la Ciudadania es el primer valor de nuestra organizacion definido en
nuestra Politica integrada de Calidad y Medioambiente, y nuestros clientes siempre estan en el centro de
todas nuestras actuaciones
Nuestros clientes han sido consultados mediante encuestas al menos 1 vez al afio desde 2003 para
identificar y analizar sus expectativas y percepciones de nuestro servicio, analizando tendencias.

Gestores/Asociaciones/Colegios: Hemos mantenido frecuentes y numerosas reuniones con asociaciones
ciudadanas y profesionales para consultarles los temas que acaparan su interés. Habiendose tenido en
cuenta en el disefio y revision de nuestros procesos, fijacion de indicadores y objetivos.

Delegacion de Hacienda/ Consejo Rector: su participacion ha sido intensa, liderando todos los proyectos,
como hemos dicho anteriormente.

3.5 OBJETIVOS: DESCRIPCION y PLANIFICACION

Con esta buena practica nos propusimos el siguiente objetivo general:

Mejorar la percepcion de la ciudadania de nuestro servicio de atencion, evitandole desplazamientos
innecesarios y ofreciendole un servicio integral y homogéneo que le afiada valor.

Que se desarrollé en 10 objetivos cuantitativos:

= Mejorar la percepcion de la ciudadania de nuestro servicio de atencion presencial, superando el
notable (7 sobre 10) en la valoracion global y de todos los atributos.

= Mejorar la percepcion de la ciudadania de nuestro servicio de atencion telefonica, superando el 8
sobre 10 en la valoracién global y de todos los atributos.

= Ningun desplazamiento adicional para nuestros clientes presenciales.

= Atencion personalizada, presencial y telefonica.

= Superar el 80% de tramitaciones presenciales al momento.

= Informacion completa e impresos de todos los tramites disponible en la web.
= Aumentar las tramitaciones web.

-10 -
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= Mejorar la motivacion e implicacion del personal de atencion mediante la aplicacion de productividad
y un amplio plan de formacion.

= Mejorar la productividad, reduciendo tiempos de tramitacion y espera.

= Mejorar la comunicacion en la organizacion.
Estos objetivos participan de la filosofia general de los Planes de Accién en Calidad denominados PAC-
MIDO 2004-2007 y 2008-2011 del Ayuntamiento de Malaga (Plan de Accién en Calidad para la
Modernizacion, Innovacion y el Desarrollo Organizativo), que, con la vision de integridad corporativa,
cooperacion interdepartamental y orientacién a resultados a la ciudadania, contempla 5 &mbitos de desarrollo
y cambio organizativos:

1. “Transformacion Organizativa y Gestion”

2. “Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”
3. “Calidad, Excelencia e Innovacion”

4. “Participacion y Atencion Ciudadana”

5. “Estrategias Corporativas”.

En concreto, el Ayuntamiento de Méalaga, en el citado marco de los Planes de Accion en Calidad decidi6
adoptar un conjunto de medidas que permitieran implantar un modelo de atencién ciudadana integral, Unica y
homogénea en sus diferentes puntos de asistencia.

Coherentemente, y también como desarrollo de nuestra Vision y Politica de Calidad (ver 1.) y muy en
concreto de los valores que constituyen la cultura liderada por la Direccién e impulsada por todos:

“servicio a la ciudadania”
“confidencialidad”
“legalidad”
”comportamiento ético”
“mejora continua”
“personas”

Que a su vez desarrollan los programas de actuacion cuatrienales establecidos en los Planes de Direccidn,
que en el Plan de Direccion 2004-2008 fueron:

PROGRAMA 1. ATENCION AL CIUDADANO

PROGRAMA 2. ADMINISTRACION TRIBUTARIA AVANZADA

PROGRAMA 3. REFORMA Y MODERNIZACION INSTITUCIONAL
PROGRAMA 4. MEJORA DE PROCESOS

Y en el Plan de Direcciéon 2008-2011 son:

MO CIENE = Gestion Eficaz

Fele[eln-WA => Orientacion a la Excelencia
Hel[entRY = Compromiso con los usuarios
Hh]eIER A = Implicacion de los Recursos Humanos
HEl[ENER] = Responsabilidad Social

La planificacion general de los objetivos sefialados se concretd en Planes de Actuacion anuales que

despliegan los planes accion EFQM y el Plan de Direccion cuatrienal. Ponemos por ejemplo algunas de las
actuaciones incluidas en el Plan de Actuaciones para 2006 en el Programa 1: ATENCION AL CIUDADANO:

-11 -
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MEDIDAS ACTUACIONES
1. ATENCION AL PUBLICO . Defimicién de la mefodelogia de traspasos de confrbuyentes al 3° nivel de atencién.
* Definir procedimientos de cita previa en e 3° mivel de atencion al pdblico.
J Definir los procedimientos de atencion al pdblico en las OMAC'S.
* Establecer mecanismos especificos para los momentos de mayor afluencia (1BI-IVTM).
. Definir vtiizacion de tiempos muertos en el personal de atencion al pidblico para colaboracion con otros
departamentos.

+  Defimcién de la misma imagen corporstiva del O.A. en las dos adminisfraciones.
. Divulgacion de la existencia de las dos administraciones (para distnbuir la carga que soporta G/ Cuartzles).
. Campafia publicitaria, en su caso, de difusién de nuevas dependencias de atencion al piblico en Tabacalera.
. Encussias presencisles de satisfaccidn de clientes,
. Renovacién 150 en atencién al piblico.
. Coordinacion con OMAC's (nuevas aperturas en 2005 en las que pedriamos establecer un puesto de atencidn).
. Estudic de la pesibilidad de ofrecer servicios de empadronamiente a fravés de SMS.
. Ampliar el Profocole para la Atencidn al Ciudadane, para mejorar |a depuracion y regulanzacion de la situacién

tnibutania de los confribuysnies (depuracién de domicilies de nofificacién, depuracién ds DN ficticies, notificacion
presencial de liquidaciones y providencias pendientes de notificar sea cual sea el conceplo 8 notificar.. ).
Implaniar o revisar en &l profocele de dentficaciin del ciudadane las medidas oportunas para la verificacidn fehacienis de
los datos personales de los ciudadanos atendidos.

2. MEJORAS EN LA ATENCION +  Nuzvs centralits de stencion felefinica
TELEFONICA «  Centralizacion de la atencion telefomica. Desvio inicial de todas las lamadas a centralifa.. Incremento de los niveles

de respuesta.
- Formacion del personal de Centralita, cuando esté en disposicion de absorber estas lamadas.

Seleccion de lamadas por materias.

Integracion de lamadas del Fadrin de Habitantes.

Insercion de informacion gue coy unturalments interese (penodos de pago, padrones. )

Posibilidad de contactar directamente con personas de la organizacion.

Fosibilidad de realizar auditonias y estadisticas de lamadas.

Auvmentar el personal y el nimero de lineas en periodos cobratorios de maxima afuencia.

Auvmentar el numero de gestiones gue se pueden realizar telefonicamente.

Conexadn al 010 en la recepoidn de llamadas.

Redsfinicion de los procedimentos de atencién telefonica, y en especial de |a parficipacion de las unidades de 37

nivel en informacion por esta via.

. Encuestas telefonicas.

. Establecimiento de sistemas de medicion de la calidad de la atencion telefonica (Trempos de espers, encuestas de
satisfaccion, lamadas perdidas......).

. Disefio de campanias telefinicas de actualizacion del Padron de Habitantes.

* Captacion y recuperacion de teléfonos y direcciones de correo electrnico.

4. INSTALACIONES .

Defimcicn de necesidades, obfencidn de presupuestos & inicio de obras para |z unificacion de oficinas en edificio de

Tabacalera.

o Fsudios de redisinbucén y reconversion de dependencias en G/ Cuarteles y Edifice Consistorial y disminucion de
costes de alquileres.

. Presupuesics de sdquisicién de eguipamiento con mobilario apropiado y pantallas de televisibn gue permitan,
ademas, emitir mensajes publicitarios de GESTRISAM y del Ayuntarmiento en las nuevas ofcinas de atencidn al
pliblico.

. Sustitucion / homogemizacion mobiliario atencion al pdbiico en las nuevas ofcinas.

. Nuevas instalaciones para la Unidad de Notificaciones y Archive.

Y también, como ejemplo, algunas de las actuaciones incluidas en el Plan de Actuaciones 2008-2010 en el
Programa 3: COMPROMISO CON LOS USUARIOS:

MEDIDAS ACTUACIONES

1L CONOCER,
INTERPEETAR Y
APLICARLAS
NECESIDADESY
EXFECTAIVAS DE
LOS CLIENTES
{usuarios v Avto.)

. Estudio d2 nuestra rad da oficines da informacion on 1z cisded.

. Saruir impulsando sccionss de majorz an b stencion 2l civdedano procadantss de los amplasdos.

. Eseblacer indicadoras da gastion tzlafonics (porcentzjz da llamedss stendidas, tizmpos madios da atencion, ) basados =n
12 nueva centralits.
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2. ADAFTAR
NUESTRAS
INSTALACIONES Y
PROCEDIMIENTOS A
LOS
REQUERIMIENTOSDE
LOS USUARIOS

Estodio de 1z delegacion de competencizs.

Estudio de 1z r2laciones conotres Arsssvinoulkdas 2 1z gastion mibotariz, T

A MEJORAR LA
SATISFACCION
POTENCIACION DE
TODOSLOS CANALES
DE COMUNICACION
CON EL CIUDADANO

Drisminvi los tibmpos madios da espars an atencidn presancizl v talefonics . Avmentsr 12 s=tisfaccion en los que utilicen
23tz sEEms da comunicacion

. Raducir ol nimaro da Quajas. TODOS

. Adsptacion 2 imprasion Esertodos los documeantos onling,

Coordinacion con lzs ONMACs pars ] incremento de captacion de datos fiscales dal civdadano.

. Comunicacion da la nuevs valoracion colactiva de 1= civdad (puntos de informacion, reunionas, charlas con colactives, .. )

4. MEJORAY
ADAPTACION DELA
INFORMACION
INTERCAMEIADA CON
LOS USUARIOS Y DEL
LENGUAJEDE
NUESTRAS
COMUNICACIONES

. Unificacion de formstos ¥ centralizacion da su control ¥ actue lizscion on 1z Svbdireccion de Aencion 21 Civdadano,

Buscar saportscionss extemas 2 12 majors en textos. Implicacion de 1z sociedad.

Mavor informecion s los ciudadanos sobre bonificacionas v avedas fiscalas . Prenss, documentos Bach, wab, ...

NOTA: la diferenciacion en colores identifica las subdirecciones responsables de su implantacion.

Adicionalmente, coordinada con los distintos planes de actuacion anuales, se realizd una planificacion
detallada del proyecto de Atencion Integral al Ciudadano, que ha facilitado su despliegue, control y revision:

Programa 1. Atencio

n integral al ciudadano

ACCIONES | PLAZO

12 FASE

Planificacion del proyecto Marzo 05

Reuniones con los responsables del personal afectado Abril 05

Identificacion de funciones a desarrollar en la atencion al ciudadano | Abril 05

Elaboracion de manuales de procedimiento Mayo — septiembre 05
Oferta para la adscripcion voluntaria de personal. Incentivos. Junio 05

Formacion tedrica — 15 horas. (31 personas) — 465h.

septiembre 05

Formacion préctic

a en las unidades gestoras. (26 personas)- 1.664h. | Octubre — diciembre 05

Configuracion de nuevo menu informético de atencidn al ciudadano

Noviembre - diciembre 05
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Acuerdos de modificacion de procedimientos internos Noviembre 05
Instalacion gestor de colas nemo — g en el Ayto. Diciembre 05
Equipamiento informatico Diciembre 05— enero 06
Cambios en programas de emision de documentos. Caja Diciembre 05 — enero 06
Cambios organizativos a nivel de atencion al ciudadano Enero 06
Creacion Organismo Auténomo de Gestion Tributaria Enero 06
Implantacién de la Atencién Integral al Contribuyente Febrero 06
Revision y andlisis de desviaciones Marzo 06
22 FASE
Nos convertimos en oficina acreditativa para la firma electronica Junio 06
Pliego de condiciones Centralita telefonica Noviembre 06
Nueva estructura organizativa en atencion al ciudadano Febrero 07
Nueva estructura funcional-jerarquica — Subdireccidn - Febrero 07
Centralizacion del correo electronico de Gestrisam. Circular. Abril 07
Apertura de nuevas oficinas centralizando la atencion al ciudadano Septiembre 07
Instalacion nueva centralita de atencion telefonica - Solidus Marzo 08
Circular - Protocolo coordinacion informacion atencion al ciudadano | Abril 08
Incorporacion de nuestras oficinas al proyecto wi-fi municipal Agosto 08
Implantacién de cita previa Septiembre 08
Cambio de impresoras laser y adaptacion de todos los documentos Septiembre 08
Inventario y difusién de todos los trAmites instantdneos Octubre 08
Circular — Protocolo actuacion en registro de documentos Agosto 09
Inicio comunicacién via mensajes sms Noviembre 09
Actualizacion version 6.0 sistema centralita atencion telefonica Octubre 09
Incorporacion nuevos tramites instantaneos (informe deuda y tributos) | Diciembre 09
Implantacién de la gestion por objetivos 2009-2010
Utilizacion traductor Internet para comunicacion con extranjeros Octubre 10
Nueva Carta de Servicios Diciembre 10

3.6 DEFINICION DE LOS INDICADORES VINCULADOS A LOS OBJETIVOS. CUANTIFICACION

En la definicion de cada objetivo (ver 3.4) se establecio la tendencia a largo plazo deseable y los valores
tolerables, teniendo asociados varios indicadores que monitorizan el cumplimiento o evolucion de dicho
objetivo.

Para cada indicador hemos ido fijando periédicamente al inicio de cada afio el objetivo cuantitativo concreto
para dicho periodo en linea con la tendencia a largo plazo predefinida y el valor tolerable (que por definicion
tiene menor variacion anual) que haria saltar una sefial de alerta de que algo no anda bien en relacion a ese
indicador y es necesario un andlisis de la situacion y probablemente adoptar acciones correctivas.

Desde 2009 el seguimiento y control de los objetivos e indicadores se realiza a través de SIGA (Sistema de
Indicadores de Gestion y Actividad) mediante un intuitivo sistema de semaforos que se activa con los datos
mensuales del desempefio de cada indicador (siendo mas de 130 para toda la organizacion, de los cuales 18
controlan directamente los procesos de atencion).

Verde: cumple el objetivo y/o el valor tolerable
Naranja: no cumple el objetivo y si el valor tolerable

Rojo: no cumple el valor tolerable

A continuacion vamos a relacionar los indicadores asociados a cada objetivo general de esta buena préactica.
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OBJETIVO 1: Mejorar la percepcion del ciudadano de nuestro servicio de atencion presencial, superando el
notable (7 sobre 10) en la valoracion global y de todos los atributos
INDICADORES:

= Encuesta de Satisfaccion de clientes presenciales

= Numero (y naturaleza) de las Reclamaciones Quejas y Sugerencias

= indice de quejas por atencion recibida

= Grado de cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios (fue un compromiso hasta

2010)

OBJETIVO 2: Mejorar la percepcion del ciudadano de nuestro servicio de atencion telefonica, superando el 8
sobre 10 en la valoracion global y de todos los atributos
INDICADORES:

= Encuesta de Satisfaccion de clientes telefonicos

= Numero (y naturaleza) de las Reclamaciones Quejas y Sugerencias

= Grado de cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios (fue un compromiso hasta

2010)
= Porcentaje de llamadas atendidas (personalmente)

OBJETIVO 3: Ningln desplazamiento adicional para nuestros clientes presenciales
INDICADORES:

= Se considera cumplido si se implanta la atencion integral

= Numero (y naturaleza) de las Reclamaciones Quejas y Sugerencias

OBJETIVO 4: Atencion personalizada, presencial y telefonica
INDICADORES:
= Se considera cumplido si se implanta la atencion integral (que incluye un proyecto de atencion
personalizada en mesas y una atencion telefonica integral realizada por personas (y no maquinas)
= Grado de cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios (fue un compromiso hasta
2010)
= Numero (y naturaleza) de las Reclamaciones Quejas y Sugerencias
= indice de quejas por atencion recibida

OBJETIVO 5: Superar el 80% de tramitaciones presenciales al momento
INDICADORES:
= Grado de cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios (es un compromiso establecido
en nuestra Carta)

OBJETIVO 6: Informacién completa e impresos de todos los tramites disponible en la web
INDICADORES:
= Grado de cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios (es un compromiso establecido
en nuestra Carta)

OBJETIVO 7: Aumentar las tramitaciones web
INDICADORES:

= NUmero de tramitaciones web

= Numero de visitas web

OBJETIVO 8: Mejorar la motivacion e implicacion del personal de atencion mediante la aplicacion de
productividad y un amplio plan de formacion
INDICADORES:

= Satisfaccion Interna (encuesta anual)

= Porcentaje de participacion en la Encuesta de Satisfaccion Interna

= Horas de formacion anuales impartida por trabajador

= Valoracion de la formacion (eficacia y por participantes)

= Grado de consecucion de los objetivos con productividad

= indice de absentismo
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= NUmero de acciones de mejora generadas por el personal
= Porcentaje de Acciones de Mejora Implantadas
= Numero de candidaturas presentadas a premios internos

OBJETIVO 9: Mejorar la productividad, reduciendo tiempos de tramitacion y espera
INDICADORES:
Programa de productividad 2010: en este sistema de compensacion a las personas ligado a la consecucion
de objetivos se han seleccionado 64 indicadores de distinta indole, indicadores de tiempos medios (16), de
porcentaje (23), de importes (6), indices, plazos, actuaciones concretas, etc... estableciendo los objetivos
cuantitativos a cumplir
Algunos indicadores de la atencion a la ciudadania incluidos en SIGA:

= Tiempo medio de espera en la atencion presencial

= Porcentaje de ciudadanos que esperan 15 minutos 0 menos

= Tiempo medio del envio de sms a los ciudadanos

= Porcentaje de e-mails contestados en 3 dias 0 menos

OBJETIVO 10: Mejorar la comunicacion en la organizacion

INDICADORES:
= Desarrollo e implantacion del Plan de Comunicacion y Coordinacion
= Satisfaccion Interna (encuesta anual, existen preguntas especificas)
= Numero de acciones de mejora generadas por el personal
= Porcentaje de Acciones de Mejora Implantadas
= Tiempo medio de tramitacion de Quejas y Sugerencias
= Porcentaje de Quejas y Sugerencias tramitadas en menos de 20 dias

4. DESPLIEGUE
4.1 DESCRIPCION DE LOS RECURSOS

Las actuaciones de esta buena practica han sido desarrolladas en su mayoria internamente en nuestra
organizacion con los recursos existentes por lo que concluimos que la inversion en recursos adicionales tanto
humanos como materiales en todas las etapas en las que se ha llevado a cabo esta practica ha sido minima y
que han sido ampliamente amortizados en base a los buenos resultados que estamos obteniendo. (ver 5.)

En conclusion, como indicdbamos al principio de este apartado, la relacion entre los beneficios generados y la
inversion adicional necesaria es excelente y la valoramos muy favorablemente.

4.2 PROCEDIMIENTOS Y ACTUACIONES DESARROLLADAS PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS

4.2.1. ldentificacion, catalogacion, normalizacién y documentacion de los procesos de atencion al
ciudadano. Gestion por Procesos. Implantacion de indicadores. Sistema Certificado.

En el periodo 2002-2003 se realizd una primera aproximacion identificando y documentando los procesos de
la organizacion y elaborando el primer mapa general de procesos, pero todavia no podiamos hablar de una
verdadera gestion por procesos.

En el afio 2004, como consecuencia de los resultados de autoevaluacion EFQM, decidimos impulsar el
despliegue de este enfoque, realizando una reingenieria de nuestros procesos e incorporandolos a un
Sistema de Gestion conforme a la norma ISO 9001:2000. Dada la complejidad de nuestra organizacion
decidimos implantar la Gestion por procesos paulatinamente en un plazo de tres afios, comenzando en 2004
con los que afectaban directamente la atencién a la ciudadania, continuando con los Operativos y
concluyendo con los de Gestidn y Apoyo, es decir, teniendo a nuestros clientes en el eje de nuestras
actuaciones.
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Paralelamente a la implantacion de los procesos y del Sistema de Gestion, fuimos certificandolo por la entidad
acreditada AENOR, ampliando progresivamente el alcance hasta alcanzar todos nuestros servicios e

instalaciones en 2007.

La implantacion de la gestion por procesos se ha basado en la participacion directa de los responsables de

los mismos, conjuntamente con su personal.

Para cada proceso se ha identificado una serie de atributos siguiendo el “método de la caja”™:
Y se ha elaborado su correspondiente ficha y flujograma pudiendo tener también instrucciones y hojas
técnicas asociadas, ademas cada proceso tiene definido su indicador.

Con esta metodologia se han documentado todos los procesos, normalizando y simplificando su gestion,

reduciendo el ndmero de instrucciones y
documentos complejos, siendo més Utiles desde
el punto de vista pedagdgico y formativo, y
ayudando a coordinarnos con nuestros aliados y
S0CioS.

Mapa de Procesos:

Donde se muestran de manara organizada e
interrelacionada los macroprocesos de nuestra
organizacion, divididos en procesos de apoyo

EFCM| & pen

Acciones doeors__|
. procesos |
|

Impresos | Fomatos _|

|R:cuksos HUMAHOS |

GESTRIS0
M4 DE PROCESOS DE GESTRISAM
Versién 02

ASESORIL JURIDICA

SISTEMAS DE BIFORMACIOH |

[ was |

ATENCION AL CIUDADAMO

P

J OESTONDECOBROEW |
| PERICDO VOLINTARIC | |

| mseeccIOn

~ | oepemschos |
1 REC) 1

T
CIUDADAND

. | -
L, cEsToHDE CoBROEN |
| PERICDO EJECUTVG |

 PADROW DE HABITANTES ]

(area azul superior), de gestion (area azl
inferior) y los operativos (entre ambas, fluyendo
desde y hacia la ciudadania)

Los procesos estan en continua revision en un
ciclo de mejora continua, como evidencia que en
algunos flujogramas ya estemos en la version sexta
0 la tercera en el Mapa de Procesos.

Los Criterios Generales de Atencion, asi como los
Manuales de Formacion en Tributos se incorporan al
sistema como instrucciones de trabajo que son
mantenidas y revisadas permanentemente para
garantizar la actualizacion y homogeneidad en las
interacciones con los ciudadanos.

1. PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO

A. INFORMACION GENERAL Y RECEPCION DE SOLICITUDES
B. ACTUACIONES EN MATERIA DE GESTION

C.EMISION DE DOCUMENTOS

C.1 DEUDAS EN PERIODO VOLUNTARIO DE PAGO

C.2 DEUDAS EN VIA DE APREMIO

C.3 MULTAS DE TRAFICO

o Qusfas y S

Neama IS0 200112008

o)

SOUICITUDES.

ADMINISTRACION

| [ Puswncacon v conmal | | aesmon ok La caunan |

Vor LISTA DE REGISTROS | Ver CATALOGO.

D.INCORPORACION Y MODIFICACION DE DATOS EN LA BDF
E. DOMICILIACION BANCARIA

G.CAJA
H. GESTION TELEFONICA
I. E-MAIL CORPORATIVO
J. REGISTRO GENERAL
También se realizan |os procesos:
Del macroproceso 2. (reconocimiento de derechos):
A2 AUTOLIQUIDACIONES BAE
A6 AUTOLIQUIDACIONES PLUSVALIA
AT AUTOLIQUIDACIONES IAE
B.4 INSCRIPCIONES TEV
B.5 INSCRIPCIONES BAE e catéloQo ‘
Del macroproceso 3. (gestion de cobro en periodo voluntario):
D FRACCIONAMIENTOS
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Implantacion de indicadores:

La medicion constituye uno de nuestros ejes fundamentales de la mejora. En 2004 para cada uno de los
procesos de atencion al ciudadano se definieron indicadores que miden su capacidad. Nuestros indicadores,
objetivos y planificacion de nuestra organizacion desarrollan nuestras lineas estratégicas y nutren por
agregacion a nuestros Resultados Clave. Nuestros indicadores son solo aquellos que aportaran valor a la
organizacion y a los clientes, sirviendo para el control de nuestros procesos y permiten la mejora de los
mismos en términos de eficiencia, productividad y agregacion de valor.

Asimismo, para cada indicador fijamos objetivos anuales y valores tolerables criticos, ademas de determinar
la frecuencia y responsables de su seguimiento, métodos de obtencion de datos, etc. Toda esta informacion
se incluye de manera estructurada y normalizada en las respectivas fichas y matrices de indicadores.

MATRIZ DE INDICADORES 2010

a ATENCION AL CIUDADANO

SATISFACCION DEL CIUDADARD | SATISEACCION DEL CHIDADANG INEBCE OF QUEIAS POR TIEUPO MEDIO DEL ENVID DE

— CONLAATENCION PRESENCIAL | CON LA ATENCHIN TELEFORICA ATENCION RECBIDA S5 A LOS CUDADAROS

DESCRIPCION  [er

VALOR INCIAL

ORIETIVD.

VALOR
TOLERABLE

FRECUENCIA DE

MATRIZ DE INDICADORES 2010

ATENCION AL CIUDADANO

‘CODIGO BEL " P LY L —————— TNITRE BT TILITON0S
0 : KT v dp kL

HDICADOR MOUBRE Pty ety QUK EIPERA 15 M08 0 sk  VONLES Y CORRECS

RESPONSABLE
0L SEGUIMENTO

a ATENCH ceschetion | oot

e el LR AL
onETvD
o VALOR

| voumanr

TER| PRECURMCA D
= v | SEGIMNENTO

e | REBPONAAELE
DEL BEGUMIENTD

CODIG0 DEL
NOCADOR

En la actualidad, desde 2009 todos los indicadores de gestion Gestrisam estan integrarlos en un Unico
Cuadro de Mando, que nos proporciona un sistema representativo, integrado y estable de indicadores, el cual

se ha soporado en wna (- RS B
plataforma informatica en entorno o -
web desarrollada en su totalidad procrsos

de manera interna. La plataforma

RECURSOS HUMANOS ASESORIA JURIDICA SISTEMAS DE INFORMACION

informatica la hemos denominado ssce. | (1 r SR ssclls ool
SIGA (Sistema de Indicadores de

Gestion y Actividad) y nos permite T -

visualizar el cuadro de mando de pEeas L
toda la organizacion en un _ oo [
intuitivo entorno web basado en e
nuestro mapa de procesos, T e
facilitando el acceso e [ NN IS SRS

interpretacion de la informacion.

Sistema Certificado:

Desde 2004 Gestrisam tiene certificado su Sistema de Gestion conforme a la norma ISO 9001. En 2004
empezamos certificando con alcance limitado a los procesos de atencidon al publico, el cual fuimos
paulatinamente ampliando a todos los procesos e instalaciones de Gestrisam hasta que a partir del afio 2007
tuvimos certificada toda la organizacion.
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4.2.2. Implantacion de la atencién integral

La normalizacion de nuestros procesos de atencion al ciudadano nos permitié poder avanzar en nuestro objetivo de
atencion integral, ambos despliegues se han coordinado, de tal manera que los procesos elaborados para el
Sistema de Gestion de Calidad han servido para disefiar y normalizar la atencion integral, para elaborar los
manuales de formacion en tributos, integrandolos como instrucciones y para formar al personal de Atencion a
la Ciudadania.

2004-2005: Anélisis y Planificacion
Donde adicionalmente a lo expuesto ya en el enfoque, se determinaron las principales caracteristicas del
disefio del servicio de atencion a la ciudadania:

Atencion presencial
Todas las ventanillas de primer y segundo nivel debian ser polivalentes.

Se propuso mantener unidades de asistencia especializada (tercer nivel), dedicadas a la asistencia al ciudadano en cuestiones
complejas, de analisis mas profundo y dependientes de los Dptos. de Gestion.

El catélogo de proceso, matrices, fichas y flujo gramas para cada uno de los procesos en via de certificacion de calidad 1ISO 9001
correspondientes al Dpto. de Gestion Voluntaria se debian de generalizar en todas las oficinas.

Los servicios que se prestan deben de estar identificados de la misma forma en todas las oficinas.
Gestor inteligente de “colas” en las distintas oficinas.

Los tramites en los puestos de atencion en los casos de cambio de titularidad, baja y reposicion seran acordados, en cuanto a su
alcance con el Servicio de Gestion Tributaria.

La asistencia en la elaboracion de las autoliquidaciones de plusvalia deberian alcanzar al maximo n° de contribuyentes. Se fijaran
con el Servicio de Gestion Tributaria los casos de atencion en segundo nivel (ventanilla) y cuales deben atenderse de modo
personalizado (tercer nivel).

BDF. Se propuso revisar los procedimientos de modificacion, actualmente responsabilidad de Proceso de Datos, para que estos
sean mas agiles, facilitando al contribuyente un justificante del cambio realizado. La propuesta debera hacerla este Departamento
(incluird medidas para la reduccion de los DNI's ficticios en la BDF).

El servicio de caja debera ser prestado, a ser posible, por una entidad financiera, preferiblemente UNICAJA. Esta medida precisara
la adaptacion de la referencia de cobro a aquellos procesos que atin no lo tienen incorporados, ademas de prever soluciones para
los depdsitos y pagos a cuenta.

Atencion telefonica
Mejorar la gestion de llamadas, adaptandonos a las nuevas tecnologias.

Instalacién de software que nos permita obtener indicadores de calidad en la atencion telefonica (llamadas perdidas, tiempo de
atencion de llamada, ...)

Incremento de recursos humanos para poder aumentar los servicios prestados y convertir la asistencia telefénica en un instrumento
activo de informacion y apoyo al ciudadano, evitandole desplazamientos innecesarios.

Atencion telematica
Unificacién de todo los correos electrénicos existentes en la organizacion y centralizacion en el Dpto. de Atencidn al ciudadano.

2004: Quejas y sugerencias: incorporamos la gestion de Quejas y Sugerencias en el Sistema de Gestion de
la Calidad mediante su correspondiente procedimiento documentado e indicadores asociados.

2005: |dentificacion de las funciones a desarrollar en la atencion al ciudadano.
Durante el mes de abril se identificaron las siguientes funciones-tramites clave:

Atencién presencial

= |nformacion general sobre tramites de gestion, recaudacion, inspeccidn, multas y padron de habitantes.
= Registro general. Presentacion de solicitudes y escritos y entrega de documentos:;

Solicitud y entrega de Certificados de deudas

Solicitud y entrega de Certificados de Tributos

Solicitud y entrega de Compensaciones y Devoluciones de Ingresos

Solicitud y entrega de Exenciones, Bonificaciones y ayudas de IBI.
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Solicitud y entrega de Certificados Historicos de Padrén de Habitantes.
Solicitud de Altas y Modificaciones de Padrén de Habitantes
Solicitud de Fraccionamientos y aplazamientos en via ejecutiva
Recepcion de recursos sobre deudas en voluntaria, ejecutiva, multas.
Solicitud de Cambio de Titularidad de 1BI
Recepcion de solicitudes de alta de Entrada de Vehiculos.
Emisién documentos de pago:
Emisién cartas de pago de liquidaciones, recibos de vencimiento periédico, ejecutiva y grabacién y emision de
multas.
Diligencias embargo de cuentas.
Ingresos a cuenta.
Justificantes de pago.
Emisién de guias de plusvalia y de la autoliquidacion.
Baja de recibos y emision en su caso, de la liquidacién por reposicion de baja.
Notificacion de liquidaciones y expedientes de ejecutiva
Modificaciones de datos (BDF):
Apellidos, nombre y DNI
Domicilio fiscal
Teléfonos
Domiciliaciones bancarias
Altas
Bajas
Modificaciones
Justificantes de domiciliaciones
Emision de recibos domiciliados.
Padrones:
Emisién volantes de empadronamiento
Fraccionamientos /Aplazamientos (voluntaria y ejecutiva)
Asistencia, informacion, concesion / denegacion / requerimientos en base a la Ordenanza General.
(por parte de recaudacion se hara el seguimiento del plan de pagos, incumplidos ...)

Atencion Telefénica

Informacion general sobre tramites de gestion, recaudacion, inspeccién, multas y padrén de habitantes.
Emision documentos de pago y envio a domicilio de:
Cartas de pago (recibos de vencimiento periédico, expedientes de ejecutiva, liquidaciones)
Justificantes de pago.
Notificacion de liquidaciones y expedientes de ejecutiva
Modificaciones de datos:
Apellidos, nombre y DNI
Domicilio fiscal
Teléfonos
Domiciliaciones:
Altas
Bajas
Modificaciones
Justificantes de domiciliaciones

Atencion Telematica.

Envio comunicaciones al ciudadano via sms.
Gestion del correo electrénico externo de la organizacidon (recepcion de correos, respuestas al ciudadano,
comunicaciones informativas).

2005: Elaboracion de los manuales de procedimiento. Sumando mas de 150 paginas de instrucciones
técnicas, elaborados por los 12 lideres de los negociados de gestion de la organizacion. Se realizaron durante
los meses de mayo a septiembre.
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o INSTRUCCION DE TRABAJO

MANUAL DE FORMACION IAE

ATENCION AL CONTRIBUYENTE

MANUAL DE FORMACION
LAE

Atenci

on al Pablico

o

2. Introduccién.

Manual de formacion INTH

Manual de formaclan ICI0 ]

I UpiTAA eRe I,

Manual de formacion PLUSVALIA__]

Piging
. |- CRITERIOS GENERALES DE ATENCION AL CIUDADANG 2
INSTRUCCION DE TRABAJO
WANUAL BE FORMAZION DE TR 14~ _CRITERIOS GENERALES DE ATENCION 2 T
Version 00
MANUAL DE ATENCION AL PUBLICO. DPTO. GESTION INTEGRAL DEL: 12-  ATENCION PRESENCIAL 2
& 13- ATENCION TELEFONICA 4
qus
e

TRABAJO

NTRADA DE VEHICULOS
VEriEo
Péginz 142
anual de formacion TEV
e

Manual de fi IAE

DAD GESTION DE LA TASA DE
VEHICULOS

Manual de formacion IE|

]
anual de formacién BAE ]
]
1

Manual da ayuda al [B|

-rens qye. 32 a0, A SNceengar. gl

CCION DE TRABAJO

MRNUAL DE FORMACION BAE

MANUAL DE ATENCION AL PUBLICO. NEGOCIADO D Wiz DE 8
PLUSVALIA o = n 01
ll.2b- DE 7
llL2c- 8
El objetivo de detallar la I2d.- o 1
ll2e- _INFQ 11
Urba
13- ACTUACIONES EN MATERIA DE GESTION 4
La estructura g este manual es la siguiente:
1- van a ser objeto de la atencién al pib Il4- ACTUACIONES EN PADRON MUNICIPAL DE HABITANTES 15
segundo n
lll- ESTADISTICAS 17 ATENCION AL CONTRIBUYENTE
3. Gestion del impuesto: Hecho impanible, Sujeto pasivo
devengo, cuota, normas de gestion I~ INFORMACION GENERAL 17
MANUAL DE FORMACION
i
IIL1-  SISTEMA DE ATENCION PRESENCIAL. NEIOQ 17 B
lIl.2- SISTEMA DE ATENCIONTELEFONICA. SOLIDUS 1@
| I3~ SISTEMA DE ATENCIONTELEMATICA 1@

1 Sequndd WL T2H0H 1Y Y 8 UOAARS "8 121 "EAtLYE "aL" TRLISALY
acordado en su momento, en e ndo nivel, en relacion a este tributo, se

realizarian con la emision de lquidaciones

p
gor reposicion de valorss con baja

Debido & los condicionantes que requieren la gestion y marcacion de este fipo de
bajas en la Tasa, estas tarsas estan diferidas bien al nivel 1 n lo qus s& refiers a la
gresentacion de solictudes o escrios ¢ bien al nivel 2 que contempla la atencin al
pliblico en Unidades

1 nivel Por los motivos expresados en €l apartado anteriores, s rasladan a
este nivel las siguientes funciones:

2005: Oferta para la adscripcion voluntaria de personal. Incentivos. Para dotar al Dpto. de Relaciones
con los Contribuyentes de un numero de trabajadores Optimo que permitieran afrontar la atencion a la
ciudadania en los dos centros de trabajo con los parametros de calidad de nuestra Organizacion, por parte de
la Direccion, se realizd durante el mes de junio de 2005 una oferta a todos los trabajadores con categoria de
Auxiliar para su adscripcion voluntaria a este proyecto.
Con el fin de incentivar a los trabajadores, se reconocia estos puestos de trabajo de varias formas:

- Incentivo econémico, con una productividad por desempefio de puesto de trabajo de 100 €/ mes.

- Computo de las horas efectivas de formacion que se requirieran para dichos puestos a efectos de los

requisitos de formacion exigidos para el proceso extraordinario de promocion interna a Técnico

Auxiliar, que en aquel momento estaba en marcha.
- Incentivo econdémico personal por captacion de domiciliaciones de recibos / mes.
Como resultado de dicha oferta, se adscribieron nueve nuevas personas de distintas unidades gestoras, que
se ajustaban al perfil solicitado y con actitudes y aptitudes adecuada en relaciones interpersonales.
El equipo del Departamento del Dpto. de Relaciones con los Contribuyentes se dimensiond con 26 personas
dedicadas a la atencion a la ciudadania, cercanas ya a las 29 actuales, las cuales atienden polivalentemente
los canales presencial y telefonico.

2005: Formacion tedrica a 31 personas especializadas en la atencion a la ciudadania — 15 horas por
persona: 465 horas en total.
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La formacion tedrica se realiz6 en septiembre de 2005 por los distintos responsables de los negociados
gestores de tributos, recaudacion y padrones, estando orientada a la transmision de conocimientos concretos
desde el punto de vista de la atencion a la ciudadania.

De estos cursos de formacion se generaron manuales de todos los tributos.

La formacion se realizo fuera del horario laboral, con efectos compensatorios en horario general anual.

2005: Formacion practica a 31 personas especializadas en la atencion a la ciudadania en las unidades
gestoras durante 3 meses: total horas de formacion practica: 1.664h.

La formacion practica se realizo, durante los meses de octubre a diciembre, en los distintos puestos de
trabajo de las unidades gestoras.

ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUTENTE. FORMACION FRACTICA - 2985
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2005: Nuevo menu informético de atencion a la ciudadania.

Entre noviembre y diciembre de 2005 se realizaron nuevos mends informaticos, de distintos niveles (basico,
basico+caja, avanzado+caja) que integraron los distintos menus existentes (recaudacion, gestion, padrones,
caja, ...), con el fin de conseguir operatividad en las consultas y actualizaciones de datos, asi como en
emisiones de los distintos documentos requeridos por la ciudadania.

220 MENU ATENCION AL CIUDADANO ... BASICO
333 MENU ATENCION AL CIUDADANO CAJ ... BASICO + CAJA

330 MENU ATENCION CIUDADANO AV CAJ ... AVANZADO + CAJA

Codigo: 220 Descripcion: MENU ATENCION AL CIUDADANO

Programa previo: Libreria:
T Cod Descripcion T Cod Descripcion
221 1.V.T_M. PADRON DE HABITANTES (PROX.)
222 1.B.1. REGISTRO GENERAL (PROX.)

232 B.A.E.

224 PLUSVALIAS

ENTRADA DE VEHICULOS /7 1.C.1.0

226 RECAUDACION-1 : LIQUIDACIONES

227 RECAUDACION-2 : EXP.EJECUTIVA

228 RECAUDACION-3 : DILIGENCIAS M 599 * CALLEJERO AYTO. MALAGA o
457 DOMICILIACIONES P 701 RECIBOS:CONSULTA POR NUMERO
229 MULTAS P 307 NUEVA ALTA PETICION USUARIO

P 750 CONTRIBUYENTES:CONSULTA

NFPOOONOUTAWNPREP
TEEIEIEEEEEEEEEE
N
N
(&)]
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2005: Modificacion de procedimientos internos para adaptarlos al nuevo disefio de atencion.

Se estructuran en niveles todos los requerimientos de la ciudadania, considerando primer nivel el puesto de
informacion (informacion y presentacion y entrega de documentos), segundo nivel los puestos de atencion
general (emision de documentos, notificacion, modificacion de datos, ...) y tercer nivel las unidades
especializadas ( plusvalia, 1BI, fraccionamientos, ...), que atenderian actuaciones que por su complejidad o
contenido técnico no se pudiera atender en niveles anteriores. Estas actuaciones se llevaron a cabo durante
el mes de noviembre 2005.

2005: Instalacion de un nuevo gestor de colas informatizado (nemo - @) en las oficinas de la Casa
Consistorial.

Se instala durante el mes de diciembre un sistema de turnos automatizado, que nos permite conocer, por
cada servicio, numero de personas en espera, tiempos de atencion, tiempos de espera en ser atendidos, ...
permitiendo tomar, sobre la marcha, decisiones de adscripcion de personal a servicios en funcion de la
demanda, con el objetivo de mantener tiempos de espera adecuados.

@mm.-...“:raccionamientosdeDeuda |DD | Stop | Proximo

7. Supervisor 2000

Archivo  Wer Acerca

Eﬂﬁﬂﬂ@ﬂ Cl. Tabhacalera 22fzic
N* & [Nombre Servicio |CE sHMTE [CE sMTE [Pab[cE/p{TME [ca [TMa | | [Mombre Servicia [NT _[Tadca [cE-P{MTE[Pab [Pac
11 |Registro de Documentos 1 i} 00:01:07 58 00:01:22 Jlez Rodr: Tramites Gen de Gestitr 5 36 5 Mo
12 |Tramites Gen de Gestifir 5 0 00:01:34 241 00:04:14 Tramites Gen de Gestidr Ho HNo
13 |Cambio de titilaridad de 11 00:01:24 13 00:06:28 Cambio de tilaridad de 93 15 No  HNo
14 |Plusvalia : Guias y Autoli &0 D00LST 25 00:08:01 jate Andre Cambio de fitalavidad de C034 3 19 58
15 |Gestorias - Aencidn Per 1 3 d 1 00:08:44 34 00:05:59 Tramites Gen de Gestidr 5 i No MNo
6 |Fraccionamientos de Dier 30 00:06:17 27 00:18:43 jguez Go Trawmites Gen de Gestiy Ll 12 5 Mo
. Tramites Gen de Gestiby No No
8| Tramites Gen de Gestidr No  No
]_] 1 3 ] 0 15 0 Do03an 398 0.7 Meladlva Trawmites Gen de Gestior B466 4 ar 508
— Cambio de titalaridad de HNo HNo
11 | Cambio de tilaridad de Ho HNo
12| Carmen Sinchez Sanche Tramites Gen de Gestior B467 1 30 IR
113 | Registro de Documentos No No
114 |Dolores Mora Domingue Registo de Documentos 1 i} 5 HNo
115 | Tramites Gen de Gestidy No No
|16 |Francisco Sanchez Rodr Fraccionamientos de Der 9 5 Mo
17| No  No
|18 |Norherto Sahatell Avala Fraccionamientos de Den 110 5 No
18 | HNo HNo
120 |Remedios Willalon [hanc Fraccionamientos de Den 7 15 5 No
121 |M? Dolores Peral Sanchs Gestorias - Atencion Per E089 2 ET
122 |Somia Alarcon Molina  Gestorias - Atencidn Per E063 21 29 s H
123 | Tramites Gen de Gestidr 1 15 No No
124 |1, Alfredo Hidalgo Domi Tramites Gen de Gestidr w13 5 No
125 |Pilar Rodvrigo Becerra  Tramites Gen de Gestior B468 1 11 508
|26 |Ana Maria Cobos Ayala Plusvalia - Guias y Autoli D074 6 22 b -
127 |Francisca Morales Espivu Plusvalia - Guias y Autoli D075 5 bt} 58
128 | Registro de Documentos Ho HNo
128 | Registro de Documentos No  HNo

2005: Modernizacién del equipamiento informatico de todos los puestos de atencion presencial.

Entre diciembre 2005 y enero 2006 se cambian todas las pantallas de los ordenadores de atencion por
pantallas planas TF.

Se cambian todas las impresoras matriciales Bull de emision de documentos y cartas de pago por impresoras
Epson, con el fin de ofrecer a la ciudadania una mayor rapidez en la obtencion de dichos documentos,
disminuyendo el tiempo en ser atendidos.

2005: Cambios en programas de emision de documentos. Caja.

Coordinados con el Centro Municipal de Informética (ver grupos de interés), durante diciembre 2005 y enero
2006 se incorporan referencias de cobro del Consejo Superior Bancario en aquellos documentos de pago que
no los tenian (expediente parcial, expediente 10%, recibo parcial, recibo por el principal, ...), con el fin de que
la totalidad de documentos generados en atencion a la ciudadania se pudieran pagar en todas las sucursales
de las entidades financieras colaboradoras con la Recaudacion Municipal (BSCH, BBVA, La Caixa Yy
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Unicaja), asi como a través de nuestra web que enlaza con las pasarelas de pago de dichas entidades
financieras.

1 de Febrero 2006 : Implantacion de la Atencién Integral presencial al Contribuyente.

El 1 de febrero se puso en marcha la atencion integral a la ciudadania en nuestros dos centros principales de
trabajo (C/Cuarteles y Avda. Cervantes) donde los ciudadanos realizan requerimientos presenciales,
orientdndose el trabajo a la estandarizacion y documentacion de nuestros procesos de atencion a la
ciudadania, ofreciendo en ambos centros de trabajo un servicio homogéneo de calidad y ajustado a las
necesidades y requerimientos de los ciudadanos, evitdndoles desplazamientos innecesarios.

2006: Encuesta de preferencias. Evaluacion y revision. Analisis de desviaciones. Cambios en el
enfoque. (Ver también apartado de evaluacion y revision).

Adicionalmente a las encuestas de expectativas y satisfaccion anuales realizamos una encuesta a nuestros
usuarios sobre sus preferencias en la atencion, incorporando nuevamente la voz de nuestros clientes para
evaluar y revisar nuestro enfoque y despliegue.

En el seno del Comité de Direccion se decidio modificar el enfoque respecto a la atencion presencial pasando
de una “atencion integral en varios centros de atencion (Casa Consistorial, Cuarteles y Tejon y Rodriguez)” a
una “atencion integral personalizada en un Unico centro de atencién+distritos”,

2006: Nos convertimos en oficina acreditativa para la firma electronica. Acuerdo para obtencion
certificado usuarios de la FNMT

El Ayuntamiento de Malaga establece con la Consejeria de Justicia y Administracion Publica de la Junta de
Andalucia un acuerdo que permite a los ciudadanos de Malaga accedan con mayor facilidad a la e-
Administracion, obteniendo de forma sencilla certificados digitales (clase 2 CA), pudiéndose acreditar la
identidad para la obtencién del certificado de usuario de la FNMT en nuestras oficinas, personandose en la
Unidad de Gestion Personalizada acompafiado del DNI'y el codigo obtenido de la pagina Web de CERES.

2006: Elaboracién y aprobacién del pliego de condiciones Centralita telefonica.

Durante noviembre 2006 se elabora las condiciones técnicas necesarias que deberia de reunir una nueva
centralita de atencion telefonica que nos permitiera determinadas utilidades que mejoraran el servicio
telefénico prestado a la ciudadania (acceso llamadas entrantes, consulta bases de datos, datos estadisticos,
enrutamiento de llamadas, envio correos electronicos, ...).

2007: Centralizacion del correo electronico de Gestrisam.

En abril de 2007 se aprueba por la Direccion del Organismo que la Subdireccion de Atencion al Ciudadano
asuma la gestion del correo electronico de GESTRISAM, centralizdndose la recepcion y respuestas a los
ciudadanos.

Aparte de prepararse respuesta automatica de recepcion de los correos electronicos y con el fin de
normalizar las comunicaciones, se aprueba circular (SAC-04-2007) de obligado cumplimiento en toda la
organizacion con las normas a seguir en el caso de que se necesite una respuesta técnica de tercer nivel y
haya que enviar el correo a Dptos. adscritos a otras Subdirecciones.

2007: Apertura de nuevas oficinas en “Tabacalera” (Av sor Teresa Prat) centralizando la atencién a la
ciudadania.
El 17 de septiembre se centralizan nuestras oficinas de atencion presencial en materia de gestion,
recaudacion, expedientes sancionadores por infracciones de trafico y padrén de habitantes en Av. Sor Teresa
Prat, n° 17, no solo evitando desplazamientos innecesarios a la ciudadania, sino poniendo a su disposicion
una oficinas modernas, luminosas, amplias, con mayor espacio y comodidad en la espera de ser atendidos.
Las nuevas oficinas han permitido que, excepto el puesto de informacion en el que se debe de dar respuesta
inmediata a los requerimientos de la ciudadania, todos los puestos de los demas servicios:

- Registro de documentos.

- Tréamites generales de gestion, recaudacion y padrén de habitantes.
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- L.B.I. Cambios de titularidad.
- Plusvalia: Guias y autoliquidaciones.
- Gestorias. Atencion personalizada. Gestion I.A.E.
- Fraccionamientos de deuda.
estén regulados a traves del gestor de clientes nemo-q y se practique una atencion personalizada.

2008: Instalacion nueva centralita de atencién telefonica - Solidus
Durante el mes de marzo entra en funcionamiento una nueva central de llamadas, desarrollandose la
programacion necesaria para establecer indicadores de atencion telefonica:

- Llamadas entrantes.

- Abandonos de rellamadas (llamadas que abandonas sin dejar grabado su n° de teléfono).

- Llamadas gestionadas.

- Porcentaje de llamadas contestadas.
La nueva centralita, entre otras prestaciones, permite que cuando los operadores estan ocupados el
ciudadano pueda grabar, con las teclas de su teléfono, el nimero al que quiere que le llamemos, saliendo
dicho nimero al operador que se queda libre, comunicando nosotros con la persona.

2008: Circular - Protocolo coordinacién informacion atencion a la ciudadania.

En abril se aprueba por la Direccion del Organismo la Circular (SAC-09-2008) de coordinacion sobre toda
actuacion que se realicen por los distintos Dptos. de la organizacion y que tenga reflejo directo en la
ciudadania (emisiones de documentos, novedades normativas, publicidad, actuaciones especificas, etc ...)
para que se pongan en conocimiento de la Subdireccion de Atencion al Ciudadano con el fin de mantener
informado a todo el personal adscrito a puestos de atencidn directa a la ciudadania (presencial, telefonica y
telematica) y poder dar optima respuesta a los requerimientos que se planteen.

2008: Incorporacion de nuestras oficinas al proyecto wi-fi municipal.

En agosto se incorpora nuestra oficina a la red inalambrica municipal, que permite la navegacion a cualquier
persona que esté en nuestras instalaciones, sin restriccion, por el portal municipal www.malaga.eu y por el
resto de paginas municipales.

El objetivo es favorecer una percepcion mas clara de las diferentes vias y oportunidades con que se
encuentra la ciudadania, dentro de la red de equipamientos municipales, para interrelacionarse con su
Ayuntamiento, informarse, formarse, participar, realizar gestiones o simplemente convivir, y como el acceso a
conexiones inalambricas facilita y potencia esas actividades.

2008: Implantacion de cita previa a grandes contribuyentes y profesionales.

En septiembre se implanta la cita previa para los negociados que atienden ciudadania que por la singularidad
de su gestion puede serles (til:

-Negociado de Atencién Personalizada (Gestores administrativos, asesores fiscales, administradores de
fincas y grandes empresas).

-Negociado de Fraccionamientos (Contribuyentes interesados en solicitar un fraccionamiento/aplazamiento
del pago de deudas segun lo establecido en el Art. 20 de la Ordenanza General)

Se difunde este servicio a través de nuestra pagina web y Carta de Servicios. El disefio permite que en
cualquier momento se pueda implantar para otros servicios.

2008: Cambio de impresoras laser y adaptacion de todos los documentos.

A lo largo del ejercicio se van adaptando todos los documentos que se emiten en nuestros puestos de
atencion a la ciudadania para su impresion por laser, con la consiguiente disminucion de costes y tiempo de
atencion al ciudadano (folios blanco en vez de preimpreso para cada tipo de deuda). Se mejora tanto en la
calidad de los documentos que se entregan a la ciudadania como en el tiempo de espera para ser atendidos.
Se finaliza en septiembre.
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2008: Inventario y difusion de todos los tramites instantaneos.
En octubre se realiza un inventario de todos los trdmites instantaneos que la ciudadania pueden realizar en
nuestras oficinas, difundiéndose a través de nuestra web.
En este ejercicio se implantan los siguientes trdmites instantdneos nuevos:
- Autoliquidacion IVTM
- Histdrico de empadronamiento individual.

2009: Circular — Protocolo actuacion en registro de documentos.

Con el fin de poder facilitar informacion amplia y agil a la ciudadania en cuanto a los documentos o solicitudes
presentadas en el registro general del Organismo, en el mes de agosto de aprueba por la Direccion una
Circular (SAC-13-2009) que recoge las instrucciones a cumplir (recogida de documentos, extracto del
contenido, tramites a seguir, estados de los documentos, guia rapida, ... ).

2009: Inicio comunicacion via mensajes sms.
En noviembre se inicia el servicio de comunicacion via mensajes SMS a los mdviles de las personas que lo
soliciten, informandoles de la puesta a su disposicion de los informes de tributos y certificados de deudas.

2009: Actualizacién version 6.0 sistema centralita atencion telefénica.

El ejercicio 2009 es el primer afio completo en el que esta en funcionamiento la nueva central de llamadas
Solidus-Ecare, atendiéndose 82.279 llamadas (+19,97% respecto 2008). Se actualiza la version informatica
6.0 del sistema durante el mes de octubre, con la ampliacion de licencias y programacion necesaria para
establecer los indicadores de atencion telefonica:

2009: Incorporacion nuevos tramites instantaneos (informe deuda y tributos).

Se realizan todas las gestiones con el Cemi en cuanto a requerimientos, seguimientos y pruebas para la
obtencion de forma inmediata en nuestros puestos de atencién presencial de informes de tributos y
certificados de deudas a partir de diciembre.

2009-2010: Implantacion de la Gestion por objetivos. Se implanta una gestion por objetivos basada en el
Cuadro de Mando de los Indicadores (CMI) con un sistema de reconocimiento para el personal. El nuevo
sistema de productividad, que sustituye al anterior, se vincula al Sistema de Gestion para acercarlo a la
consecucion de objetivos especificos de cada proceso, afectando directamente al trabajo de todas las
personas de la organizacion. Esta nueva productividad fue consensuado con el Comité de Empresa y las
representaciones sindicales y ya estd en vigor, totalmente desplegada. Para esta productividad se
seleccionaron 4 objetivos especificos de cada grupo de procesos, configurandose una bateria de 64
indicadores-objetivos que afectan al calculo de la productividad que cobra el personal

2010: Nueva carta de servicios.

Desde el ejercicio 2003 nuestro Organismo pone a disposicion de la ciudadania una carta de servicios en la
que se detalla los principales servicios, nuestros compromisos con cada uno de ellos y el sistema de
medicion, ademas de informacion general sobre nuestra mision y el sistema de quejas y sugerencias. En
todos los ejercicios se realiza un informe de seguimiento y evaluacion de la carta. En 2010 hemos pretendido
un punto de inflexion en nuestra Carta de Servicios, aplicando la normativa UNE 93200:2008 y en especial las
recomendaciones y criterios contenidos en la "Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios" publicada por la
Agencia de Evaluacion y Calidad, Ministerio de la Presidencia, Gobierno de Espafia. Entendemos que la
adaptacion de nuestra Carta segun estos novedosos criterios fortalece nuestros vinculos y compromisos con
la ciudadania y grupos de interés, favoreciendo el control de nuestros servicios y procesos, avanzando en el
cumplimiento de nuestra vision y mision en base al desarrollo de nuestros valores compartidos. El principal
cambio que supone este punto de inflexion se traduce en una profunda reflexion y revision de nuestros
compromisos con nuestros usuarios. A partir de ahora todos y cada uno de nuestros compromisos es
relevante, univoco, tangible, cuantificable, invocable y comprobable.
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4.2.3. Desarrollo de laweb

Hemos excluido el desarrollo de nuestra web de esta buena practica ya que entendemos que seria motivo de
una memoria especifica, dados los numerosos avances que hemos implantado. Si bien no podemos dejar de
mencionar que paralela y complementariamente a nuestro proyecto de atencion integral (presencial telefonico
y telematico), desde el afio 2004 en el que nuestra web era basicamente informativa, hemos conseguido
desarrollar una intuitiva pagina web que ofrece informacion completa de nuestra organizacion, tramites,
legislacion aplicable, calendarios fiscales, etc. pudiéndose realizar los trdmites mas frecuentes (pagos,
obtencion de cartas de pago, volantes de empadronamiento, justificantes, etc) totalmente online
especialmente si se dispone de firma electronica.

Para obtener una vision mas concreta de la misma y de los servicios -
ofrecidos, nada mejor que visitarla: www.gestrisam.malaga.eu 0.A. Gastién Tributaria

Sefialar que en marzo de 2.010 entra en funcionamiento una nueva
version de la web del Organismo. Tras varios afios de funcionamiento
se renueva para adaptarla a una nueva tecnologia y también con la
intencién de hacerla mas cdmoda para la ciudadania. En ella se
implementado las mejoras viables que surgieron de un concurso de
ideas a nivel interno del Organismo que se celebré en 2009 y en el que
se invito a participar a todo el personal..

4.3. MODIFICACION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA .

Tal y como se ha sefialado en el punto anterior se han producido varias modificaciones de la estructura de
nuestra organizacion que han acompariado el despliegue de esta buena practica, hasta conseguir un sistema
enfocado al servicio a la ciudadania. Las principales modificaciones han sido:

2006: Cambio del disefio de la atencion al publico:
En cada uno de los centros de trabajo la atencién presencial se estructura conforme al siguiente
esquema:

PRIMER NIVEL: ISLETA

Informacion Presentacion y entrega de
general documentos

SEGUNDO NIVEL A: MOSTRADOR

Emision documentos| Notificacion

Modificacion Domiciliacion Padron IAE/BAE/
de pago s VTM
SEGUNDO NIVEL B: PUESTOS ESPECIALIZADOS
Plusvalia [.B.I. Fraccionamientos/

aplazamientos

TERCER NIVEL: En el interior de las dependencias, segun proceda.

Atencidn personalizada a Atencion especializada:

grandes contribuyentes y Inscripciones tributarias

gestarias, profesionales y Entrada de vehiculos
organismos publicos Embargos

Inspeccidn
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Nueva estructura funcional-jerirquica 2006:

2006: Cambios organizativos a nivel de atencion a la

ciudadania
| N

En enero de 2006 se crean dos Jefaturas de Equipo, una por S — =

1 H | - | UNIDAD DE 1| = Sp—
cada centro de trabajo (Ayuntamiento y C/ Cuarteles). L oonivciome \L SR e s ‘
2006: Cambios estructurales organizativos: Cambio social a ‘/l\‘
Organismo Autonomo “prmaen | | Smmese | | e

CUARTELES AYUNTAMIENTO

2007: Nuevos cambios estructurales organizativos: Nuevo organigrama centrado en el servicio a la
ciudadania.

A partir del 1 de febrero, como, consecuencia del nuevo organigrama del O. A. de Gestion Tributaria se crea
la Subdireccion de Atencion al Ciudadano, que centraliza las funciones de atencion a la ciudadania del
Organismo, tanto las del antiguo Dpto. de Relaciones con los Contribuyentes como las de las oficinas del
Padrén Municipal de Habitantes, con el objetivo de que independientemente del canal elegido por el
ciudadano (presencial, telefonico o telematico) se pueda acceder a la misma informacion y asesoramiento
tributario, asi como a los mismos tramites administrativos

4.4 PLANIFICACION DE ACCIONES FORMATIVAS Y DE MOTIVACION DESTINADAS A LA
CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS.

La formacion ha sido clave en el exitoso despliegue de esta buena préctica.
En el afio 2005 se hizo un importantisimo esfuerzo formativo del personal que iba a desarrollar las funciones
de atencion integral en el nuevo disefio, en concreto, se impartio:
= Formacion tedrica a 31 personas especializadas en la atencion al ciudadano — 15 horas por persona:
465 horas en total.
= Formacion practica a 31 personas especializadas en la atencion al publico en las unidades gestoras
durante 3 meses: total horas de formacion practica: 1.664h.
En 2006 se hizo un nuevo esfuerzo de formacion centrdndonos en nuestros Sistema de Gestion de la Calidad
a mas del 50% de la plantilla total.

Formacion tedrica — 15 horas. (31 personas) septiembre 05
Formacion practica en las unidades gestoras. (26 personas) (*) | Octubre — diciembre 05
Formacion en Calidad (90 personas) Marzo - 06

El personal de atencion ha sido formado en los distintos modulos que han constituido el Plan de Formacion
dirigido al colectivo de auxiliares administrativos en su proceso de promocion interna desde el afio 2005 hasta
2008, que ha afectado al 60 % de la plantilla:

ACCION FORMATIVA HORAS FECHA PONENTE/S
Plan de Calidad 5 Horas 14 y 15 de marzo IManuel Serrano y Alfonso Urdiain
Estructura Ayto. de Walaga 2’5 Horas 11 de abril Margarita Mata Rodriguez
Te) Web Avto. de Malaga 2’5 Horas 12 de abril Victor Valiente Garcia / Joaquin Alvarez
o Area Econdmica: Presupuestos 2°5 Horas 11 de mayo Ilaria Dolores Turanzas Romero
o Area Econémica: Fiscalizacion 2’5 Horas 12 de mayo José Antonio Gonzalez Jiménez
o~ Area Econé_m\ca'_Gesti_én Contable Recaudatoria | 2'5 Horas 7de junm Iaria Do_\ores_ Turanzas Romero
Gestion Tributaria, SAM - Estatutos 2’5 Horas 8 de junio Javier Rico Rodriguez
Sistema Tributario {incluye Tasas y PP.EP) 5 Horas 4y 5 de octubre Juan Martos
Recapitulacidn 5Horas | 8y 9 denoviembre Juan Cortés
TOTAL 30 Horas
ACCION FORMATIVA HORAS FECHA PONENTE/S
IBI: Gestion Catastral 2'5 horas 13 Marzo Lourdes Bernal -Catastro-
IBl: Gestidn Censal 2'5 horas 14 Marzo Julign Calderdn
[To) IVTM e ICID 2’5 Horas 17 Abril Antonio Montarfiés — A Barranco
=) IVTHU (Plusvalia) 2'5 Horas 18 Abril Nuria Roman
o IAE: Gestion Censal 2°5 Horas 15 Mayo Elena Vega
Y IAE: Gestion Tributaria v BAE 2’5 Horas 16 Mayo Elena Vega
Procedimiento Inspector 5 horas 13 v 14 Junio Juan Carlos Herrero Murciano
Régimen Sancionador 5 horas 16 y 17 Octubre F.J Fernandez Chamizo
Recapitulacién 5 Horas 13 y 14 Noviembre Juan Cortés
TOTAL 30 Horas
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ACCION FORMATIVA HORAS FECHA PONENTE/S
Recaudacion Voluntaria 5 Horas 19 v 20 de febrero Antonio Navarro Claros
M~ Recaudacion Ejecutiva 5 Horas 12 y 13 de marzo Juan Antonio Moreno
o Gestion de Multas 2’5 Horas 16 de abril Juan Manuel Espada
) Gestion Padran Habitantes 2’5 Horas 17 de abril José Maria Jaime
~ Informacion Procedimental en Atencion al Ciudadano 5 Horas 14 y 15 de mayo José Antonio Montero
Seguridad de la Informacian 5 Horas 4 y 5 de junio Joaguin Alvarez
Recapitulacion 5 horas Octubre o Noviembre Juan Cortés
TOTAL 30 Horas
ACCICN FORMATIVA HORAZ FECHA PREVISTA PONENTE!S
Procedimiente Adminiztrative = 10 v 11 de marzo Paco Martinez
Revizion en via ad ministrativa de actes tributarios 5 14 y 15 de abril Juan Marios
o0 Contratacicn Ad ministrativa 25 12 de maye Juan Manuel Vida
o Administracion y Gestion de Perzonal 25 13 de mayo Inmaculada Molina
o Prevencion de Riezgoz Laborales: Gestion de la Prevencion 25 9 de junio Manole Pelaez
~ Prewvencion de Riesgos Laborales: Oficinas y PVD 25 10 de junio Manolo Pelasz
Tecnicaz de Archive de Oficina 25 20 de octubre Maria lzabel Vila
Siatema de Gestion =egun Norma 150 9001:2000 en Gestién Tributaria 25 21 de octubre Alfon=o Urdiain
Recapitulacion 5
TOTAL 30 Horas
Nuestro Plan de Formacion, alineado con nuestra estrategia, ha EFICAGIA ACCIONES FORWATIVAS

contribuido a facilitar el despliegue de todas las fases de esta
buena practica. Todos los afios superamos ampliamente las
2.000 horas de formacion eficaz.

Adicionalmente, en el despliegue de la gestion por procesos y
certificacion se mantenian reuniones con todo el personal
afectado por los distintos alcances (en grupos reducidos hasta
alcanzar a la totalidad de las personas) para informar
puntualmente y con contenido practico del desarrollo de estas
actuaciones y obtener (til informacion de retorno de cualquier
persona de la organizacion. Adicionalmente, en la documentacion de los procesos el grado de participacion
de todas las personas ha sido muy alto. Estamos orgullosos de que todos somos protagonistas de esta buena
préctica.

Una de las formas en que Gestrisam también favorece la motivacion es fomentando la iniciativa de las
personas, por ejemplo, en el proceso documentado “Acciones de Mejora” cualquier persona pueda generar
acciones de mejoras relativas a cualquier proceso realizado en nuestra organizacion, aumentando afio tras
afio el nimero de Acciones de Mejora propuestas por todas las areas de la organizacion; desde el afio 2005
el Plan de Incentivos por Proyectos de Mejora incentiva la presentacion voluntaria de propuestas o proyectos
que repercutan de forma practica en una mejora de los procedimientos o de la calidad de los servicios
prestados en nuestra organizacion (los incentivos pueden ser econémicos o consistir en dias de permiso
retribuido dependiendo de la naturaleza de la mejora), desde el aplicativo Gestriso se anima a la propuesta de
grupos de mejora, etc.

A través de las Notas Informativas de Recursos Humanos, se ha venido informando a toda la plantilla de hitos
relacionados con esta buena préctica.

2010 2009 2008

5. RESULTADOS
5.1 GRADO DE CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS FIJADOS

Todos los despliegues han sido realizados en su totalidad y la planificacion se ha ejecutado conforme a los
plazos previstos. Respecto a los objetivos fijados, se han alcanzado en su totalidad:

OBJETIVO GENERAL: Mejorar la percepcion del ciudadano de nuestro servicio de atencion, evitandole
desplazamientos innecesarios y ofreciéndole un servicio integral y homogéneo que le afiada valor.
RESULTADO: ALCANZADO. como se evidencia por el cumplimiento de los objetivos particulares cuyos

g resultados exponemos a continuacion:
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OBJETIVO 1: Mejorar la percepcion del ciudadano de nuestro servicio de atencion presencial, superando el
notable (7 sobre 10) en la valoracion global y de todos los atributos
RESULTADO: ALCANZADO. Las encuestas de satisfaccion muestran tendencias crecientes desde el

despliegue completo de la atencion integral a la ciudadania en el afio 2006, existiendo también un nuevo
avance significativo cuando se unificaron todas nuestras oficinas de atencidn en un tnico emplazamiento en
el afio 2008. Las tendencias positivas son evidentes en todos los atributos y segmentos de poblacion.
INDICADORES:
Encuesta de Satisfaccion de clientes presenciales: tendencias positivas superando el 8.

WVemos que la linea del 2009 esta

2004 2005 2006 2007 2008 2009

B5
.
5 Y.
757 > -'..."
7
o =

% tiempo razonable segmentado por nivel de estudios en 2009

& EGR/ESD

W BUR/COUFP
i Diplomada
W Licencia do

S min 10 min 15 min

o kdad 18-35

o Edad 3645
i Edad 4655
o Edad 56-65
 Edad +65

NUmero (y naturaleza) de las Reclamaciones Quejas y Sugerencias: evolucion adecuada. Confianza
de los ciudadanos en el Sistema de Quejas y Sugerencias.

EVOLUCION TOTAL FORMULARIOS

N° QUEJAS Y SUGERENCIAS

TOTAL QUEJAS 55 £ ] 106 121
TOTAL SUGERENGIAS 4 [] i) 8 4
| [TOTAL QUEJAS + SUGERENCIAS 2] * 14 113 135
TOTAL TRAMITES - . u 73 =
TOTAL FELICITACIONES [ I 4 £ @
TOTAL FORMULARIOS [Q+5+T+F) = 23 o 176 255
TEMPO MEDK} RESOLUCION QUEJAS 5% TA 7.0 58 443
TEEMPO MEDND RESOLUCION SUGERENGIAS 410 133 5.8 88 38
TEEMPO MEDID RESOLUCION QUEJAS+SUGERENCIAS 50 TE 673 t4 43

EVOLUCION DE LAS QUEJAS POR AREAS

enero (febrero |marzo | abril | mayo | junio | juio  |agosto | sept. [octubre| nov. [ clic. 0
=007 | 4 7 1" 18 3z 36 45 a6 &1 70 a4 96
& 03| 8 % 33 54 B 76 a4 a8 as 10 107 | 114 0.
[=8=209 | 7 17 % 31 45 B3 76 a2 4 99 o[ 1S
|—e—2010 | & 10 30 38 a3 63 76 85 a0 05 | 113 | 135

indice de quejas por atencion recibida: evolucion
adecuada, cumpliendo siempre los objetivos anuales
fijados.

Grado de cumplimiento de los compromisos de la
Carta de Servicios: cumplimiento al 100% seguln los
informes anuales de revision desde 2006, con alguna
desviacion puntual que fue corregida y a la que se le
aplicaron las medidas de subsanacion previstas.
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OBJETIVO 2: Mejorar la percepcion del ciudadano de nuestro servicio de atencion telefonica, superando el 8
sobre 10 en la valoracion global y de todos los atributos

RESULTADO: ALCANZADO. Las encuestas de satisfaccion muestran tendencias crecientes desde el
despliegue completo de la atencion integral a la ciudadania en el afio 2006 y la modernizacion de la centralita.
Las tendencias positivas se producen en todos los atributos y segmentos de poblacion.

INDICADORES:
= Encuesta de Satisfaccion de clientes telefonicos

Evolucién Valoracién Global
= Valoraciones:

2005 2006 2007 2008 2009
TIEMPO ESPERA/ RAPIDEZ 8,8 6.4 82 9,0 9,0
INFORMACION 96 9,3 9,3 9,5 9,5
DURACION 95 93 9.4 96 9,5
AMABILIDAD Y PROFESIONALIDAD 98 9.8 9.8 9.8 9,8
l GLOBAL 9.4 87 9,2 9,5 9,5
LRealizé &l tramite 7 (Eficacia) ] 0 1% Tlpo de gesﬁén
B (=10 ‘
_‘_1 9En parte minfemacién General
T ites de Gasti y
‘ ‘ ‘ : % Frecaudscign
2005 2006 2007 2008 2009 [ ] IBI, cambios ttulandad
oOtros
6%
o
= Numero (y naturaleza) de las ' LLAMADAS ATENDIDAS
Reclamaciones Quejas y Sugerencias =
H 1 71,68% 75,595
(ver objetivo 1) e

0%

= (Grado de cumplimiento de los
compromisos de la Carta de Servicios
(ver objetivo 1) e 12
= Porcentaje de llamadas atendidas
(personalmente): tendencias positivas — z
en los ultimos tres afios. 0%

0%

B0%

2010 2009 2008 2007

OBJETIVO 3: Ningun desplazamiento adicional para nuestros clientes presenciales
RESULTADO: ALCANZADO. Desde el despliegue completo de la atencion integral en 2006 todas las
cuestiones se solucionan sin desplazamientos adicionales.
INDICADORES:
= Se considera cumplido si se implanta la atencion integral. SI, desde 2006.
= Numero (y naturaleza) de las Reclamaciones Quejas y Sugerencias: (ver objetivo 1)

OBJETIVO 4: Atencion personalizada, presencial y telefonica
RESULTADO: ALCANZADO. Desde el despliegue completo de la atencion integral en 2006 y en especial tras
el traslado y unificacion de las oficinas en 2008 todas las cuestiones se tratan personalizadamente.
INDICADORES:
= Se considera cumplido si se implanta la atencion integral (que incluye un proyecto de atencion
personalizada en mesas y una atencion telefonica integral realizada por personas (y no maquinas):
Si desde 2006
= Grado de cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios: (ver objetivo 1).
= Numero (y naturaleza) de las Reclamaciones Quejas y Sugerencias: (ver objetivo 1).
= indice de quejas por atencion recibida: (ver objetivo 1)
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OBJETIVO 5: Superar el 80% de tramitaciones presenciales al momento
RESULTADO: ALCANZADO. Tendencia
! creciente desde la implantacion  del
indicador. En el afio 2010, de las 218.469 65.40%
actuaciones administrativas  presenciales 45.20%
realizadas, 186.057 fueron realizadas como 65.00%
tramite al momento, superando el 85 %. 04.80%
INDICADORES: 84,60%
= Grado de cumplimiento de 10S a0
compromisos de la Carta de o
Servicios (es un  COMPromis0 o0
establecido en nuestra Carta) : (ver a0 =
Objetlvo 1) 2008 2009 2010

Tramitaciones "al momento"

OBJETIVO 6: Informacion completa e impresos de todos los trdmites disponible en la web
! RESULTADO: ALCANZADO. Desde el despliegue completo de la atencion integral en 2006 e integrado en el
proyecto SAIC municipal nuestra web dispone de informacion completa e impresos de todos los tramites.
Adicionalmente, los mas demandados se pueden tramitar electronicamente.
INDICADORES:
= Grado de cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios : (ver objetivo 1)

OBJETIVO 7: Aumentar las tramitaciones web

RESULTADO: ALCANZADO. Las visitas y tramitaciones web han aumentado en los Ultimos afios en un nivel
g adecuado. Consideramos significativos los datos de los ultimos dos afios ya que anteriormente, hasta 2008

inclusive, las mediciones realizadas no son fiables por el método utilizado.

INDICADORES:
= Numero de tramitaciones web
= Numero de visitas web N° TRAMITACIONES WEB

N°VISITAS A LA WEB

700,000 +—

40,000 +
30.000
20,000

10.000

2010 2009 2010 2009 2005

OBJETIVO 8: Mejorar la motivacién e implicacion del personal de atencion mediante la aplicacion de
productividad y un amplio plan de formacion

! RESULTADO: ALCANZADO. Todos los indicadores tienen tendencias satisfactorias, de crecimiento o
mantenimiento. Los datos de las dos encuestas de satisfaccion interna realizadas muestran una satisfaccion
media notable (7.5) en nuestro personal, destacando especialmente aquel dedicado a la atencién a la
ciudadania que alcanza el 7.91 sobre 10. El porcentaje de participacion en esta encuesta es del 73% de la
plantilla, siendo muy representativa.
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INDICADORES:
= Satisfaccion Interna (encuesta anual) Evolucitn interanual. SATISFACCION
= Porcentaje de participacion en la Encuesta de Satisfaccion .. s
Interna
= Horas de formacion anuales impartida por trabajador 7
= Valoracion de la formacion (eficacia y por participantes) TE
= Grado de consecucion de los objetivos con productividad: -
(ver objetivo 9) -

= indice de absentismo

= NUmero de acciones de mejora generadas por el personal

= Porcentaje de Acciones de Mejora Implantadas '8
= Nudmero de candidaturas presentadas a premios internos 72

Respuestas [Personas | Porcentaje de paricipacion| Satisfaccion
Asesoria juridica (1) 3 12 E7% .00
Presupuestos, Planificacion, Control v Coordinacion. (2) 1 12 92% 7.82
Administracian y Recursas Humanos (3) 7 12 58% 7.86
Bistemas de informacidn (4) 16 23 70% 7.50
Gestion de tributos (5) 39 42 93% 7.62
Inspeccion (6) i 24 33% 750
Coordinacidn tributaria (7) 4 7 57% 8.00
Sanciones de frafico (8) 9 13 (9% 7.00
Padrones (9) 5 12 42% 7.80
Atencion al ciudadano (10) 34 42 a1% 7,91
Gestign voluntaria (11) 9 ] 100% 8.44
Gestion ejecutiva (12) 7 27 78% 6,90
TOTAL 171 235

WALORACION ACCIONES FORMATIVAS

N?ACCIONES DEMEJORA N° CANDIDATURAS A PRODUCTIVIDAD POR MEJORA

DE LOS SERVICIOS

14

1
6
5
— S 2 Emm Emm ==m ==

2005 2006 2007 2008 2009

68

65

2006 2007 2008 2009

20 2009 2008

@ Parcipantes O Jefaturas

INDICE DE ABSENTISMO 100,0% 100,0%

‘% ACCIONES DE MEJORA IMPLANTADAS

100%

SE%

6,67% 6,74%
6,05% 621%  610%

| | | I I | | |
I B4%

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2009 2008 2007

6,35%
96%

4%

9%

90%

B5%

BE%

OBJETIVO 9: Mejorar la productividad, reduciendo tiempos de tramitacion y espera

RESULTADO: ALCANZADO. Se evidencia en las buenas tendencias obtenidas en los indicadores de gestion,
que incluyen tiempos medios de tramitacion, numero de actuaciones por unidad de tiempo, etc. EI haber
alcanzado el 93 % de los objetivos fijados en el programa de productividad por objetivos en 2009 evidencia
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los buenos resultados en los indicadores ligados a la productividad. Los datos provisionales de 2010 (a la
fecha de elaboracion de esta memoria) indican excelentes resultados en la Atencién a la ciudadania,
mejorando los del 2009.
INDICADORES:

Programa de productividad: en este sistema de compensacion a las personas ligado a la consecucion de
objetivos se han seleccionado 64 indicadores de distinta indole, indicadores de tiempos medios (16), de
porcentaje (23), de importes (6), indices, plazos, actuaciones concretas, etc... estableciendo los objetivos

|TIEMPO DE ESPERA ATT. PRESENCIAL|

cuantitativos a cumplir

Algunos indicadores de la atencion a la ciudadania incluidos en SIGA:

10:43

= Tiempo medio de espera en la atencion presencial =
= Porcentaje de personas que esperan 15 minutos 0 menos o2
. . ’ H T2
= Tiempo medio del envio de sms a los ciudadanos
. . , £:00
= Porcentaje de e-mails contestados en 3 dias 0 menos i
336
224
NCTA: &l complimisnto de objetivos : 112
E Gastion Tritustaria T oo
AT D AT 2010 2003
ODIGO A ON A DADANG DATOS | ohjeivo
ACL2 |MW 3% DECIUDADANCS QUE ESPERAN MENCS DE 15MINUTCS S T8,57% =75 %
ACO3 |m SATISFACCION DEL CIUDADAND CON LA ATENCION PRESENCIAL s 8,75 ==
AC D4 |m SATISFACCICN DEL CIUDADAND N LA ATEMCION TELEFSHICA S 85 ==85
ACO5 |M % DELLAMADAS ATENDIDAS S 75,59% =75 %
AC09 |m % DEE-MAILS CONTESTADDS EN MENDS DE 2 Dlas 3 54 80% =B5%
AC-10 |W % DEAYUDAS AL |.B.| TRAMTADAS EN MENOS DE & MESES S 20,20% 80%
A 1 k! oc S0eg
PADRON : acum
RD-01 N® CE INSCRIP: S DE PADRCNES FISCALES TT1.483 2% (78 M TIEMPO MEDIO DE TRAMITACION 115
RO-02 IMPCRTE DE RECIBCS ( reconocimiento derechos + 1B} en miles de euros. 150.385,40 M1 150 W TIEMPO MEDIO DE EMISION DE INFORMES SOLICITADOS AL NGDO. PADRON 43
RD03 IMPORTE LQUIDACIONES ( reconocimiento dereches + 1Bl enmiles deeros (7 13.967,20 1.1, 12,785 M % DE RECLAMACIONES CONTESTADAS 90,40%
RDOS % DE BAJAS DE RECIROS 0,81% W TIEMPO MEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMACIONES E INCIDENCIAS
RD-10 S.432 *5.000 SOLICITUDES
RO-11 133 <150 (B meses)
DATOS

RECURSOS HUMANOS

Mot

GESTION DE SANCIONES (MULTAS)

89,00% =B85%

2,00% =20%

DE ALEGACIONES TRASLADADAS 68,10% =70%

W TIEMPC MEDIO DE RESGLUCION DE ALEGACIONES 59 <80 dias
DATOS

15 15
18 <20
redudir 10 dias

M SATISFACCION INTERNA
W % DE ABSENTISMO LABORAL

de etros. ] 11.268,99 107218

M VALORACION DE LAS ACCIONES FORMATIVAS

W HORAS DE FORMACION IMPARTIDA POR TRABAJADOR
ASESORIA JURIDICA

m TIEMPOS MEDIOS DE RESOLUCION DE IMPUGNACIONES

% DE IMPUGNACIONES RESUELTAS EN MENOS DE 30 DIAS

IEMPO MEDIO DE EMISION DE LOS INFORMES AL JUZGADO

W _TIEMPO MEDIO DE ENVIO DE LOS EXPEDIENTES AL JURADO TRIBUTARIO

30,55
66,83%
4,97
19,66

Zaumentar?
<6,74%
>7,4 particip.

10

firma: < 35 dias.

>40,94%
<5 dias
<20 dias

= SISTEMAS DE INFORMACION

33 M % DE NOTIFICACION . >40,9%

EMPO MEDIO DE TRAN [ 124 M 110 % DE PERSONAS CON DNI-CIF EN LA BDF 8 >92%

EMFO S 148 M. 150 W TIEMPO MEDIO DE GESTION DE LAS NOTIFICACIONES 28,60 <33 dias

DE ALEGACIONES ESTIMADAS Y FARCIALMENTE ESTIMADAS C 52,50% <25% M % DE NOTIFICACIONES SIN INCIDENCIAS 94,10% >70 %

EMFC MEDID DE RESFUESTA DE LAS INVESTIEACICNES TRIBLTARIAS s # <100 dias ADMINISTRACION

N° DE LAS ACTAS CCN CRIGEN EN INVESTIGACICNES TRIBUTARIAS 750 W % DE EJECUCION DEL PRESUPUESTO CORRIENTE S 89,70% <90 %
IMPORTE DE LAS ACTAS CON CRIGEN EN INVESTIGACICNES TRIBUTARIAS &0 2.0001""A03 |m FECHA DE APROBACION DE LOS INFORMES DE CONTROL PRESUPUESTARIO | S | 174,87, 4110 6 dias 3 trim./57 ¢

DE COBRO EN PERIODO VO ARIO DATOS Sbietivo A-06 _|m TIEMPO MEDIO DE PAGO DE LAS FACTURAS | s | 243 <35 dias

DE COBRD ENVOLUNTARIADE RECEOS z 28.25%  ILLESST% | TA07 |m CONSUMO DE CONSUMIBLES INFORMATICOS S 492 <800

UNTARIADE LIZUIDACIONES s 89.92% M1 GE36%[ A0S |m CONSUMO DE PAPEL 1.195.000 <800.000

CMICILACCS M. 0% [""A00  |m CONSUMO DE AGUA 851 <650

—— EDESEALZICCNDE DO LD OLES 111 85,17 % |""A10 _|m CONSUMO DE ELECTRICIDAD 410827 <800.000
0D R DACIO DATOS ohjetvo W CONSUMO DE IMPRESOS 3.376.149 <3.067.482
ELZ |WiDERECADAICNEELCMA c 34.50% 4 PLANIFICACION Y CONTROL acum

B [PORTERECAUDADD S BIECLTIVA = miss oe 2ures G 18 EBE 02 W TIEMPO MEDIO DE TRAMITACION DE PROVIDENCIAS DE APREMIO 2,8 M.l.total 11 dias
Ex )DDEE Pf:E,i\:zl‘ijIé‘ DE EMBARGODE C/C g 2135“;:: 141, 240.000 M TIEMPO MEDIO DE REMISION DE LOS INFORMES I?E CONTROL S 12,82 14 dias
B 2085 .. 2.500 M FECHA DE ENTREGA DE LAS CUENTAS DE GESTION S 17-abr 17'§br

E08 M° DE ACTUACICMES DE EMBARGO DE INMUEELES 5 1824 M. 1.800 W TIEMPO MEDIO DE RESOLUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PAGOS S 48,9 <50 dias
E-09 | W N° DE ACTUACIONES DE EMRARGO DE CREDITOS B 100,00% 1.1, 100% GESTION DE CALIDAD et
E-10 m N° DE ACTUACIONES DE EMBARGO DE VEHICULOS [ 274 M. 380 M N° DE NO CONFORMIDADES ENCONTRADAS EN AUDITORIAS S 0 0 en externa
E-11 W N° DS ACTUACICHES DE SMBARGO DEESTAS. MERCANTILES [+ 108 M. 150 m TIEMPO MEDIO DE TRAMITACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS S 5,47 <6 dias
B N° DE ACCIONES DE MEJORA GENERADAS S 65 >50

M % DE ACCIONES DE MEJORA IMPLANTADAS S 100,00% >96 %

OBJETIVO 10: Mejorar la comunicacion en la organizacion
RESULTADO: ALCANZADO. Existen tendencias de mas de cinco afios crecientes o estabilizadas en
altos niveles. El Plan de comunicacion interna se ha desarrollado exitosamente en sus dos primeras fases y
se esta trabajando en la tercera (comunicacion horizontal). Los resultados y tendencias de las Encuestas de
Satisfaccion interna también apoyan estas evidencias.

w

[TIEMPO DE TRAMITACIGN Q Y S| 0%

‘% ACCIONES DE MEJORA IMPLANTADAS‘

100,0%

RLEIT]

2008

97,8%

@

-~

o

2008

2007
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% QY S EN MENOS DE 20 DiAS|

100,0%

responsable inmediatamente superior?. (Comunicacién ascendente)

2009 / 2010 sus companeros/as?. (Comunicacion descendente)
Nada Poco Muchoe Totalmente
20092010
|Asesoria Juridica 20 25 40 125 40 75 0
Nada Poco Mucho Totalmente
Presupuestos 83 a 333 0 41,7 72,73 18,7 2727 = —
|Asesoria Juridica 20 1} 60 25 20 75 0
dmon. y RRHH. 0 SO U IR I B Presupuestos g3 | o | ar | woe | ms | osess | o | s
JSistemas de Informacion 0 a 50 18,75 50 62,5 ] 18,75 lAdmon. y RRHH. 2o | s | ss7 | zasr | 111 | sras 0
Gestion de Tributos 0 1] 187 1538 | 767 8154 | &7 23,08 |sistemas de Informacion 0 0 97 | 12| 83 50 0 1875
inspeccion 1] a 40 0 60 87,5 0 125 Gestion de Tributos Q [1} 433 28,21 53,3 43,59 33 2821
Coordinacion Tributaria 0 0 25 0 50 75 25 25 Inspeccion 1] 1] 60 125 40 0 125
Isanciones de Trifico 0 0 40 2222 80 65,57 0 111 Coordinacion Tributaria 0 0 25 0 75 0 25
padrones 0 25 0 125 an 75 20 |sanciones de Trafico a 1n 40 1,1 80 0 1.1
B ) Padrones 1] ] 0 25 100 0 0
jAtencion al Ciudadano Q a 18,7 294 72,2 7941 11,1 1765
Atencion al Ciudadano 0 0 18,7 5,88 66,7 7847 | 187 1765
Gestion Recaudatoria 0 a 0 1.1 66,7 7778 | 333 1.1 . ;
Gestion Recaudatoria a [1] 0 100 4444 0 3333
Gestion Ejecutiva 14,3 1] 64,3 9,52 143 7143 71 19,05 o - o -
Gestion Ejecutiva 71 [1] 643 14,29 214 80,95 71 476
Total 33 21| 328| 35| 57| 706| 82| 138 — "y 21| e | 78] 4 5] 65 | 156

En Resumen, consideramos que con los principales resultados alcanzados:
= Atencion integral a la ciudadania. Sin desplazamientos. Personalizada.
= Mejora en la prestacion de servicios a nuestros clientes.
= Mejora en la percepcion de nuestros clientes.
= Mejora de la motivacion e implicacion del personal, consiguiéndose altos niveles de compromiso,
motivacion, comunicacion y orientacion al logro.
= Ahorro y mejora medioambiental.
= Estructura organizativa orientada al servicio a la ciudadania.

Hemos respondido adecuadamente al enfoque y objetivos propuestos inicialmente.
5.2 ALCANCE DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Las actuaciones desarrolladas y sus resultados afectan a la totalidad de nuestra organizacion y sus personas,
trascendiendo a nuestros clientes y aliados.

Esta buena practica supone la implantacion de un nuevo sistema de gestion en Gestrisam, en el que la
ciudadania es el eje principal, basandonos en los valores de la organizacion (incluidos en la Politica de
Calidad, ver 1.) y suponen un paso mas en el camino de nuestra Vision (ver 1.).

La divulgacion de esta buena practica a través de esta memoria, las acciones de benchmarking y mediante su
presentacion a premios (como este), esperamos que facilite extender su alcance.
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6. EVALUACION Y REVISION
6.1 TIPO DE EVALUACION REALIZADA

Como comentamos anteriormente en el enfoque y despliegue, todas las actuaciones se planificaron
detalladamente, estableciéndose tareas concretas, plazos, responsables, metodologia y también periodos de
evaluacion y revision, coincidiendo fundamentalmente estos Ultimos con los anélisis que se realizan en las
reuniones periddicas de los Comités de Direccion y de Calidad, en las auditorias internas y externas vy,
especialmente en las Revisiones Anuales por la Direccion.
En estas reuniones, auditorias y revisiones se analizaron, entre otras cuestiones:
o Datos cuantitativos periddicos (mes a mes y resumen anual) obtenidos del sistema, como el Grado
de cumplimiento de los objetivos y valores tolerables.
o Desempefio de los procesos, eficacia y eficiencia.
Grado de desarrollo de las acciones de mejora planificadas.
Eficacia de las actuaciones desplegadas.
Prevision de cambios que puedan afectar.
Anélisis de la informacion de los clientes (encuestas, informes de quejas y sugerencias, etc)

000D

Adicionalmente, las dos autoevaluaciones realizadas en 2004 y 2008, con la implicacion de todos los lideres.

De todas estas reuniones, revisiones y auditorias existe su correspondiente acta o informe donde se recogen
los datos utilizados, el analisis efectuado, las oportunidades de mejora identificadas y las recomendaciones
realizadas.

6.2 CAMBIOS INTRODUCIDOS EN LOS PROCEDIMIENTOS

Segun lo expuesto en el punto anterior, es en estas reuniones, revisiones y auditorias donde se detectan la
mayoria de las nuevas oportunidades de mejora en nuestro sistema de medicion y se introducen cambios en
los procedimientos y se retroalimentan los enfoques.

Los analisis, mejoras propuestas y mejoras introducidas han sido numerosos existiendo evidencias en las
actas e informes. Todas estas evaluaciones sirvieron para revisar nuestros enfoques y desplegarlos
nuevamente en un ciclo de mejora continua. Los resultados fueron buenos, como lo demuestra, por ejemplo,
la evolucion de las observaciones en las auditorias y controles realizados.

Queremos sefialar especialmente los cambios introducidos en el enfoque a raiz de una de las evaluaciones y
revisiones realizadas en el afio 2006 en el seno del Comité de Direccion en la que se tuvo en cuenta, entre
otra, esta informacion:

Informes de encuestas de satisfaccion de clientes 2003-2006. Analisis de tendencias.

Encuesta de preferencias de clientes 2006.

Memoria 2005.

Analisis del estado de implantacion del Plan de Accion EFQM 2004-2007.
para modificar el enfoque respecto a la atencion presencial pasando de una “atencion integral en varios
centros de atencion (Casa Consistorial, Cuarteles y Tejon y Rodriguez)” a una “atencion integral
personalizada en un Unico centro de atencion+distritos”.

Para esta evaluacion y cambio del enfoque fue fundamental la informacion obtenida en la encuesta de
preferencias de nuestros clientes que realizamos en 2006: Adicionalmente a las encuestas de
expectativas y satisfaccion anuales realizamos una encuesta a nuestros usuarios sobre sus preferencias en la
atencion. Les preguntdbamos qué ubicacion preferian, como querian relacionarse (presencial, telefonica o
teleméticamente), en qué horarios, etc. comparando los resultados obtenidos con los de la encuesta de 2005
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antes de la implantacion de la atencion integral. De esta forma incorporamos también la voz de nuestros
clientes en nuestro proceso de evaluacion y revision de nuestro enfoque.

[ CONCLUSIONES

Informe

4 Grade de conccimiento de la reforma de la atencion al piblice [atencion
integral en ambas instalaciones}.-

Después de tres meses de su implantscin =l grede de concdimiento es de un 35%.
Ver comentarios en la condusién cuarts (Freferencies en |s atencién prasendisl.)

[ PRESENTACIGN |

#  Grade de il te del servicio Gnice y del servicio por Internet.-

Las necesidades v requistos o s clientes deben ser conocidos por la dreccion de
las erganizaciones para asi poder disefiar (o redisefiar) adecuadaments sus productos El grado de concdimientc de sstos dos servicics per nusstros disntss ss similsr. En
Y SENVITios 0N UNas £specifizacionss qUE SaNSTagan & sUS clentss. Cuanto mejor sea : eos
2 3 sy H 3 smbos casos no llega al 20%.

el conocimiento de las necesidades, mejor serd el diseiio de los sewvicios, mejor su

prestacién y calidad, y mayor sera, por tanto, la satisfaccion de sus clientes. » .
Este estudio pretende reducir la brecha, ya identificada por Parasuraman y Berry, #  Medie por el que preferirian hacer las gesticnes.-
entre los requisitos de los clientes y &l conocimiento de la Direccién de los mismos.

_Encuestade Aungue dispusiers de otros medics, un 58% preferiris reslizar sus gesticnes <n las
PREFERENCIAS EN LA [ OBJETIVOS ] | ofidnas. un 26% por Intemet y solo un 19% por teléfono.

ATENCION AL PUBLICO

El principal objstivo =s obtensr una viion general de los habios y preferencias de Rezults sspecizimants interesants comparar ssts porcentsje de creferandss cen 2l
2006 nuestros clientes respecto al senvicio de atencion al publico de Gestrisam (=n Sus poroentaje real actual, para chssrar tendendia: y ssignar recuros eficientements.
vertientes presencial, telefonica = Internet), denfifcands sus requermientos
permitiendo |a toma de deciziones opfimas que anadan £l mayor valor posible & los
ciudadanos., -
ot TO0E | Fefeeraes TerEnTE e
I TR TEER ] sncussa Mzgio/Large plaze
[Ferned pramernial B Feducain
T P Tene =R T Fedicien rodeaae
|7 = =
Organisme Auténome de Gestidn Tributaria Teonioa de studio Encuesta presencal insamiieseniiiemet =5% fuments

¥ otros Servicios del Ayuntamiento de Malags

Universo Clientes que utilizan los servicios de atencion
al plblico (presencial teléfono & Internet)

Ambito geografica 1funicipio de Nalaga

o e 331 72w mamenae
PEROREL A

_ 0 ias en la atencién presencial.-

Tamafio del Universo 351.042 (datos 2008)

Persona Cliente oque acude & las ofcinas en e = Respecto & si prefieren acudir & una u otra ofidna, las respuastas siguen &
¥ calle Cuarteles misme pstron que |s sctusl sflusncis de putlice s lss mismes. Las pesonss

TSRSt ) preguntadas en & Ayuntamiento preferirian seguir scudiendo mayerimriaments &l

Ayuntamiente, ko misme se pusde dedr respecto 8 Cuarteles

Iargen de error 5%

Grade de confianza 9% % " ;Qué csbris espersr =i fodos los ciudsdsnos conociersn que en ambss
Dispersion Pe0=0% instalaciones se puede resfizar cuslquier trsmite?

Fecha de realizacion de las encuestas| 6 y 7 de abril de 2008 2 Del Ayuntamiento un 30% iria 8 Cuarteles, &5 decir, 20.132 stendenesiafio.

(87108°0.3)
A SELECCION DE LA MUESTRA: Sistematica S D Cusrteles un 12% iris = Ayuntsmisnts, =5 decir, 15 224 stencionasiafin
3 4 final de cada atencion presencial, se realizé 'a enirevista con el cuestionario 112627 1-0.10)

predefinido
2 Las entrevistas se realizaron en las oficinas de atencion al piblico de Gestrisam
en cale Cuarieles y Ayuntamiento, en funcion del porcentaje de personas

El efecto total supondriz un desplszamiento de 5000 stenciones al afic desde
el Ayuntamiento a Cusrteles. La interpretacién de los resultades no parsce sugerin
: " csmbics 2n & corto plazo en & porcentsje o= dudsdsncs stendidos =n cads
atendidas en 2005 en cada instalacién . P par = .

instzlzcién, sunque en =l medic ¥ lergo pleze les oficines de calle Cusrsles
A+ Encuestadores: personal de atencion al piblico en las fechas de realizacion ; p e T N .
_ i recicirén més dientes que las ubicedss =n =l Ayuntemiento. Estz sfirmedén
A Supervisién del desarrollo de las encuestas: Jefe del Departamento de Relaciones tambidn s acorde con | &mbito de influencis de cads cficng y |a densidad de
con los Contribuyentes.
A Coordinacién, procesado, andlisis de dates v elaboracién de este informe: Maria
Angeles Hoyos y Afionso Urdiain, Departamento de Planificacion y Control Interno + Respecic = |25 preferencizs del dis en que quisieran scudin, Iz meyenis (T2%)
# Los dafos por instalacion no son 3= manifizsts ingdifzrentz Quizness s= dzcantan por slgln dis. prefiersn = lunes ¥
=l 230300 [3i 32 sbrisa)

seoladiénds diche dmbits (mayerss =0 J3 zons norts.y Sasts qus =0 s sss)

L= distribucién de frecuendes de los detos resles obienides mediente o sistems
NemoQr” cantradioe |as preferencias per los lunes y sébados, por o que debamos
concluir que diches preferenciss no son significativas estedisticamentz ni
reprasentativas de 13 pobladdn (Is musstrs =s inferior =l 20% de I musstrs total)
L= Unice conclusién estadisticaments recresentstive =s que =l 72% de nusstros
clizntzs lzs 23 indiferentz 2n qué diz scudin, mizntas qus 2l 28 % tizne slguns
prafarancis

= El hersrio preferide es &l maluting de 9 a 14 h. Un 27% preferiria por ss terdes
¥ un 10% ol medicdia. Hay quien sugirié que s= sbrisrs antes.

% Sugerencias.-

Ls mayoris de las sugerenciss felictan por el servicio prestade. Otas indican
posibles dress de majors =n

Atencion presencial:
» Tiempos o= 2spars
« Aparcamientes
= Sefiaktica (panel de control, cbiencién de tumnes, carteles.
mas compransible y facil

haci¢ndols

Internet:
= Mas efective, con mas impreses y gestiones (trémites)

Teléfone:
* Acceso y tismpeos de sspers

Sugerenciss que sportan idess no considersdss en |s elsboracién del cusstionario:

* Abrir sntes
Uso del fax
Que =l baneo esté =n s ofidns

- | Come preberias Rbcet vk prisssen?

Ademas de la significativa evolucion y revision en 2006 expuesta anteriormente, los andlisis, mejoras
propuestas y mejoras introducidas han sido numerosos por lo que solo expondremos unos pocos ejemplos
significativos de evaluaciones y revisiones que sirvieron para profundizar en el enfoque de la buena préctica:
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Auditorfa interna 2007 (NOVASOFT):
10. VALORACION Y AVANCES OBSERVADOS

Se ha producido un extraordinario avance en la gestion de atencién al ciudadano
donde en la actualidad se tiene lo que se llama en calidad, “control del proceso”.

Se conoce y domina la gestion del servicio y se interactia con los medios
disponibles, alcanzandose en este caso unos tiempos de atencion ejemplares
dentro de la administracion.

Revision por la direccion 2007:
PUNTOS FUERTES

Se espera por fin para el préxima afio, con la puesta en marcha de la nueva central
telefénica, la mejora del servicio telefénico, asignatura pendiente hasta el momento.
Nos encontramos en general con un sistema consolidade de forma muy
satisfactoria en los servicios que ya estaban dentro del alcance, y ha entrado con
fuerza en los nuevos servicios que se incorporan a la certificacion. Las
desviaciones encontradas tienen cada vez un caracter menor, por lo que se puede

deducir que el sistema evoluciona satisfactoriamente.

Se ha producido un extraordinario avance en la gestién de atenciéon al ciudadano con el traslado de nuestras instalaciones. Se conoce
y domina la gestion del servicio y se interactla con los medios disponibles, alcanzandose en este caso unos tiempos de atencion

ejemplares dentro de la administracion.

Se espera por fin para el préximo afio, con la puesta en marcha de la nueva central telefénica, la mejora del servicio telefénico,

asignatura pendiente hasta el momento.
Auditoria interna 2008:

Tras varios afios de recomendaciones y de trabajos previos, se ha puesto en marcha la nueva
centralita telefonica, que ya nos esta facilitando datos para poder tomar decisiones vy
dimensionar correctamente el servicio en base a la demanda real de los ciudadanos. La nueva
centralita, entre otras funciones, permite que en caso de saturacion puntual de los puestos de
atencion, el ciudadano marque su teléfono para que le devuelvan la llamada cuando estan
disponibles o, a mas tardar en periodos de méaxima actividad, al dia siguiente.

La centralita permite el envio de sms, lo cual se va aprovechar para avisar a los ciudadanos de
la disponibilidad de su informe, en los casos en los que puedan ser facilitados en el momento
Este proyecto se prevé implantar en el dltimo trimestre del afio.

Se han pospuesto a septiembre las encuestas de satisfaccion telefénica para que la puesta en
marcha de la centralita no influya en los resultados y asi poder obtener datos mas
representativos

Se recomienda incorporar nuevos indicadores de atencion telefonica para el afic que viene
(llamadas perdidas, desistidas, tiempo medio en ser atendido,...)

Se recomienda complementar los indicadores gque miden el tiempo medio con otros gue midan
el porcentaje de tramites hechos en menos de X dias (ver recomendaciones de los indicadores
en los comentarios generales).

Se estan sustituyendo las impresoras matriciales por otras laser que disminuiran el ruido y
mejoraran la imagen de la organizacién, ademas supone una simplificacién en el
aprovisionamiento de impresos y en las actividades de impresidn ya que solo se utiliza un solo
documento preimprese para todos los documentos. Este cambio esta suponiendo tambien un
importante esfuerzo en modificaciones informaticas, y servira de prueba para extenderlo al
resto de la organizacion.

Respecto a los informes tributarios, se observa un importante avance en el tiempo de su
tramitacion, estando disponibles de un dia para otro, siendo un dato estable en este 2008.
Resaltar que esta mejora se canalizo a través de una Accion de Mejora. Se remienda cambiar
el compromiso en la carta de servicios (y en las solicitudes) para ajustarlo a la mejora en
tiempos. Se recomienda profundizar en este y otros informes vy tramites para que puedan ser
obtenidos “al momento”.

Revision por la direccion 2009:
Encuesta de satisfaccion (presencial):

Se siguen produciendo extraordinarios avances en la gestion de la atencién al ciudadano
propiciados ahora por las nuevas posibilidades de las nuevas instalaciones y por la
incorporacion de la nueva centralita telefonica, que permitira nuevas forma de relacionarnos
con los ciudadanos como los avisos por sms o la navegacion web asistida. Los avances en la
“tramitacion al momento” son también importantes y deben seguir extendiéndose a todos los
tramites en los que sea posible.

Los avances en e-administracion deben potenciarse, debienda incluirse en ellos la tramitacion
electranica de las firmas sin que sea necesario el envio fisico del documento

VALORACION Y AVANCES OBSERVADOS

Se han conseguido grandes resultados en la atencién al publico, consiguiendo

cuotas gue dificilmente se van a poder superar en el futuro préximo afio.

En 2008 se ha puesto en marcha una nueva centralita con capacidad para medir
las llamadas perdidas, tiempos de atencion, etc. También se ha dimensionado
adecuadamente este servicio, una vez que se han dispuesto de los datos.

Mos encontramos en general con un sistema consclidade de forma muy

satisfactoria y que permite afrontar ya nueves retos en calidad.

Las conclusiones obtenidas se exponen y analizan en el correspondiente informe y en el resumen ejecutivo, si bien queremos destacar que las
valoraciones han superado todas la expectativas igualando e incluso superando los resultados de 2008.

Dado que estas encuestas tiene unos excelentes resultados, estables en el tiempo y nos aportan cada afio menos valor, creemos que es el momento de
cambiar su periodicidad y hacerlas cada dos afios, al igual que las de satisfaccion telefénica, y avanzar con los medios disponibles en otros estudios que podamos
utilizar para orientar nuestra actividad y mejorar el conocimiento de nuestros clientes. En esta linea hemos realizado el primer Observatorio de expectativas y

también realizaremos un estudio de satisfaccion de nuestros aliados municipales.

Todas estas evaluaciones sirvieron para revisar nuestros enfoques y desplegarlos nuevamente en un ciclo de
mejora continua. Los resultados fueron buenos, como lo demuestra, por ejemplo, los informes de auditoria
externa de AENOR a partir del despliegue de esta buena practica:

2008:

Satisfaccion del cliente: Actualmente |a organizacion dispone de datos relatives a la percepcion tanfo de sus clientes

presenciales como telefonicos. Estos datos han sido recopilados mediante encuesta
arrojado los siguientes resultados:

s a los diferentes usuarios y han

SATISEACCION GIORBAL 2008 2007 2006 2005
Clientes Presenciales 86 8,15 815 763
(lisntes Talafanirns 250 018 52 94

os resultados demuestran una tendencia practicamente inmejorable en cuanto a la atencion telefonica, y una valoracion

casi sobrasaliente en la atencion presencial. Estos datos se pueden entender como |a consecuencia tanto de una mejora en
\a prestacion del servicio por parte de GESTRISAM, como del traslado de las instalaciones de arencion al pablico a su actual
ubicacion con una notable mejora de las infraestructuras.

-38 -



LT
F'II Ayuntamiento de Malaga
PRC]  Area de Economia y Hacienda

Organismo Autonomo

Memoria de Buenas Précticas 2010 Gestion Tributaria

2009:

Satisfaccion del cliente: Actualments |a Organizacion dispone de datos relativos a la percepcion ranto de sus clientes
presenciales como telefénicos. Estos datos han sido recopilados mediante encuestas a los diferentes usuarios y han
arrojado los siguientes resultados:

SATISFACCION GLOBAL

10

8 -

6 -

4

2 -

0 -

Clientes Presenciales Clientes Telefdnicos

@ 2009 8,65 9,54
W 2008 8,60 9,51
2007 8,15 9,18
02006 8,15 8,70

Cada afio se apuntan como dificilmente mejorables los resultados obtenidos del estudio anual de satisfaccion que realiza el
Organismo Auténomo respecto al servicio prestado, y una vez mas se demuestra que los clientes continGan percibiendo las
numerosas mejoras que se implementan por parte de GESTRISAM, puesto que se vuelve a incrementar la satisfaccion
global de los mismos.

7. PROYECTOS DE TRABAJO FUTUROS

Una vez desplegados los principales enfoques, tenemos experiencia de varios ciclos REDER en muchos de
ellos. Nuestros proyectos futuros en la atencion a la ciudadania se basan y basaran en los intereses y
expectativas de la ciudadania y también de nuestros grupos de interés. Para ello estamos intentando anticipar
las expectativas de la ciudadania con el Observatorio de Gestrisam, una investigacion de mercados por
encuestas con una muestra de 600 encuestados seleccionados con criterios demogréaficos para aumentar su
representatividad.

Ya tenemos los resultados del Observatorio 2010 en el que las respuestas de la ciudadania nos estan

ayudando a conocer como nos percibe y que espera de nosotros.

» La situacion profesional condicionante de opiniones significativas 8. n el caso de tener que relacionarse con GESTRISAM icamo preferiria
hacerio?

En el caso de tener que acudir a las oficinas

de GESTRISAM, ¢qué horario seia el més Siluacin profesiona

conveniente para Ud.?
Empresario 0 autonomo | Empleado | Otros Tatal Por intatnet

Mafianas de 9 a 2 354% |  354%|  568% | 395%

Mediodia de 2a 5 8% 8% 162%| 313% Por teléfono
Tarde de 5a 8 \ 28%| BT T0%|  292%

\I En persona en la Junta de
El horario preferido por los Distrito u OMAC
El canal preferido por empresarios o autonomos es
Empresarios o autonomos es el mediodia En persona en las propias
Internet oficinas Gestrisam
En el caso de tener que re\acmnarssm}l\ Situagion profesional
GESTRISAM 4,cémo preferiria hacerlo? Empresétio o auténomo | Empleado | Otros Total
En persona en las propias oficinas o 5 o, o
GESTRISAM 41.8% 380%|  H1%|  426%
En persona en la Junta de Distrito u 76% 16.5% 16.2% 128%
Por teléfono 6% 291%|  189%|  262%
For Inemet U1%|  165%|  108%| 185%
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10. Cual es el mejor medio por el que preferiria obtener informacion general de
los servicios de GESTRISAM, como informacion sobre periodos de pagoe, ayudas,

ete 9.  Enel caso de tener que acudir a las oficinas de GESTRISAM, 4qué horario

seria el mas conveniente para Ud.?

Correos electronicos

Mensajes al teléfono mavil

Trds de 5 % 29,6%
En television local

Modiodia do 28§
En carteles y paradas de autobs a 1%

En radio
Maflanas 9o 9.a 2 %

En periadicos

Este cuadro nos muestra una
preferencia por los mensajes
personalizados, por encima
de campafias generalistas

Habiendo analizado la informacion que nos facilitan nuestros clientes nos planteamos, entre otros, los
siguientes nuevos retos:

= Aumentar la segmentar y personalizacion del servicio. Fomentando canales de comunicacion
directa con los distintos segmentos de la poblacion y potenciando la cita previa.

= Flexibilizar nuestros horarios. Potenciando la atencion telematica en el marco del proyecto
PRO@ municipal. Abriendo las oficinas por las tardes en periodos punta de afluencia de
personas (final de los periodos voluntarios de pago). Colaboracion con las OMACs municipales y
teléfono 010 (24Hs).

= Fomento del uso de nuevas tecnologias. Teléfonos méviles y mensajes sms, correo electrnico,
tramitacion online, etc.

Los cuales integraremos en los programas del Plan de Direccion 2012-2015, que se desarrollaran en
actuaciones planificadas en los correspondientes Planes de Actuacion anuales.

Enero 2011

-40 -





