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Criterio 4. Recursos, proveedores y alianzas

4A.- GESTION DE LOS RECURSOS
FINANCIEROS.

1, 2, 3 y 6- Alinear la planificacion financiera con la
estrategia de la organizacidén, implantarla, medirla'y
revisarla

E: La estrategia econdmico-financiera de REGTSA esta al
servicio del eje de la vision “Convertirnos en un modelo de
referencia para otras organizaciones”. Por este motivo los
cuatro ultimos Planes estratégicos cuatrienales incluyeron
como uno de los principales objetivos estratégicos mantener
la autofinanciacion y actuaciones dirigidas a mejorar la
eficiencia de los costes y aumentar los ingresos. (ver
estrategia econdmico-fiananciera en cuadro 4.a.1).

4.a.1. ESTRATEGIA ECONOMICO-FINANCIERA

OBJETIVOS ACTUACIONES ACCIONES RESULTADOS
Disefnar nuevos
modelos de % cuota de
delegacion mercado
para fidelizar % incremento
Mantener y ayuntamientos  (Cargo
Incrementar mejorar las :
2 incremento
los ingresos fuentes de Incrementar ingresos
ingresos p.lazos d@ Aharro bruto
vigencia de las Precios del
delegaciones Vi
Reducir precios
Reduccion de
: Identificar fuentes ' consumos Reducir los
R rl e
e el de ahorro de costes unitarios
costes _ Ah b
costes Plan de eficiencia orro bruto
Temporalizar
las inversiones
Mejorar la informaticas
informacion ~ Plan de Melorar la b Lanzamiento de
ylagestion  inversionesen ¥ e-jdorar Z € puevos servicios
informatizada Tecnologia € datasde Mejora BDT
e datos terceros

Soluciones en
renting y SaaS

El Plan estratégico 2016-2019 temporaliza las inversiones e
incluye un escenario presupuestario, que se revisa
anualmente con ocasion de los presupuestos. Estas
inversiones se formulan en una estrategia de inversiones
informaticas, edificios y las inversiones en activos intangibles
que se han concretado en el servicio de mantenimiento
catastral, mejora de las bases de datos, implantacién de la
nueva aplicacidn de gestidn tributaria, Oficina Virtual de los
Ayuntamientos y alojamiento en cloud.

El Plan Estratégico identifica, asi mismo los principales riesgos
econdémico financieros a los que nos enfrentamos para los
cuales se cuales se han identificado los correspondientes
planes de contigencia (ver 2 by 2 c).

La adopcidn de estas medidas de contingencia genera un alto
grado de confianza por parte de nuestros grupos de interés.

RELATORIO DE GESTIO

D: Las acciones previstas en los planes estratégicos
cuatrienales se estructuran en el Plan Operativo anual, que
permite establecer el calendario de implantacion, los
responsables de cada actuacién vy la revision por la direccion

ERP: REGTSA publica una memoria anual de resultados que
recoge indicadores de eficiencia y eficacia del gasto de
prestacion de los servicios publicos, reflejando la
productividad en relacion a los ingresos por empleado vy los
costes por unidad. Todas estas medidas se traducen al final
en el ratio de autofinanciacién, que resulta clave, y que
venimos manteniendo desde 2000 (ver cuadro 9.a.1), lo que
nos permite tener una estructura financiera saneada, con
ausencia total de deuda, disminuciéon de los precios del
servicio para todos los clientes y devolucidn del superavit a
los ayuntamientos de forma similar a los dividendos que
perciben los accionistas de las empresas privadas. Existe un
mecanismo de seguimiento trimestral y anual en el Comité de
Calidad y Consejo de Administracion.

4y 5.- Establecer un sistema de toma de decisiones y
control financiero

ED: .En su calidad de Administracidon Publica Local REGTSA
cuenta con un Sistema de gestion econdmico-
presupuestario, de gestion de tesoreria y de contabilidad
adaptado a la normativa espafiola de Haciendas Locales. Todo
el proceso se encuentra informatizado con la aplicacion
SICAL. El sistema proporciona una elevada tipologia de
informes e indicadores, habiéndose incluido en el CMI los que
inciden mas directamente en la estrategia de
autofinanciacion (ver cuadro 4.a.2)

. SISTEMA DE DOCUMENTOS E INFORMES

NCIEROS
ACTUACION DOCUMENTOS LIDERES
Memoria
Informe econémico 5
; 1P Presidente
Planificacion: Anexo personal ;
: ! Coordinador
Presupuesto Anexo inversiones
: Interventor
Anexo subvenciones
Fiscalizacion
Liquidacion
Cuenta ROE
Cierre ejercicio Remanente Tesoreria Interventor
Estado operaciones
Tesoreria
Tesoreria Arqueos Claveros

La operacion de Tesoreria garantiza la gestion de anticipos al
permitir disponer de liquidez antes de recaudar los ingresos
procedentes de los respectivos periodos de recaudacion
voluntaria. El incremento del cargo desde 2000 hasta 2020 ha
mejorando el servicio de anticipos, incrementando el
volumen de la operacion de tesoreria desde 12 mill/€ hasta
30 mill/€.
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Entre la informacién que acompania al presupuesto (Proceso
de gestion presupuestaria) destacamos el informe econédmico
que analiza la suficiencia de los ingresos y gastos previstos.
A partir de esta informacidn se cierra el anteproyecto de
presupuesto y se envia para su aprobacion al Consejo de

Administracion 'y, previa su consolidacién con los
presupuestos provinciales, es aprobado por el Pleno de la
Diputacion.

ERP: REGTSA hace un seguimiento pormenorizado de los
principales indicadores financieros (ver 9.a.1, 9.a.2, 9.b.1,
9.b.2y9.b.3.)

Anualmente (Proceso E02) el Comité de Calidad realiza la
denominada revision por la direccién, que entre otros
asuntos incluye un ajuste entre el Plan Operativo Anual y el
Proyecto de presupuesto.

4B.- GESTION DE LOS RECURSOS DE
INFORMACION Y CONOCIMIENTO.

1.- Transparencia de la Informacidn para los grupos de
interés.-

E: La transparencia es uno de los valores de REGTSA vy, en
consecuencia, es base de nuestra estrategia para todos los
grupos de interés, tal y como se muestra en el cuadro 4.b.1
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D: Todos estos mecanismos se encuentran implantados y
abarcan a la totalidad de los grupos de interés.

ERP: Las fechas reflejadas en el cuadro 4.b.1 son una muestra
de que la puesta en marcha de los cambios y mejoras en la
transparencia hacia los grupos de interés es progresiva y
permanente.

2,5y 6,.- Sistema de gestion de la informacidn y el
conocimiento.

E: REGTSA ha definido la informacién que necesita para
desarrollar y mejorar su politica y estrategia, asi como las
fuentes y vehiculos de captacion (ver cuadro 4b2). Dicho
conocimiento se comparte entre todas las personas que
formamos REGTSA. El P.E. 2008-2011 contemplaba en sus
lineas estratégicas (6.21 y 6.22) el disefio e implantacion de
una Intranet que permitiera interactuar a la organizaciény los
empleados. Desde entonces ha sido objeto de multiples
mejoras (en 2019 ha sido redisefiada).

Ademas, procuramos participar en redes de gestion del
conocimiento como la Red de Municipios Digitales y la Red
Comunidad Rural Digital (hispano portuguesa) y también
promovemos el intercambio de conocimiento en grupos de
debate en Linkedin.

4.b.1. MECANISMOS PARA FACILITAR LA TRANSPARENCIA A TODOS LOS GRUPOS DE INTERES

GRUPO DE MECANISMO PARA LA
INTERES TRANSPARENCIA CAMBIO
Ayuntamientos Oficina Virtual de Recaudacién 2007/2012/2018
Oficina Virtual de contribuyentes 2007/2018
Contribuyentes
Portal de Transparencia de REGTSA 2015
Empleados Transparencia interna (intranet) 2009/2013/2019
Portal de datos abiertos 2019
Sociedad
Transparencia Salamanca 2013/2018
Diputacién SICAL 2004/2018

IMPLANTACION/ UTILIDAD

Acceso en linea a todos los datos e informes sobre el Muncipio
Acceso a toda la informacién sobre un contribuyente
Acceso a los principales indicadores sobre la gestion de REGTSA

Conocimiento inmediato de todos los datos de interés para los
empleados

Acceso libre y gratuito a 11 conjuntos de datos sobre los principales
aspectos de nuestra gestion

Informacion sobre la gestion municipal

Informacion sobre la gestién contable y presupuestaria de REGTSA

Cuadro 4.b.2. GESTION DE LA INFORMACION Y EL CONOCIMIENTO

TIPO DE INFORMACION CONOCIMIENTO GENERADO

Cuadro de mando

Indicadores rendimiento
Base datos procesos

Banco buenas practicas

Benchmarkin X
9 internas y externas

Normativa

Entorno legal e
9 Proyectos legislativos

Demografica y econémica Datos provinciales y grandes Municipios

Nuevas tecnologias Proyectos y novedades

Imagen externa Apariciones en prensa

Documentacion procesos, formatos etc

Sistema de gestién

Sistema de relaciones con los
ayuntamientos

Seguimiento de visitas, reuniones o
llamadas realizadas a los clientes

RELATORIO DE GESTION

UNIDADES IMPLICADAS MECANISMO DISTRIBUCION

: Intranet
Coordinador Aeroboatd
) Intranet
2; Ilizgailda Foro de REGTSA
Jornadas Calidad
Asesoria Jdca. Intranet
Cursos
Coordinador Intranet
Jefe de Area Intranet
Foro

Secretaria Intranet Diputacion

Delegado calidad Ineranet
Cursos
Todas Intranet




dro 4.b.3
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Afo FUENTES DE APRENDIZAJE
2002 Comité de Calidad

2003 Autoevaluacion EFQM

2005 Comité de Calidad

2006 Autoevaluacion EFOM
2008-2009 Autoevaluacion EFOM
2011-2012 Revisidn por la direccién

2013 Autoevaluacion EFOM
2018-2019 Revision por la direccion

D: La Intranet de REGTSA es el vehiculo principal de difusidn de la
informacion en la organizacion. La gestién del Sistema de Calidad
a través de la Intranet permite a la direccién disponer de la
informacion de gestion y costes para la toma de decisiones. Para
asegurar que la informacion se transforma en conocimiento y llega
a los niveles adecuados de la organizacion, el portal dispone de un
sistema de control de accesos por empleado, asi como un
completo sistema de informes.

ERP: A lo largo de los afios y como consecuencia de las sucesivas
autoevaluaciones hemos mejorado la Intranet, y en 2011-2012
hemos introducido un mecanismo que permite a los empleados
interactuar con la organizacion a través del sistema de
participacion que permite aportar sugerencias, abrir foros de
debate para obtener el consenso y compartir el conocimiento. Las
sugerencias son objeto de estudio y si procede aprobacion en el
seno del comité de calidad (ver cuadro 4.b.3)

3.- Seguridad, integridad y confidencialidad de la
informacion.

E: En 2006 y como consecuencia del proceso de
autoevaluacion se detecté como area de mejora la necesidad
de emprender una accion para mejorar la Seguridad de la
informacion y nos adaptarnos a la Ley Orgdnica de Proteccidn
de Datos, vigente en Espafia. Esta actuacién cuyo desarrollo
se concretaba en acciones de evaluacidon del sistema de
informacion, inscripcion de los ficheros en la Agencia
Espafiola de Proteccion de Datos, elaboracién del documento
de seguridad que incluye las medidas organizativas y técnicas
necesarias para implantar el sistema de proteccion de datos,
la adaptacion de la seguridad de la informacion al sistema de
calidad de REGTSA y la formacion al responsable del fichero y
a los administradores del sistema.

D: La finalizacién de la accién de mejora culmind con la
implantacidon del proceso C-09 LOPD y seguridad de la
informacion, que, como todos nuestros procesos, se
encuentra certificado conforme a la norma ISO 9001 y es
auditado con periodicidad bienal.

ERP: Como consecuencia de las auditorias internas y las
revisiones del Comité de Calidad se han mejorado los
controles de asignacion de claves de acceso, de gestién de
soportes, de controles de acceso fisico y se ha adquirié en
2008 software especifico (EDITRAN) para intercambio seguro
de informaciéon sensible con Entidades bancarias y
Organismos Oficiales a través de la red.

RELATORIO DE GESTION

CAMBIOS REALIZADOS

Creacion de un apartado de informacion en la Intranet Corporativa

Sistematizacion necesidades de informacién

Creacion Intranet de REGTSA

Revision de la estructura de la Intranet (nuevo bloque de gestién del conocimiento)

Plan Estratégico 2008-2011 Diserio de un portal que permite la automatizacion de procesos e
interactuar a los empleados y la organizacion

Sistema de participacion interactivo en intranet
Plan Estratégico 2012-2015: Sistema Automatizado de relaciones con Ayuntamientos

MNueva intranet, Aeroboard

En 2011 se incluye una actuacién destinada al redisefio y
adaptacion del C.P.D a las nuevas necesidades de REGTSA.
Esto ha supuesto la revision de proceso C-09 y la mejora de
los procedimientos de respaldo de los entornos virtualizados
y no virtualizados, de la monitorizaciéon y auditorias del
sistema y de la capacidad de recuperacion del sistema. En
2014 se ha reforzado la seguridad fisica del CPD. En 2018 se
procedio, de acuerdo a las previsiones del plan estratégico, al
alojamiento en la nube del CPD, igualmente en 2020 hemos
procedido a alojar en la nube la plataforma de licitacion
electrdnica.

4.- Cultivar, desarrollar y proteger la propiedad
intelectual singular, con el fin de maximizar su valor
para el cliente.

Esta area de diagndstico no es aplicable dado que el sector de
actividad en el que REGTSA trabaja no afecta a la propiedad
intelectual.

4C.- GESTION DE LOS INMUEBLES, EQUIPOS,
TECNOLOGIA Y MATERIALES.

Existen algunas cuestiones relacionadas con este subcriterio
que son centralizadas en la Organizacién matriz, como son el
mantenimiento y uso de edificios, la seguridad de las
instalaciones y activos, o la realizaciéon de inventarios, los
cuales son planificados, gestionados y mejorados por los
Departamentos correspondientes de la Diputacién, lo que
proporciona economias de escala.

1, 2, 3, 4.- Gestion de los activos, edificios, equipos y
materiales

E: REGTSA no utiliza edificios propios sino que ocupa
fundamentalmente inmuebles cedidos total o parcialmente
por la Diputacién, lo que limita las posibilidades de la
organizacion en la gestion de los espacios fisicos. Sin
embargo, a través del Plan de mejora de los servicios de
atencidn al contribuyente y las sucesivas cartas de servicios a
los contribuyentes, REGTSA ha seguido una politica que
permita mejorar las condiciones de accesibilidad, comodidad
y proteccién de la intimidad de los contribuyentes. Estos
enfoques se recogen en la actualidad en el proceso CON — 02
(atencion presencial), ver cuadro 4.c.1.
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Cuadro 4.c.1 DISENO OFICINAS AT

CION PRESENCIAL (CON 02)

1

REGTSA

EXPECTATIVAS FLUJOS DE SALIDA

Accesibilidad

Acceso
Informacion
Informacion

Espera
Comodidad
Confidencialidad
Informacion Atencion

Profesionalidad

D: El desarrollo de estos enfoques de forma progresiva ha
supuesto el rediseiio los espacios fisicos. En la actualidad
todas las oficinas responden a este esquema, se encuentran
desde 2005 certificadas segun la norma ISO 9001.

Por otra parte, todas las oficinas se encuentran situadas en
planta baja y son accesibles a minusvalidos.

Las instalaciones que albergan los servidores de
comunicaciones tienen limitado su acceso, disponen de
mecanismos de control de temperatura del entorno de
computacion, y disponen de sistemas de alimentacion
continua para el caso de interrupcién del suministro de
energia eléctrica.

Deben mencionarse también las actividades dirigidas a
prevenir riesgos laborales y a mejorar la salud laboral, que se
llevan a cabo a través del contrato con una empresa externa.

ERP: Los espacios fisicos son evaluados y mejorados
periddicamente por el Comité de Calidad, a partir de las
encuestas (ver subcriterio 6a, valoracién instalaciones). Como
consecuencia de las actividades de medicidn y evaluacidn, se
han realizado las siguientes mejoras:

e 2001 a 2004 : rediseiio de las oficinas de Salamanca y
Ciudad Rodrigo, Béjar y Pefiaranda.

e  2005: instalacién en los Servicios Centrales de un gestor
informatizado de colas

e 2007-2008: Revisién y mejora espacios fisicos oficina
principal.

e 2009: Renovacion de todos los equipos fisicos de
sobremesa en régimen de arrendamiento financiero.

e 2010: Implantacion de una nueva aplicacidon de gestion
de atencion al contribuyente para todas oficinas, tanto
fijas como moviles.

CARACTERISTICAS CALIDAD

Oficina en planta baja

Senalizacion externa e interna

Gestor turnos espera

Sala espera diferenciada zona atencion
Mesa individual

Identificacion empleados

Encuesta satisfaccion

e 2011: renovacion de la oficina de Vitigudino y mejora de
las instalaciones de la planta superior de los servicios
centrales que ha permitido destinar espacios a un aula
de formacion, sala de reuniones y mejorar de la
distribucion del personal asignado a los distintos
departamentos.

e  2014: apertura de nueva oficina en Ciudad Rodrigo.

5.- Optimizar los inventarios de materiales

Esta drea de diagndstico no es aplicable dado que el
inventario estda centralizado en la organizacion matriz.

6y 7.- Gestion ambiental

E: En 13, apartado 9 se explica el compromiso de REGTSA con
la sostenibilidad ambiental. Este compromiso se concreta en
la obtencion de la certificacion ambiental en 2008, y el
desarrollo del proyecto Oficina sin papeles.

Para la valoracion del riesgo ambiental se utiliza una
herramienta que tiene en cuenta tres parametros:
intensidad, frecuencia y detectabilidad. Todos los riesgos que
superan una determinada puntuacion, son objeto de acciones
para minimizar el impacto.

D: Los procesos ambientales de REGTSA se encuentran
documentados, implantados y certificados en todos los
centros y oficinas de la organizacion.

ERP: Evaluamos permanentemente el impacto ambiental de
nuestra actividad (ver 8 ay 8b). Entre las mejoras que se han
puesto en marcha destacamos:

e Decidlogo de buenas practicas ambientales
e Reforma del sistema de recogida de papel y cartén
e Nuevo sistema de recogida de consumibles informaticos.

e Auditoria energética y mejoras en los edificios para
optimizar consumos.

Cuadro 4.c.2. EJEMPLO DE EVALUACION DE IMPACTO AMBIENTAL

CONSUMO PRODUCTOS ELEMENTO GENERADO ~ CANTIDAD

ANUAL
Realizacion de trabajo Papel 76 Kg
Impresora Cartucho impresora 4u
Realizacion de trabajo Ordenadores Tu
Realizacion de trabajo Pilas
Alumbrado Lamparas y Halégenos 2u
Combustible Emisiones CO2 321
Equipos aire

Emisiones gases fluoroados  desconocido

acondicionado

RELATORIO DE GESTION

SIGNIFICACION MEDIDAS DE GESTION
| E D IS DEL IMPACTO
6 12 1 150 Contenedor Municipal Papel
6 6 1 78 Consumibles Reyccom S.L. (SC)
1 1 1 3 Proveedor/Gestor Especializado
1 3 1 7 Contenedor municipal
1 1 1 3 Proveedor
1 1 1 3 0
9 6 1 117 Taife S.I.
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e Reduccién de consumo papel y consumibles informaticos

4D.- GESTION DE LOS RECURSOS
TECNOLOGICOS .

1, 2, 3 y 4 disefar e implantar una estrategia apoyada
en la evaluacidon de las tecnologias disponibles y en
practicas de ciberseguridad.

E: En cada ciclo estratégico en REGTSA realizamos una
evaluacion de las tecnologias disponibles, para alinearlas con
la estrategia global de la organizacién. En el cuadro 4.d.1
puede apreciarse la evaluacidn realizada con ocasiéon de la
elaboracion del plan estratégico 2016-2019.

Estas tecnologias inciden la mejora del rendimiento de la
organizacion (automatizando procesos), en la reduccién del
impacto ambiental (reduciendo consumos o
desplazamientos) y mejoran la seguridad de la informacion,
son objeto de una planificacién especifica (ver 4 a). En tal
sentido, cabe sefialar que REGTSA considera que la base de
datos es su principal activo y debe protegerla de cualquier
riesgo o ataque. Por este motivo, hemos migrado a “cloud”
nuestra base de datos y principales aplicaciones.

D: Todas las actuaciones se encuentran implantadas y en
funcionamiento

ERP: La velocidad de la innovacion en tecnologia ha
impulsado cambios en esta materia en cada ciclo estratégico,
que pueden verse en el cuadro 4.d.2.

Cuadro 4.d.1. ELABORACION DE LA ESTRATEGIA TECNOLOGICA
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5y 6.- Apoyar la innovacion mediante la tecnologia y la
transformacion digital.

E: Como parte inseparable del modelo de gestion, hemos creado
lo que denominamos “clima para la innovacion”, que esta
integrado por:

1. Evaluacion anual de los lideres en relacion al cambio.

2. Participacion en redes externas para identificar
oportunidades.

Vigilancia del entorno permanentemente.
Generacion de ideas con los grupos de interés.

Una estrategia basada en la innovacion en la oferta de
servicios.

6. Un proceso especifico para disefiar y desarrollar nuevos
servicios.

Un ejemplo claro de esta filosofia es la apuesta que emprendimos
hace afios (ver cuadro 4.d.2) por la Administracion electrénicay la
transformacion digital de nuestra organizacion (ver 1b, 2 y 3) que
se concreta en:

1. Integracion de aplicaciones (bases de datos de terceros y
territorio son Unicas y compartidas por todas las aplicaciones)

2. Interoperabilidad: Sistemas de soporte, gestion documental,
firma electrénica o pasarela de pagos comunes e
independientes de la aplicacion (permite interactuar con
otras Administraciones como @firma, cl@ve, Trafico,
Catastro, AEAT, Ancert, etc.)

TECNOLOGIAS ANALIZADAS ;COMO PUEDEN APOYAR NUESTRA ESTRATEGIA?

INCLUSION EN LA ESTRATEGIA

Sensorizando el territorio para construir territorio Inteligente,

Internet de las cosas

Big data

Cloud computing

Tecnologia mavil

Redes sociales

Tecnologias aplicadas a la

formacion
Inteligencia artificial y

aprendizaje de la maquinaria

Tecnologia aplicada al
gobierno abierto

Aplicaciones con arquitectura

web

qgue mejore el impacto de los servicios publicos en el medio
ambiente

Mejorando el analisis de los indicadores a través dashboards

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

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

Mantener conversaciones con los grupos de interés

Mejorar la formacién on line

Automatizar actuaciones de trabajadores del conocimiento

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

Facilitar el acceso desde cualquier lugar

Cuadro 4.d.2. LA MEJORA EN LA TECNOLOGIA

Proyecto Smart CRD

Aplicacion Aeroboard

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

Enrédate con REGTSA

Avisa Ciudad Rodrigo

Atencion en las redes sociales
Potenciar una cultura de excelencia

Procesos auténomos, planificados y
desatendidos en Estima

Transparencia
Portal de datos abiertos

Nueva aplicacion de gestion tributaria

CICLO ESTRATEGICO

2004-2007 Oficina sin papeles
2008-2011 Administracion electronica
2012- 2015

2016-2019 BEST

ESTRATEGIAS

MEJORAS IMPLANTADAS

multas y lectura de contadores

Carpetas de ayuntamientos y contribuyentes, gestor de expedientes, automatizacion de

Registro electrénico, firma electronica, gestion documental etc.

Transparencia y servicios a los clientes Transparencia Salamanca, Escuela REGTSA, pago a la carta, liquidacion a la carta

RELATORIO DE GESTION

Nueva aplicacion de gestion tributaria, indicadores automatizados, alojamiento en

cloud, OVCy OVR
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3. Aplicaciones de soporte a los procesos de apoyo (recursos
humanos, SICAL, portal del empleado y automatizacion del
C.M.L)

4. El acceso de los ciudadanos multicanal, y contamos con
aplicaciones de soporte de cada canal.

5. Accesibilidad.

D: Estos enfoques se han desarrollado de forma progresiva y
sistematica desde 2001 hasta la actualidad. (ver cuadro 4.d.2).

ERP: Los sistemas de informacién y comunicacién han estado
sometidos a diagndstico y mejora (cuadro 4d2). Ademas
aeroboard nos permite analizar 9 dasboards sobre tramitacidn
electroénica.

7.- Mejorar la calidad de la informacidn

E: Desde 2005, y como consecuencia de los procesos de
autoevaluacion, la organizacion fue consciente de la necesidad de
proteger tanto la seguridad y confidencialidad de nuestros datos
(ver 4 b), como de mejorar la calidad de la informacién. Con esta
finalidad, se disefié, documentd e implantd el Proceso Base de
datos de Terceros y Territorio. Basicamente este proceso realiza
la funcién de mantener una base de datos de personas con una
identificacion correcta y bien definida de cada contribuyente,
actualizando los datos fiscales de terceros (NIF, nombre, direccion,
direccién de correo electrdnico, objetos tributarios etc.) para cada
periodo de cobro. Evidentemente, si el principal producto de
REGTSA son las liquidaciones tributarias, debe comprenderse que
es imposible emitir buenas liquidaciones si la calidad de la
informacion que les sirven de base no es la adecuada. Existe una
relacion de causa-efecto entre calidad de la informacion y mejora
de la recaudacion voluntaria.

Para conseguirlo, elaboramos desde 2008 un Plan de mejora de la
base de datos que, a partir de 2011 tiene un caracter plurianual,
para adecuarlo a la planificacion estratégica. Contamos con una
empresa externa para los trabajos de depuracion de la base de
datos.

4..1. PROVISION DE SERVICIOS EXTERNOS 2019
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D: El proceso Base de datos de terceros y territorio se encuentra
implantado y certificado desde 2005, y esta sujeto por tanto a la
dinamica propia del sistema de calidad.

ERP: El grado de cumplimiento de los objetivos de mejora de la
calidad de los datos, se evalla y revisa anualmente, a partir del
Informe Gestidon de la Actividad del Proceso elaborado por el
Adjunto a Jefe de Area de Gestion de la informacién, basado en los
indicadores del proceso. Ademas de las mejoras realizadas en el
proceso que se han relatado, debe ponerse de manifiesto que la
implantacion de la nueva aplicacién de gestion tributaria (Estima)
y el sistema automatizado de indicadores (aeroboard) constituyen
dos mejoras que nos estdn permitiendo llegar a altos niveles de
depuracion de datos.

4E.- GESTION DE LAS ALIANZAS Y
PROVEEDORES.

1, 2, y 3.- Gestion de las relaciones con proveedores.

E: REGTSA no puede habitualmente elegir a sus aliados. No
obstante desarrollamos, via contratos, colaboraciones duraderas
con proveedores de servicios privados. En estos casos la seleccién
se realiza por el procedimiento establecido en la vigente ley de
contratos del sector publico espafiola.

En este sentido, el Proceso C-05 Compras y subcontratacién
define los procesos de seleccion, que no sélo tienen en cuenta
la normativa de contratacion, sino que ademas establece
parametros para evaluar a los contratistas. REGTSA incluye
entre sus prioridades el progreso a través de las alianzas, por
lo que las competencias clave de los proveedores responden
a los objetivos de cada servicio contratado, son parte del
proceso que se establece (pliegos de condiciones técnicas) y
contemplan tanto las necesidades de los clientes, de los
aliados y de la propia REGTSA. De este modo basamos las
relaciones en la confianza mutua y la transparencia. Por otra
parte, el Plan estratégico preveia una actuacién denominada
contratacion responsable, cuyo objetivo era incluir cldusulas
sociales y ambientales en los contratos.

OBJETIVOS Y COMPETENCIAS CLAVE

Certificacion sistema ISO 14001. Auditorias.

Cobros C-60. Confeccién recibos, Cobros C- 19. Cuenta crédito anticipos
ayuntamientos. Implantacion SEPA.

prevencion riesgos, salud laboral
Comunicaciones, servicios de red, etc.

Mantenimiento de las aplicaciones GT, SICAL, PAC, web y de aplicaciones de gestion
documental y firma electrénica . Finalizacion del proceso de implantacién de la

nueva aplicacion (Estima). Alojamiento en cloud

Notificaciones, distribucién avisos de pago.

Mejora de la base de datos

Tramitacion de expedientes catastrales relativos a alteraciones de orden fisico y
economico, y tareas de asistencia a los contribuyentes

Implantacién de un sistema de grabacién automatizado de multas de trafico y de
intercambio de informacion con REGTSA en soporte informatico. Sera sustituida por la

nueva aplicacion de gestion tributaria

INICIO

AREA EMPRESA RELACION
Calidad SGS-ICS 2005
Sector financiero Unicaja Banco 1993
Salud laboral Quirdn Salud 2018

Telefénica 1995
Tecnologia

T- Systems 2001
C. postales Correos 1993
Depuracion Base datos Edinsa- CGB Ute 2019

UTE GG tecnic-
Sy Procat 2014 SL =213
Automatizacién Policias CGBinformaticaSL | 2007
Locales
Centro de Atencidn de cal 2010
llamadas
Plataforma de contratacion | VORTAL 2020

RELATORIO DE GESTIO

Prestacion del servicio de atencién telefonica a los contribuyentes

Contratacion electronica



D: El proceso descrito esta documentado, implantado y certificado
conforme la norma ISO 9001. Cada servicio contratado tiene
asignado un responsable en la organizacién. En el cuadro 4.e.1
puede verse el despliegue.

ERP: Se revisa mediante un seguimiento de las prestaciones de
cada proveedor clave, y se toman acciones especificas en funcién
de las necesidades. Ademas, se efectia una evaluacidon de la
situacion cada afio en la reunidn de revision por la direccion
(Proceso E-02). El proceso de compras y contratacion ha sido
mejorado en 2018 para adaptarse a la Ley de contratos del sector
publico y ha sido aprobada una instruccion de trabajo que incluye
las siguientes mejoras:

e  Planificacion de los contratos

e Transparencia en materia de contratacién

e  Prevencion de conflictos de intereses

e  Separacién de funciones en la tramitacién de los contratos
e Inclusidn de clausulas sociales y ambientales

Para reforzar estas actuaciones durante 2020 se ha puesto en
marcha la plataforma de contratacidn electrénica de REGTSA.

4y 5.- Identificar oportunidades para establecer alianzas,
evaluarlas y mejorarlas.

E: En el proceso de elaboracidn de nuestra estrategia revisamos y
actualizamos las oportunidades para el establecimiento de
alianzas estables. Por otro lado, anualmente aprobamos un Plan

de maestro de alianzas externas y proveedores, cuyos objetivos
son:

e Apoyar la estrategia de REGTSA

e Hacer compatible la colaboracién con los valores y pautas de
comportamiento propios de nuestra cultura.
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e Obtener resultados que redunden en beneficio mutuo y de
otros grupos de interés

Para conseguir tales objetivos identificamos:

e  Grupos deinterés: que resultan beneficiados con cada alianza
de REGTSA

Objetivo / valor: beneficio que aporta el acuerdo o alianza.

Meta: objetivo concreto que pretendemos alcanzar en el
ejercicio respectivo con el acuerdo.

Mecanismo de relacién: o instrumento que permite un
seguimiento y / o mejora de la alianza.

En el cuadro 4.e.2 pueden verse las principales alianzas de
REGTSA, identificadas con los criterios expuestos.

D: Todas las alianzas definidas en 4.e.2 se encuentran desplegadas
y sistematizadas de acuerdo al proceso V-05 “Alianzas”
implantado y certificado conforme la norma SO 9001.
Anualmente elaboramos un Plan maestro en el que se disefian las
alianzas a desarrollar, el valor a obtener y las metas a alcanzar.

ERP: Desde la autoevaluacion 2003 se han revisado todas las
alianzas de la organizacion y establecido los parametros de gestién
de éstas, seglin se determina en el cuadro 4.e.2.

6.- Trabajo conjunto con proveedores y alianzas para
desarrollar nuevos productos.

ED: En 1 c se explica como los lideres se implican con los grupos de
interés externos desarrollando alianzas. En el cuadro 4.e.2 se
explica el objetivo/valor de cada alianza, en 1.e.3 las alianzas

especificas para la innovacidon y en 1.c.4 las actividades conjuntas
para desarrollar nuevos productos y servicios.

ERP: La mejora en la gestion de las alianzas se explica en 4.e.2.
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4.0.2. PLAN DE ALIANZAS EXTERNAS

ANO DE INICIO OBJETIVO/VALOR

GRUPO INTERES

AYUNTAMIENTOS

CONTRIBUYENTES

EMPLEADOS

DIPUTACION

SOCIEDAD

ALIADO

Colegio
secretarios

Colegio
gestores

Catastro

Trafico

Colegio de
Notarios

Red.es

@firma

Consejeria
de Fomento
y demas
socios de los
proyectos

Unidad
formacion

CIPSA

Coordinacion
de
Transparencia

PLACE

Universidad
De Salamanca

2000

2000
2001

2005

1996
2013

2013

2010

2007

2008
2011

2000

1996

2019

2018

2000

RELATORIO DE GESTION

Disenar mejoras en los
servicios con la opinion
de ayuntamientos/ aporta
punto de vista cualificado
de los clientes

Efectuar gestiones
Impuesto de vehiculos

en gestorias / evita
desplazamientos a nuestras
oficinas

Realizar gestiones
catastrales en oficinas
REGTSA/ evita
desplazamientos de
contribuyentes a la capital

Acceso en linea a BDT
trafico/mejora el tiempo de
espera

Realizar gestiones en linea
desde las notarias en el IBI

Pasarela de pagos/
posibilita pagos desde el
domicilio

Validacién de firma
electronica/mejora

la respuesta, tiempo

de espera, evita
desplazamientos, minimiza
el coste.

Participacion en la red

de Municipios digitales

de Castillay Ledn /
cofinanciacion inversiones
informaticas

Desarrollar cursos
especificos en Plan
agrupado Diputacion/
mejora conocimientos y
competencias

Gestionar redes y recursos
informaticos de REGTSA/
aporta conocimiento
especializado

Portal de datos abiertos

Plataforma de contratacion
del estado

Desarrollo de practicas
profesionales por alumnos
universitarios

METAS

Colaboraren la
implantacion de la nueva
aplicacion de gestion
tributaria y recaudacion,
asi como en el disefio de la

Colaborar en el
mantenimiento del portal
y en la implantacion de la
nueva aplicacion

Seguimiento del convenio
y PIC

Aplicacion de nuevo
convenio para resolver la
anotacion de los puntos
detraidos, TESTRA y ATMV

Implantar el convenio
firmado con el Colegio de
Notarios

mantener pasarela de
pagos

Mantener sistema de
validacién de firma
electrénica

Impulsar los proyectos
presentados al POCTEP
sobre datos datos abiertos
y enrédate con REGTSA

Apoyo al programa de
Formacion

Apoyo en la implantacion
de la nueva aplicacion y en
el despliegue de los nuevos
ordenadores portatiles.

Publicar conjuntos de datos
reutilizables por diversos
colectivos

Transparencia de la
contratacion

Colaboracién en el
desarrollo de estudios y
proyectos

MECANISMO DE
EVALUACION

Comision mixta

Reuniones
periodicas

Comision
seguimiento

Reuniones
periddicas

Reuniones
periodicas

Contactos regulares

Contactos regulares

Comision
seguimiento

Contactos regulares

Reuniones
periédicas

Reuniones
periodicas

Contactos regulares

Contacto periodico
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