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B PRESENTACION

REGTSA es un Organismo Auténomo dependiente
de la Diputacion Provincial de Salamanca creado
en 1992 para prestar servicios de gestion tributaria
y recaudacion a los Ayuntamientos de la Provincia.
Inici6 su andadura el dia 1 de enero de 1993,
mediante la adscripcion del personal del antiguo
Servicio Provincial de Recaudacion.

M 1.- LA PROVINCIA

La provincia de Salamanca pertenece a la
Comunidad de Castilla y Ledn (Espafia) y tiene
una superficie de 12.349,95 Km2, y una poblacién
total de 354.608 habitantes, de los cuales 155.619
residen en la capital (43,8 %), y 198.989 en el
resto de los municipios (Fuente INE 2009).

La provincia esta integrada por 362 Municipios (la
28 de Espafia en n ° de municipios) lo que,
teniendo en cuenta el volumen de poblacion,
dificulta la prestacion de servicios provinciales.

M 2.- REGTSA

Organismo Auténomo de Recaudaciéon vy
Tributaria de Salamanca, segun

El
Gestion
determinan sus Estatutos, tiene como finalidad el

ejercicio de las facultades y funciones que
Entidades locales deleguen en la Diputacion en
materia de gestion, liquidacién, inspeccion y
recaudacion de sus tributos.

ORGANOS DE GOBIERNO

* Consejo de Administracion.- Integrado por el
Presidente y seis Consejeros..

* Diputada Coordinadora.- Sera designado por
el Presidente de la Diputacién, entre los
miembros del Consejo.

* Consejero Ejecutivo.- sera designado por el
Consejo de Administracion a propuesta del
Presidente.

Organigrama Cuadro 1.0.1

1 DIPUTADA N
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AREA DE GESTION AREA DE GESTION
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

e Coordinador General.- puesto reservado a
funcionario del Grupo A1, le corresponde la
direccion técnica 'y la  coordinacion

administrativa de todas las Areas, Unidades y
Negociados del Organismo.

* Estructura de las Areas.- Area de Gestion
tributaria, Area de Recaudacién y el Area de
Gestion de la informacion.

* Otras Unidades- Asesoria Juridica y Unidad
de Hacienda.

* Comité de Calidad.- integrado por el
Coordinador General (que lo preside), y los
propietarios de todos los procesos. Es el
instrumento que permite transformar la
estructura de la organizacion en horizontal y
coordinar el gobierno de todos los procesos.

M 3.- PRINCIPALES CARACTERISTICAS
DE REGTSA

El articulo 7 del Texto refundido de la Ley
reguladora de las Haciendas Locales espafiola
establece el mecanismo legal a través del cual los
Municipios de la Provincia de Salamanca delegan
en la Diputacion los servicios de gestion tributaria
y recaudacion que REGTSA les presta.

En la actualidad han delegado sus tributos 362
Municipios, 7 Mancomunidades y 5 Comunidades
de regantes. El numero de Municipios delegantes,
junto a la intervencion en los procesos de gestién
de otras Administraciones Publicas (Catastro,

AEAT y Trafico) como proveedores de
informacion, incrementan la complejidad del
servicio.

REGTSA cuenta con una plantila de 43
empleados, de los cuales 31 prestan sus servicios
en la Oficina central, situada en Salamanca, y 12
en las Oficinas de zona, situadas en Béjar, Ciudad
Rodrigo, Pefiaranda de Bracamonte y Vitigudino

El presupuesto para el ejercicio 2011 ascendié a
3.527.019 €.

M 4.- GRUPOS DE INTERES

Los principales grupos de interés (cuadro 1.0.2)
con los que se relaciona REGTSA son los
siguientes:

* Clientes: son los municipios y otras entidades
de derecho publico que delegan la gestion,
recaudacion o inspeccion de sus ingresos.

* Usuarios: son los contribuyentes, ciudadanos
de nuestros municipios que deben abonar los
tributos que liquida REGTSA. La atencion a
este colectivo ha de ser exquisita (debemos
tratarlos como a clientes), pero a la vez
cuando incurren en morosidad, estamos
obligados a llegar incluso al embargo de
bienes de todo tipo (por eso en vez de
clientes, pueden considerarse usuarios).

* Empleados: Una organizacién no puede
considerarse excelente si no son excelentes
las personas que la forman. Por eso,
procuramos identificar a los empleados con
los objetivos de la organizacion.

» Sociedad: la Provincia de Salamanca.

* Titular del Servicio: La Diputacion Provincial.

* Aliados (Asociados): son aquellas entidades
con las que hemos firmado algun tipo de



A

' grganlsrno Autgnomo PTro;Incial de
ecaudacion y Gestion Tributaria
REGTSA delaDiputacion de Salamanca

convenio o acuerdo que redunda en beneficio
de ambas partes, y de los ciudadanos en
general.
Puede visualizarse la colaboracion con clientes,
asociados y proveedores en el Foro de clientes
que REGTSA celebra anualmente.

Cuadro 1.0.2

Grupos de interés

GRUPOS

DE INTERES DENOMINACION SEGMENTOS

Grandes ayuntamientos

Resto ayuntamientos
Medio urbano

CLIENTES | AYUNTAMIENTOS

USUARIOS | CONTRIBUYENTES

Medio rural
CLIENTE Empleados
INTERNO | EMPLEADOS Directivos
Colegio secretarios,
ASOCIADOS colegio gestores
ALIADOS administrativos

Catastro, Agencia
ADMINISTRACIONES| Tributaria, Tréafico,
U. Formacién, CIPSA

SOCIEDAD | PROVINCIA DE SALAMANCA
TITULAR | DIPUTACION PROVINCIAL

M 5.- PRINCIPALES SERVICIOS DE
REGTSA

Desde su creacion el Organismo autéonomo ha
venido prestando los siguientes servicios:

* Anticipos de recaudacién: REGTSA asume el
compromiso de anticipar gratuitambente a
través de entregas mensuales hasta el 75% de
la recaudacion liquida obtenida en cada tributo
durante el ejercicio anterior. Este servicio
proporciona liquidez a los ayuntamientos
durante todo el afo.

* Asesoramiento juridico: los Ayuntamientos y
demas Entidades delegantes pueden utilizar un
servicio de asesoria juridica gratuita que
comprende la emisibn de informes vy
dictamenes, el asesoramiento en la redaccién
de Ordenanzas fiscales, y la tramitacion vy
resolucion de recursos administrativos y la
direccion técnica y representacion en los
asuntos contencioso-administrativos.

* Gestion tributaria: comprende las tareas de
elaboracion de padrones vy listas cobratorias,
emision de recibos y liquidaciones directas,
domiciliacion de recibos, concesion de
beneficios fiscales y devolucién de ingresos
indebidos y duplicados.

* Recaudacion voluntaria: Todos los procesos
de trabajo que se han expuesto hasta el
momento tienen como finalidad hacer posible el
procedimiento de recaudacién, ya sea en
voluntaria o en ejecutiva. Este servicio
comprende la confeccién y remisién, por correo
ordinario, de los avisos de pago al domicilio
fiscal de los contribuyentes, asi como los
intercambios de informacién con entidades
bancarias en los formatos definidos por el CSB,
y la liquidacion y entrega a los Ayuntamientos
de las cantidades recaudadas.

* Recaudacion ejecutiva;: REGTSA asume todo
el proceso de recaudacidon ejecutiva desde la
notificacion de la Providencia de Apremio hasta
el embargo y subasta de bienes del deudor, o
declaracion de créditos incobrables.

En los Uultimos afos para responder a las
necesidades de nuestros clientes se han puesto
en marcha nuevos servicios: algunos para todos
los ayuntamientos (por ejemplo actualizaciones
catastrales, inspeccion tributaria o modernizacion
administrativa) y otros para un segmento de
clientes (por ejemplo colaboracion en la Gestién
de expedientes sancionadores y recaudacion de
multas de trafico y ORA).

Los ayuntamientos pueden gestionar estos
servicios por sus propios medios, delegarlos en
REGTSA, o acudir a alguna de las empresas que
hay en el mercado. Cuando se delega, un
Convenio (Proceso C-03) regula las competencias
que se delegan, las obligaciones de las partes y el
precio que el ayuntamiento abona a REGTSA por
el servicio prestado.

Hasta el afio 2000 REGTSA se financiaba con los
ingresos propios generados por sus servicios y
con la aportacién de la Diputacién. A partir de ese
afo ha desaparecido la aportacion provincial y
REGTSA se autofinancia, es decir su futuro
depende, como en el caso de las empresas
privadas de que sea capaz de responder y
satisfacer a las demandas de sus clientes. Estas
circunstancias hacen que seamos una
Administracion Publica “peculiar”, pero a la vez
han contribuido de forma importante a nuestro
viaje hacia la excelencia.

M 6.-EL CAMINO A LA EXCELENCIA DE
REGTSA

La trayectoria de REGTSA desde su creacion
puede dividirse en cinco etapas:

Trayectoria por etapas Cuadro 1.0.3
ETAPAS HITOS
Estructuracién de REGTSA
1% Etapa 1993-1995 Firma Convenios delegacion
CREACION DE REGTSA | Configuracin inicial del sistema
de informacién
Incremento delegaciones
2° Etapa 1995-1999 Mejora porcentajes recaudacion
CONSOLIDACION y autofinanciacion
Impulso red comunicaciones
Plan de Trabajo 2000/2003
32 Etapa 2000-2003 Programa Itaca:
HACIA UNA CULTURA Mision, Vision y Valores
DE CALIDAD Proyecto Evalta:
utoevaluaciéon 2002
Autoevaluacion 2003
PlagilﬁcaEiOn Eéstratég(i)%a‘tz 2007
an Estratégico -
4° Etapa 2004-2007 Cuadro de mando integral
HACIA LA EXCELENCIA Mapa estratégico
Autoevaluacion 2006
Autoevaluacion 2007
5° Etapa .
EXCELENTES Plan Estratégico 2008-2011
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En el afio 2003 comienza la elaboracién del Plan
estratégico 2004/2007, con la definicion del
proceso de Planificacion estratégica (E-01) y el
nuevo proceso de autoevaluacidn. Esta definicion
comporta tres tipos de ventajas:

» 1.- Se integra la autoevaluacion en el proceso
de Planificaciéon estratégica como fuente de
aprendizaje y diagndstico de la organizacion.

» 2.- Se incorpora como mecanismo de medicion
de la estrategia el Cuadro de Mando integral.

* 3.- Se explicitan las relaciones de causa- efecto
entre los diferentes objetivos estratégicos a
través de un mapa estratégico (ver Mapa
estratégico, cuadro 1.0.5). Este Mapa nos
permite explicar por qué y para quién hacemos
las cosas, y su relaciéon con nuestra cultura.

De este periodo, cabe destacar la transformacion

de REGTSA en una organizacién que gestiona por
procesos (ver mapa de procesos).

En 2007, cuando nos encontrabamos finalizando
la ejecucion del Plan estratégico, realizamos una
nueva autoevaluacién (la cuarta) para revisar la
estrategia y aprender de cara a la aprobacion del
nuevo Plan estratégico 2008-2011, cuya implanta-
cion ha finalizado,y estamos concluyendo la elabo-
racion del nuevo Plan 2012-2015 (ver criterio 2c).
A lo largo de esta trayectoria REGTSA ha obtenido
un gran numero de reconocimientos externos (ver
8b), entre los que destacan el Premio Nacional de
Excelencia en la Gestion Publica (2007) otorgado
por el Ministerio de Administraciones Publicas, el
Premio Iberoamericano en la categoria oro (2009)
y la categoria finalista en los premios EFQM
(2011).

Mapa de procesos Cuadro 1.0.4
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Mapa estratégico de REGTSA

Recaudar, por delegacion de los Ayuntamientos, ingresos publicos que permitan prestar a
los ciudadanos de la provincia de Salamanca servicios publicos de calidad, impulsando
la modernizacién de la Administracién Local.

Nuestra ambicién es convertirnos en una organizacion con prestigio internacional,
reconocida por nuestros Ayuntamientos y ciudadanos como la mejor Administracion
Publica, trabajando siempre en la mejora de nuestros resultados.

Somos un servicio publico que considera importante:

. La Sostenibilidad Econémica.

. La Transparencia y la Responsabilidad.

. El Crecimiento personal y profesional de nuestros empleados.

. La Innovacién en productos y servicios.

. El Progreso a través de las Alianzas.

. La Responsabilidad Social, Ambiental y en materia de Seguridad de la Informacién.

POTENCIAR | INNOVAR | [ MEJORAR EL

RENDIMIENTO DE AUTO- CERCA, | |RESPONSABILI
ELTALENTODE | PARA EXCELENTES 'ﬁf :
LAS PERSONAS |FIDELIZAR| | LOS PROCESOS | |FINANCIACION ‘ S FACIL I SOCIAL

CLAVES

PERSPECTIVA
FINANCIERA

DEFINIR
ESTRATEGIA
FINANCIERA:
crecimiento/
mantenimiento
(rentabilidad

6

RAR
S AUNTAMENTOS
(Valor afrecido A~
a los clientes) ML
DEFINIR
ESTRATEGIA de
COMPETICION:
Primaria: 9 MEIORAR
ierI\tidrpidad con DACI!
iente
Srebig VOLUNTARIA
excelencia
operativa

“

PERSPECTIVA de
los PROCESOS
(interna)

PERSPECTIVA del
APRENDIZAJE,
RELACIONES y
CRECIMIENTO
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B RELACION DE SIGLAS Y

ACRONIMOS.

AEAT

Agencia Estatal de Administracién Tributaria.

AECID

Agencia espanola de cooperacién internacional para el desarrollo

AEVAL

Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y Calidad de los Servicios

Att. c

Atencion al contribuyente

BSC

Cuadro de mando integral

CA

Consejo de Administracién

cC

Comité de calidad

CELADEL

Centro latinoamericano de estudios locales (Aregentina)

CIPSA

Centro Informaético Provincial de la Diputacién de Salamanca

CITA

Catélogo para el intercambio y transferencia de aplicaciones

cmi

Cuadro de Mando Integral

CPD

Centro de proceso de datos

csB

Consejo Superior Bancario

DAFO

Herramienta de analisis estratégico, basada en el estudio de las Debilidades, Amena-
zas, Fortalezas y Oportunidades de una organizacion.

EDITRAN

Sistema de transmision de datos de forma segura a entidades bancarias

Documento Nacional de Identidad electrénico

EFQM

Fundacién Europea para la gestiéon de la calidad

EFR

Modelo de empresa familiarmente responsable

FCE

Factores Criticos de Exito

FREMAP

Mutua de accidentes de trabajo

G.l.

Grupos de interés

GT

Gestion tributaria

Impuesto sobre Bienes Inmuebles

ID

Liguidaciones de Ingreso Directo

Instituto Nacional de Estadistica

I1SO

Organizacion internacional de estandarizacién

JCYL

Junta de Castillay Ledn

LAECSP

Ley de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos

LOCAL WEB y local Gls

Herramientas para la generacion de portales Web y sistema de informacion gesografica

LOPD

Ley orgénica de Proteccién de datos

MAP

Ministerio de Administraciones Publicas

Minetur

Ministerio de industria, energia y turismo

M, VyV

Misidn, vision y valores

ONAPI

Oficina Nacional de la propiedad industrial (Reptiblica Dominicana)

ORA

Ordenanza Reguladora de Aparcamiento

PDCA

Ciclo de mejora continua

PE

Plan Estratégico

PYMES
REGTSA

Pequenas y medianas empresas
Organismo Auténomo de Recaudacion y Gestion Tributaria de la Diputacion de Salamanca

REVAL

Recaudacién de Valladolid

RPT

Relacién de puestos de trabajo

Recursos Humanos

SAT de Lima

Servicio de Administracion tributaria de Lima (Peru)

SGA

Sistema de gestién automatizado

SICAL

Aplicacion informatica de contabilidad y gestion del presupuesto

SICER

Sistema de gestién de notificaciones de correos

SIGEM

Plataforma de Administracion electrénica para los Ayuntamientos

TIC

Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion

USAL

Universidad de Salamanca




