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La Alcaldia del Ayuntamiento de Almassora
HECHOS

La alcaldia, el 30 de marzo de 2017, aprobd por resolucién 2017/903 el plan de objetivos del
personal municipal para el ejercicio 2017. En dicho plan se contemplaba la elaboracién de un Plan
Estratégico de los servicios econdmicos, que concrete las lineas estratégicas de los afios 2018 y
siguientes.

Los servicios econdmicos de este ayuntamiento conformados por los departamentos de Tesoreria-
Recaudacién, Gestion Tributaria e Inspeccion e Intervencién y Gestion Presupuestaria y Gastos,
han desarrollado durante del ejercicio 2017 los trabajos para la elaboracién de un Plan Estratégico
de Servicios Econémicos.

Dicho plan, se ha elaborado teniendo en cuenta los principios de transparencia y participacion. En
este sentido, su formulacion se ha hecho dando participacion no sélo a los empleados de los
servicios economicos, sino que, se han mantenido reuniones y colaboracion con otros
departamentos, como Secretaria, Informatica y SIAC. También desde su inicio, se ha dado
participacién a los responsables de las Concejalias de Personal y de Hacienda como a la propia
Alcaldia. Ademas, se han realizado encuestas a proveedores y a las ciudadanias para también
canalizar la opinién y participacion externa.

El plan estratégico se ha realizado teniendo en cuenta Ley Orgdanica 3/2007, de 22 de marzo,
para la igualdad efectiva de mujeres y hombres, mediante la revisién de dicho documento con
arreglo a los principios establecidos en dicha Ley y en particular revisando el texto al objeto de
evitar la utilizacién de un lenguaje sexista. El plan se ha remitido al agente de igualad para su
revision y adecuacion a dicha norma.

El Plan Estratégico tiene una duracion de dos afios y trata de establecer una estrategia para
resolver los problemas y hacer frente a los retos del area econdmica del ayuntamiento de
Almassora.

Durante las Ultimas décadas la administracion de los organismos publicos ha evolucionado en la
misma direccién que la administracién privada, enriqueciendo su funcionamiento gracias a la
implantacién y desarrollo de elementos como la Gestién del Conocimiento, los Sistema de Gestion
de Calidad, los principios de Responsabilidad Social Corporativa, etc. El presente Plan Estratégico
pretende continuar con esta evolucion positiva de la actividad del Ayuntamiento de Almassora, por
ello su principal meta es mejorar la eficacia y eficiencia del Area de Servicios Econdmicos con el fin
de otorgar un servicio mejorado y adaptado a las necesidades y expectativas reales de clientes
internos y externos.
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A grandes rasgos los objetivos que pretende alcanzar este Plan Estratégico en el Area de Servicios
Econdmicos son:

e Prestar servicios de calidad a la ciudadania y a los restantes departamentos del ayuntamiento.
e Aplicar técnicas de gestidon avanzada de forma sostenible, teniendo en cuenta las capacidades,
competencias, conocimientos y aptitudes de las personas y de la organizacion.

e Explotar de forma adecuada su capacidad productiva con el fin de aumentar la eficacia y la
eficiencia del proceso productivo.

En definitiva, gracias a este proceso de planificacion se pretende obtener unos obijetivos
estratégicos a largo plazo, asi como objetivos operativos a corto plazo que afecten al trabajo diario
de los distintos departamentos que conforman dicha area. EI cumplimiento de estos objetivos y la
puesta en marcha de sus consecuentes planes de accion llevaran al Area de Servicios Econdmicos
a producir de forma optima ofreciendo servicios de mayor calidad por la disminucién de los
problemas e incidencias que actualmente afectan a sus resultados.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

Consideradas las potestades atribuidas a mi autoridad por el Articulo 21 de la Ley 7/1985 de 2 de
abril,

Por tanto, RESUELVO:
Primero. Aprobar el Plan Estratégico de Servicios Econdmicos
Segundo. Publicar el Plan Estratégico en la pagina web municipal.

Tercero. Contra el acto administrativo transcrito, que es definitivo en la via administrativa, podra
Ud. interponer potestativamente recurso de reposicién ante el mismo 6rgano que ha dictado el
acto. El plazo para su interposicioén sera de un mes contado a partir del dia siguiente a la presente
notificacién. Asimismo podra interponer directamente, sin necesidad de utilizar el recurso de
reposicion, recurso contencioso-administrativo ante el Juzgado de lo Contencioso-Administrativo de
Castelldn, dentro del plazo de dos meses contados desde el dia siguiente al de la recepcién de esta
notificacién, segun establecen los articulos 114 y 123 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y 8 y 46 de la Ley 29/1998,
Reguladora de la Jurisdiccién Contencioso-Administrativa.

Todo ello sin perjuicio de que pueda ejercitar cualquier otro recurso o accion que estime
procedente.
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1. PLAN ESTRATEGICO

1.1.  JUSTIFICACION DEL PLAN: OBJETIVOS GENERALES

Durante las ultimas décadas la administracion de los organismos publicos ha evolucionado en la misma direccion
que la administracién privada, enriqueciendo su funcionamiento gracias a la implantacion y desarrollo de
elementos como la Gestion del Conocimiento, los Sistema de Gestion de Calidad, los principios de
Responsabilidad Social Corporativa, etc. El presente Plan Estratégico pretende continuar con esta evolucion
positiva de la actividad del Ayuntamiento de Almassora, por ello su principal meta es mejorar la eficacia y
eficiencia del Area de Servicios Econdmicos con el fin de otorgar un servicio mejorado y adaptado a las

necesidades y expectativas reales de clientes internos y externos.

A grandes rasgos los objetivos que pretende alcanzar este Plan Estratégico en el Area de Servicios Econémicos

son:

® Prestar servicios de calidad a la ciudadania y a los restantes departamentos del ayuntamiento.

® Aplicar técnicas de gestion avanzada de forma sostenible, teniendo en cuenta las capacidades,
competencias, conocimientos y aptitudes de las personas y de la organizacion.

o Explotar de forma adecuada su capacidad productiva con el fin de aumentar la eficacia y la eficiencia del

proceso productivo.

En definitiva, gracias a este proceso de planificacion se pretende obtener unos objetivos estratégicos a largo
plazo, asi como objetivos operativos a corto plazo que afecten al trabajo diario de los distintos departamentos
que conforman dicha darea. El cumplimiento de estos objetivos y la puesta en marcha de sus consecuentes planes
de accién llevaran al Area de Servicios Econdmicos a producir de forma éptima ofreciendo servicios de mayor

calidad por la disminucion de los problemas e incidencias que actualmente afectan a sus resultados.

1.2. AMBITO TEMPORAL Y DE APLICACION

El presente Plan Estratégico sera efectivo durante los afios 2018 y 2019 y se implementara en el Area de Servicios
Econdmicos del Ayuntamiento de Almassora, siendo los agentes del cambio los responsables de los
departamentos de Gestidn Tributaria, Intervencion y Tesoreria-Recaudacién, asimismo y a lo largo de todo el

proceso se contara con el apoyo del personal empleado del area.

1.3. METODOLOGIA Y APROBACION DEL PLAN

El presente Plan Estratégico se ha realizado con el apoyo del personal empleado del Area Econdmica,
asimismo se han realizado diversas revisiones por parte de otros departamentos y concejalias
interesadas. Ademds, para conocer la opinidn de la ciudadania y otros stakeholders se han realizado
encuestas abiertas (Ver Anexos | y Ill). Asimismo se ha contado con el apoyo del Departamento de

Igualdad para asegurar un lenguaje inclusivo y adecuado.



Ajuntament d'Almassora
Plaga de Pere Cornell, 1

12550 Amassora

Tel. 964 560 001

Fax 964 563 051
www.almassora.es

CIF: P-1200900-G

Plan Estratégico Area Econémica

La aprobacién del Plan Estratégico se realizard por Alcaldia en virtud de lo dispuesto en el articulo 21.1
S) de la Ley 7/1985 Reguladora de las Bases de Régimen Local de 2 de abril. Ademas sera publicado en

la pagina web municipal para su difusién y generar conocimiento.

2.  ANALISIS DE LOS SERVICIOS ECONOMICOS

2.1. ESTRUCTURA

Los Servicios Econdmicos municipales, dependientes de la Concejalia de Gestién Econdmica, estan integrados por
los Departamentos de Intervencion y Gestidn Presupuestaria, Tesoreria- Recaudacion, y Gestion e Inspeccidn

Tributaria. A continuacidn se procede a analizar cada uno de ellos.

Departamento de Intervencién y Gestion presupuestaria

Este departamento se encuentra dividido en dos dareas:

e Area de Intervencién, dedicada al ejercicio de las funciones de control interno y de contabilidad
presupuestaria y financiera, asi como a la remision al Ministerio de Administraciones Publicas y Funcién
Publica y publicacién en la web municipal de toda la informaciéon econémico-financiera exigida por la
normativa vigente. Este area estd compuesta por dos empleados: el propio Interventor y un funcionario

de carrera perteneciente a la escala de administracién general, subescala administrativo.

o Area de Gestién presupuestaria y gastos, dedicada, por un lado, a la elaboracién y propuesta del
presupuesto general de la entidad local y sus posteriores modificaciones y, por otro, al registro,
tramitacidn y contabilizacidn de las facturas recibidas. Como particularidad en el proceso contable, cabe
destacar que los gestores de gasto de cada departamento realizan operaciones contables provisionales
de cada una de las fases de la ejecucidn presupuestaria de gastos. Esta apertura de la contabilidad
permite que cada departamento supervise, controle y asuma la responsabilidad de los gastos que
realiza a lo largo del ejercicio. Este drea esta compuesta por una funcionaria de carrera perteneciente a

la escala de administracién general, subescala administrativo.

Departamento de Gestidn e Inspeccidn Tributaria

Este departamento no se encuentra dividido en areas y esta dedicado exclusivamente a la funcion de gestion,
liguidacién e inspeccién de los tributos propios del Ayuntamiento de Almassora. Sus funciones comprenden la
practica de liquidaciones tributarias, la comprobacién de las autoliquidaciones presentadas, la resolucion de los
recursos tributarios interpuestos contra dichos actos administrativos, la asistencia al contribuyente, la inspeccidn
tributaria, la propuesta de aprobacién y la modificacién de ordenanzas fiscales, la contabilizacion provisional v,

tras la toma de razdn de la Intervencion, la contabilizacidn definitiva de los ingresos tributarios.
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El Departamento se halla integrado por 5 funcionarias de carrera pertenecientes a la escala de administracion
general: de ellos una técnico, una administrativa dedicada al IVTM y Vados, una auxiliar administrativa dedicada
al IBI, IAE, ordenanzas fiscales y recursos contenciosos-administrativos; otra auxiliar administrativa dedicada al
IIVTNU y TRRSU; vy otra auxiliar administrativa dedicada al resto de Tasas e ICIO. Cabe destacar que algunos de
los procesos pertenecientes al departamento se llevan a cabo desde una empresa externa, Coordinadora de
Gestion de Ingresos, S.A., entidad que desarrolla todo el procedimiento de inspeccién tributaria desde su inicio

hasta su finalizacion bajo la supervisidn de la TAG del Departamento.

Area de Tesoreria

Esta area que depende de la Tesorera se encuentra dividida en dos departamentos:

e Departamento de Tesoreria, dedicado al ejercicio de las tareas propias de esta funcidn, a la preparacion
de los expedientes de operaciones de crédito a corto y largo plazo, y a la tramitacién de los cobros y
pagos. Este departamento estd compuesto por tres personas empleadas: la tesorera, un
oficial-administrativo y un auxiliar- administrativo.

e Departamento de Recaudacion dedicado al ejercicio de la funcidén recaudatoria de los tributos locales,
demas ingresos de derecho publico e ingresos de derecho privado. Este departamento estd compuesto
por una técnico medio y tres auxiliares- administrativos, asi como por la tesorera. En este
departamento también es relevante el apoyo de la empresa externa Coordinadora de Gestién de
Ingresos, S.A. Actualmente el Departamento de Recaudacién depende en gran medida del trabajo

realizado por la empresa

2.2.  MISION, VISION Y OBJETIVOS GENERALES

Para conocer adecuadamente y en mayor profundidad el Area de Servicios Econémicos del Ayuntamiento de
Almassora se analizard a continuacidén su misidn y su vision; este apartado nos permitird conocer cual es el fin
ultimo de los departamentos que conforman el area y cual es la meta final que pretenden alcanzar. Esta
informacion debe tenerse en cuenta a lo largo del proceso de planificacién puesto que todos los objetivos
estratégicos y operativos que se establezcan en el presente plan, asi como sus respectivos planes de accion

deberan enfocarse en la misma direccion.

Actualmente, no se encuentra formalizada en ningin documento esta informacion aunque se puede deducir
atendiendo a las funciones asignadas a los departamentos. Podemos entender por lo tanto que la mision del

Area Econdmica del Ayuntamiento de Almassora es:

“Ofrecer servicios de ambito econémico de calidad, asi como gestionar eficaz y eficientemente todas las tareas a
su cargo para satisfacer las necesidades y expectativas de los restantes departamentos del ayuntamiento y de la

ciudadania del municipio de Almassora ”.

Asimismo, la situacion futura que el area quiere alcanzar forma su vision:
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“Ser un area eficaz y eficiente, completamente electrdnica, transparente, adecuadamente organizada, honesta

con su personal, orientada a la ciudadania y empresas proveedoras y a su participaciéon en los asuntos

municipales, cumplidora con la normativa vigente, asi como referente y modelo provincial y autonémico de

gestion econdémico-financiera”.

Por dltimo, podemos conocer los objetivos fundamentales del Area Econémica atendiendo a las funciones

asignadas a cada departamento.

El objetivo del Departamento de Intervencidn es el control interno de la actividad econémico-financiera
del sector publico local y la llevanza de la contabilidad presupuestaria y financiera.

El objetivo del Departamento de Gestidn Presupuestaria es la elaboracion del presupuesto general del
ayuntamiento y de sus posteriores modificaciones y el registro, tramitacidn y contabilizacion de las
facturas recibidas.

El objetivo del Departamento de Gestiéon e Inspeccion Tributaria es la realizacién de liquidaciones
tributarias, comprobacion de autoliquidaciones presentadas, resolucion de los recursos tributarios
interpuestos, inspeccidn tributaria, y propuesta de aprobacion y modificacién de ordenanzas fiscales.

El objetivo del Departamento de Tesoreria es la tramitacion de las operaciones de crédito y de
tesoreria, la tramitacidn de las operaciones no presupuestarias, la contabilidad de tesoreria, y el manejo
y custodia de fondos, valores y efectos de la Entidad local de conformidad con lo establecido por las

disposiciones legales vigentes que comprende:

a) La realizacidon de cuantos cobros y pagos corresponda a los fondos y valores de la Entidad, de

conformidad con lo establecido por las disposiciones legales vigentes.

b) La organizacién de la custodia de fondos, valores y efectos de conformidad con las directrices

sefialadas por la Presidencia.

c) Ejecutar, conforme a las directrices marcadas por la Corporacidn, las consignaciones en Bancos, Caja
General de Depdsitos y establecimientos andlogos, autorizando junto con el Ordenador de pagos vy el
Interventor los cheques y demas drdenes de pago que se giren contra las cuentas abiertas en dichos

establecimientos.

d) La formacién de los planes y programas de tesoreria, distribuyendo en el tiempo las disponibilidades
dinerarias de la Entidad para la puntual satisfacciéon de sus obligaciones, atendiendo a las prioridades

legalmente establecidas, conforme a las directrices marcadas por la Corporacion.

El objetivo de Departamento de Recaudacién es la recaudacién de los tributos y otros ingresos de

derecho publico locales y la contabilidad recaudatoria.
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3. DIAGNOSTICO

3.1. ANALISIS DE LA PROBLEMATICA Y RETOS
3.1.1. Andlisis del entorno tecnoldgico
e Pagina de transparencia

Ante la reciente renovacién de la pagina web municipal y en particular el portal de transparencia, se requiere
que se desarrollen acciones formativas para que los distintos responsables cumplan con los requerimientos
de la Ley de Transparencia y Buen Gobierno. En el analisis realizado por Dyntra respecto a los indicadores de
transparencia del Ayuntamiento de Almassora, la transparencia econémico financiera del ayuntamiento ha
obtenido un resultado del 96 %, que en realidad alcanzaria el 100% dado que se ha penalizado la falta de
publicacion de las alegaciones al presupuesto, cuando lo que ha pasado es que estas no se han presentado, y

asi se ha dejado constancia en la pagina de transparencia.

Figura 1. Nivel de transparencia

52.98%

80 de 151 indicadores publicados

POSICION iNDICE

47 DAM

® Ayuntamiento de Almazora-Almassora

Transparencia
Municipal
10 Participacion y
Open Data Colaboracion
Ciudadana
50
0
Urbanismo y _-'anspa:_en_cxa
Obras Publicas E.FH%VLC)CH;I&O

Contrataciones
de Servicios

Fuente: Valoracion transparencia del ayuntamiento de Almassora realizado por Dyntra.

La valoracion de Dyntra de la transparencia Econdmico-financiera en otros ayuntamientos ha sido:

e Porencimadel 75% ... La Vall d"Uix6 (100%)
® Porencimadel 50% ... Onda ( 54%), Burriana ( 73%)
e Porencimadel 25% ... Benicassim ( 46%)

® Porencimadel 0% ... Vinards (8%), Benicarld ( 0%)
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e Tramitacidn electrénica
En la actualidad, la mayor parte de las facturas se tramitan de forma electrénica. Se elimind la
excepcionalidad para las facturas por importe inferior a 5.000€, y todas las sociedades de responsabilidad
limitada, con independencia del importe, tienen que facturar de forma electrénica al ayuntamiento. En el
cuadro siguiente queda reflejada la evolucidn de facturacidn electrénica, como consecuencia de la aplicacion

de dicha medida.

Tabla 1. Registro de facturas

FACe 810 2502
Registro Entrada 2559 983

Fuente: Elaboracidn propia

No obstante en la encuesta realizada a las entidades proveedoras del ayuntamiento se ha puesto de
manifiesto la problematica que padecen las sociedades limitadas de pequefia facturacion, al no disponer de
los medios de gestidn necesarios para tramitar de forma electrénica las facturas. En este sentido seria
interesante, por su repercusidon que excede del ambito municipal, que la Cdmara de Comercio u otras
instituciones u organizaciones pudieran poner marcha programas para el desarrollo de la factura electrénica

en el ambito de las PYMES.

® Aplicaciones informaticas

La aplicacion de contabilidad SICAP se puso en marcha en el ayuntamiento en el afio 1999. Esta aplicacidn
esta desarrollada en un entorno windows que ha quedado anticuado, lo que motiva que en el futuro, ante el
posible abandono de su mantenimiento, sea necesario poner en marcha la aplicacion GEMA que esta
desarrollada en un entorno web. El problema que plantea es que, en la actualidad, la aplicacion de SICAP esta
integrada con el resto de aplicaciones, GTWIN (gestion tributaria y recaudatoria), SABIA gestion de ndminas y
personal), firma electrdnica, FACe, registro de entrada e inventario, y la puesta en marcha de Gema originara
que se deba proceder a configurar todas estas integraciones con el trabajo que ello conlleva ademas de
dedicar no pocos esfuerzos en la configuracién y puesta en marcha de la nueva aplicacién. Ademas, la
aplicacién de GEMA comparte la bases de datos de terceros con el resto de aplicaciones lo que supone una
debilidad muy importante en la seguridad de la contabilidad, y mientras que dicho problema no se resuelva
no seria aconsejable hacer la migracion a GEMA. Otra problematica de la aplicacion de GEMA no resuelta
satisfactoriamente reside en la contabilizacion definitiva de las operaciones contables una vez que han sido
firmadas. Se tendria que analizar una solucidn de implementacidn para resolver la problematica de la gestidn

de operaciones provisionales.

En el ejercicio 2017 se intentd poner en marcha la aplicacidn de inventario de T-Systems y se llegd a integrary
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conectar con la aplicacion de SICAP. No obstante, dada la escasa fiabilidad de la informacidon de los inmuebles
del inventario, se optd por la desconexion para poder llevar a cabo labores de depuracion del inventario y
posteriormente volver a integrar con contabilidad. Es previsible que a principios del afio 2018 se intente la
integracion de la aplicacion de nuevo. La integracién de la aplicacién de contabilidad resolveria dos problemas
contables fundamentales. Por un lado la conciliacion de la informacidn contable con el inventario, y por otro,
la dotacion de amortizacion. Ambas incidencias se han puesto de manifiesto en el informe de fiscalizacién del
control interno de 2015 del ayuntamiento de Almassora por la Sindicatura de Cuentas, asi como en los
informes de la cuenta general de los afios 2014, 2015 y 2016 de la intervencién. Ademas en el futuro una vez
resuelta la integracion de la aplicacién de contabilidad con inventario se podria proponer a la empresa
suministradora de estas aplicaciones el desarrollo para la contabilizacidon adecuada de las subvenciones de
capital que tendra especial importancia a partir de la subvencién concedida de 5.000.000 € por el Ministerio

de Fondos Europeos para la financiacién de la EDUSI de Almassora.

La aplicacion de Mytao de expedientes electrdnicos se esta poniendo en marcha de forma gradual en todo el
ayuntamiento y sustituye a la aplicacion Winflow. Con esta implementacion se permitira poner
definitivamente los expedientes electrdnicos, al poder foliarse y archivarse adecuadamente. En la actualidad
ya estd funcionando en el negociado de Gestidn Tributaria, se estd poniendo en marcha en Intervencidn y en
Gestion presupuestaria y gastos y esta pendiente en Tesoreria y Recaudacion. Se ha puesto de manifiesto en
el andlisis de la problemdtica por parte de todos los servicios econdémicos la necesidad de una formacion
general en el manejo de la aplicacién con la elaboraciéon de un manual que permita a las personas usuarias
tener un mejor conocimiento del expediente electrénico, del entorno de la aplicacién y en definitiva una
mejor gestidon de dicha herramienta. La formacidn que se ha realizado hasta la fecha ha sido de caracter
puntual y dirigida Unicamente al arranque de la aplicacién lo que genera un importante déficit de

conocimientos.

En general, se ha puesto de manifiesto por las distintas personas usuarias de las aplicaciones de los servicios
econdmicos, y también, se ha corroborado por la dependencia de informatica la lentitud de las aplicaciones
con las que funciona el ayuntamiento. Por parte de informatica apuntan a que dado el gran nimero de
usuarios y usuarias de dichas aplicaciones y la propia gestion, dejar abierta la sesién cuando no se esta
trabajando, ralentizan el funcionamiento de las aplicaciones lo que origina una pérdida de tiempo
considerable a los usuarios y usuarias con menoscabo de su rendimiento y productividad. Seria por tanto
necesario, dado que desde informatica no pueden diagnosticar con certeza el origen del problema, contratar
un servicio de consultoria para que analicen la arquitectura de las aplicaciones y sistemas y asi poder resolver

este problema.

Ademas de la problematica anterior, son habituales las quejas del propio ayuntamiento en la resolucidon de las
incidencias que se han remitido a T-Systems. Hasta el punto, de establecer mecanismos adicionales de

coordinacién para la resolucion de dichas incidencias que afectan al buen funcionamiento del ayuntamiento.
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Figura 2. Incidencias no resueltas a fecha 29 de mayo de 2017
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A nivel de gestién econdmica, se ha puesto de manifiesto las necesidades de formacion en la aplicacion de
SICAP en general de diversos gestores, que permita una mejor explotacion de dicha aplicacion tanto en la
obtencion de informacién (consultas y listados) como en la propia gestion contable. Dentro de los objetivos
asignados a Gestidn Presupuestaria y Gastos, dentro del plan de objetivos de 2017, figura la formacion a

gestores en gestidn presupuestaria, facturas y anticipos de caja fija.
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Tabla 2. Objetivo de formacidén

IDENTIFICACION DEL EMPLEADO O | Eugenia Mulet Ballester

DE LOS INTEGRANTES DEL EQUIPQ

IMPLICADOS EN EL OBJETIVO

OBJETIVO Formacidén practica de los gestores en gestion

presupuestaria, facturas y anticipos de caja fija.
ESTANDAR DE CUMPLIMIENTO Realizacion de sesiones formativas sobre el manejo de

la aplicacion de contabilidad en materia de gestidn
presupuestaria y anticipos de caja fija.

SISTEMA DE EVALUACION Informe del departamento con indicacion del personal
que ha asistido con un minimo de 5 personas.

PERIODICIDAD DE LA MEDIDA No periddica. Cumplimiento en fecha

FUENTE DE OBTENCION DE DATOS Acreditacion de la asistencia del personal a las acciones
formativas mediante la firma de una hoja de asistencia.
SITUACION ACTUAL A MEJORAR En general hay una deficiencia formacidén en materia de
gestion presupuestaria, manejo de la aplicacidn vy
gestion de los anticipos de caja fija. Esto genera, una
infrautilizacion de la aplicacion de contabilidad vy
consultas sobre la gestion de las facturas, los créditos y
la obtencidon de informacion que restan tiempo de
gestion tanto al gestor como al personal de gestidn
presupuestaria y gastos..

Fuente: Extraido del Plan de Objetivos 2017 del Ayuntamiento de Almassora

e Problemas generados por las actualizaciones

Cada vez que se pasa una actualizaciéon de Mytao, programa del gestor de expedientes electrdnicos, se
desconfiguran aspectos del programa que ya funcionaban correctamente, y que hacen que tanto por los
técnicos informaticos como por el personal administrativo de gestidn tributaria sea necesario volver a realizar

las tareas de adecuacion a cada tipo de expediente.

En concreto en Mytao, en la tramitacion de expedientes de liquidacion de plusvalias, existia un enlace de
vinculacién de deuda que permitia desde el propio expediente hacer la liquidacion del impuesto, y quedar

ésta incorporada al expediente desde la misma pantalla en la que se estaba trabajando.

Consultado el departamento de informatica y hechas las gestiones con Tao, se concluye que es una actuacién
qgue hace que el programa funcione mas lento y complica la gestidn por lo que lo han suprimido de momento.
Por lo que se abre el expediente y para la liquidacion hay que salir de Mytao e ir a Recaudacion, liquidar, y
luego incorporar manualmente a Mytao uno a uno los recibos liquidados, para que el expediente esté

completo.

e Falta de tramites electrénicos

Hay muchos tramites relativos a la realizacion de autoliquidaciones, pagos de recibos, presentacién de

11
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solicitudes, que deben posibilitarse en la pagina web del Ayuntamiento. Con ello se consigue una mayor
autonomia del contribuyente y mas facilidad para la gestion de sus tributos, asi como menor afluencia de
publico a las oficinas del Siac que puede dedicar mas tiempo y atencién a otros tramites mas complejos. Al
mismo tiempo se evitan gran parte de gestiones telefénicas de autoliquidacidn de gente que se encuentra
fuera del municipio. Actualmente solo esta habilitada la gestion de autoliquidaciones de IVTM a través de la

pagina web.

e Dificultad de acceso y falta de informacién

Se reciben en servicios econémicos muchas llamadas de personas que no encuentran en la web la
informacion relativa al drea econdmica, sobre todo ordenanzas fiscales, y que manifiestan la dificultad de
acceso a los contenidos de la pagina.

De la encuesta realizada se extrae ademas que un 70% de los encuestados indican como mejora del area
econdmica la posibilidad de que la ciudadania pueda consultar a través de la web o sede electrénica todos
sus datos tributarios. Por tanto es este un aspecto a tener en cuenta en la nueva configuracién de la web del

Ayuntamiento.

Figura 3. Puntos a mejorar

De las siguientes opciones sefiale aquellas en las que cree que el
Ayuntamiento debe mejorar:

186 respuestas

Realizacion de autoliquidaciones y efectuacion

de pagos de recibos online. 70 (37.6 %)

Posibilidad de consultar sus datos tributarios y

sus recibos online. 131 (70.4 %)

Gravado de bolsas de basura con el objetivo
de eliminar la tasa por recogida de residuos
solidos urbanos.

—91 (48.9 %)

Fuente: Extraido de la encuesta realizada (ver anexo 1)
e Falta de informacion en la pagina web
Para fomentar el uso de los servicios web entre la ciudadania es necesaria una campafia de informacién que
llegue al mayor numero posible de personas usuarias. En la actualidad por el ciudadano se desconoce gran

parte del contenido de esta herramienta que puede ayudar a facilitar y agilizar sus tramites con la

Administracion.

De la encuesta realizada se extrae que si bien mas de un 70% de las personas encuestadas acude hasta cinco

veces al afo al Ayuntamiento a realizar algln tramite, tan sélo un 23% consulta para informarse o tramitar

12
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algo la pagina web del Ayto.

Figura 4. Porcentaje de uso de la pagina web

. Con qué frecuencia acude al Ayuntamiento de Almassora?

205 respuestas

@ Mds de 10 veces al afio
@ Entre 5y 10 veces al afio
B Menos de 5veces al ano

iCon qué frecuencia consulta la pagina web del Ayuntamiento?

205 respuestas

@ Siempre

@ Con frecuencia
Ocazlonalments

@ Agunavez

@ Munca

Fuente: Extraido de la encuesta realizada (ver anexo 1)

Carecemos de conocimientos para interactuar con la pagina web. Se necesita recibir formacién con apoyo de
un manual. Seria conveniente que en el servicio de informacién o en otro departamento asesoren a la
ciudadania cémo puede operar con la web o con la carpeta ciudadana. Ademas la Sindicatura de Cuentas
recomienda establecer un sistema para que los ciudadanos y ciudadanas pueda realizar mediante la

utilizacion de firma electrdnica la liquidacion y pago de todos los tributos.

e Problemas publicacion en el BOPy el BOE

Determinados usuarios y usuarias del departamento de gestion tributaria no puede efectuar publicaciones en
el BOP, BOE y tablon de edictos del Ayuntamiento. Sin embargo hay otros que si pueden aunque con algunas
dificultades.

Esto implica que la persona que tramita el expediente cuando llega a este proceso tiene que buscar a las dos
o tres personas que si les funciona la aplicaciéon y esperar a que esta pueda hacer la publicaciéon o

interrumpirla en su trabajo para que lo haga al instante dejando sus tareas para otro momento.

13
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Esto se ha comentado con el departamento de informatica, y no saben a que es debido. Han renovado las
tarjetas personales del funcionariado y persiste el problema. Entienden que puede deberse a los equipos de

cada usuario/a.

3.1.2. Analisis de la organizacion y el personal

e  Estructura organizativa

El ayuntamiento de Almassora no cuenta con un organigrama, ni cuenta con una estructura organizativa
jerarquizada. Esto lleva aparejado el incumplimiento sistematico del articulo 172 del Real Decreto 2568/1986,
de 28 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento de Organizacidén, Funcionamiento y Régimen
Juridico de las Entidades Locales (ROF), dado que en muchos casos, en los expedientes no se incorpora el

informe o propuesta de la jefatura de dependencia al no existir esta ultima.

En particular, la gestién presupuestaria, la gestién de aprobacion de facturas y la propia gestion de
subvenciones se realizan, al no contar con la correspondiente jefatura de dependencia, sin personal
responsable conforme marca la normativa. En el informe de fiscalizacion del control interno del
ayuntamiento de Almassora 2015 realizado por la Sindicatura de Cuentas, se puso de manifiesto que “No hay
una dependencia que gestione los presupuestos, y es una administrativa, que depende directamente de la
Alcaldia, quien elabora los presupuestos. En este sentido, es importante destacar que la Intervencién

participa en su elaboracion, lo que supone una falta de segregacion de funciones.”

Esta laguna también afecta a la propia gestién recaudatoria que no cuenta con una jefatura técnica de la
dependencia de Recaudacion. A fecha de hoy esta sin crear y por tanto sin cubrir el puesto de trabajo de
Jefatura del Servicio de Recaudacién Municipal para realizar las funciones establecidas para dicho puesto de
trabajo en el articulo 61 de la Ordenanza General de Gestidn, Inspeccion y Recaudacion del Ayuntamiento de
Almassora , lo que genera problemas de gestion.En el departamento de Recaudacion hay exceso de trabajo
del personal que hace que renuncien a la formacidn presencial externa, lo cual origina un grave perjuicio para

la organizacion.

No se hace una valoracién previa de la repercusion de los cambios y por tanto no se tiene en cuenta el

incremento de trabajo que supone ese cambio para el empleado que lo asume.

e Personal

El nimero de efectivos se ha venido reduciendo, como consecuencia de las limitaciones en las sucesivas leyes
presupuestarias. El informe de fiscalizacion del control interno del ayuntamiento de Almassora 2015
realizado por la Sindicatura de Cuentas, recoge la evolucién del personal del afio 2013 al 2015,

produciéndose una disminucién del nimero de empleados y empleadas, cuando los requerimientos de

14
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trabajo, por el contrario han venido aumentando. Estas limitaciones, impiden la posibilidad de crear plazas
gue puedan resolver las necesidades de personal y en particular de dotar a la organizacién de una estructura

jerarquizada con dependencias.

Figura 5. Evolucidn del nimero de funcionarios y funcionarias

121
120 116 115

80

60

40

2013 2014 2015

m Funcionario de carrera Funcionario interino

Fuente: Informe de la Sindicatura de Cuentas

Seria por tanto necesario si ello fuera posible crear un puesto de jefatura de gestién presupuestaria y gastos,
con la responsabilidad de subvenciones y dotar dicha dependencia con el personal necesario para su
funcionamiento operativo. En el caso que ello no fuera posible por las limitaciones de la normativa

presupuestaria, se deberia asignar dichas funciones a otra u otras dependencias para cubrir dicho vacio.

En los departamentos de Tesoreria y Recaudacién ademas de cubrir el puesto de trabajo de jefe del servicio y
recaudaciéon municipal es necesario cubrir la vacante existente de auxiliar administrativo, con el fin de agilizar
el trabajo diario y atender cuestiones que no pueden realizarse actualmente. El hecho de cubrir las dos plazas
facilitaria romper con la dependencia que hasta el momento tiene el ayuntamiento con la empresa

colaborado en la recaudacién e inspeccion tributaria.

En el plan de control financiero de 2017 se han recogido el control de los fondos EDUSI y el control de eficacia
de los objetivos de Personal. La gestion de los fondos EDUSI va a suponer un reto muy dificil de cumplir,
puesto que el ayuntamiento no cuenta con el suficiente personal preparado para gestionarlo y supone para la
intervencion una carga de trabajo considerable tanto por la propia especialidad de su gestion y control de
estos fondos como por la mayor carga de trabajo por el incremento presupuestario y de expedientes a
fiscalizar que se llevardn a cabo con estos fondos. Esto puede determinar, que el personal de intervencion

sea insuficiente para atender dicho reto.
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Tabla 3. Comparacion personal

PERSONAL INTERVENCION Y GESTION PRESUPUESTARIA

&

Almassora Onda Buriana La Vall d Uixo
Interventor/Vice 1 1 1 1
Técnicos Al/A2 - 1 2 2
Administr. v Aux. 2 2 3 3
Total 3 4 6 6
Coste * 170.718,34 | 191.497,44 279.476,60 295.603,23
N Habitantes 25.632 24.856 34.643 31.819
Coste/ habitante 6,66 7,70 8,06 9,29

# El coste de personal se ha calculado incrementado un 30% en concepto de Seguridad
Sacial cuota patronal

Fuente: Elaboracidn propia

Como se refleja en el cuadro el coste de personal de los departamentos de intervencion y gestion
presupuestaria de Almassora es el menor de los cuatro ayuntamientos, y ademas el ratio de coste por
habitante también resulta muy por debajo respecto al de los otros ayuntamientos. También cabe destacar
gue el nimero de efectivos es el doble que en Almassora en los ayuntamientos de la Vall d’Uixd y Burriana. Si
bien las funciones de dichos departamentos son las mismas en los cuatro ayuntamientos, hay que tener en

cuenta que el ayuntamiento de Almassora es el Unico que lleva a cabo la funcién de control financiero.

e Funcionamiento
La dependencia de Intervencién se ha valorado, en el informe de la Sindicatura de Cuentas, con una

puntuacién del 85,8%, obteniendo la mejor puntuacién en este apartado en el ambito de municipios de

25.000 a 50.000 habitantes.

Tabla 4. Valoracion por dreas y ayuntamientos

At S xR et mew @r hem @ P gy N
Algemesi 10.745 71,6% 12.026 80,2% 10.360 69,1%  1.985 39,7% 35116  70,2% 5
Almassora 11495 76,6% 12.170 81,1% 12.870 858% 1765 353% 38300  76,6% 2
Benicarld 10.170 67,8% 9.564 63,8% 9910 66,1%  2.800 56,0% 32444  64,9% 12
Calp 9.385 62,6% 9.085 60,6% 9670 64,5% 1535 30,7% 29675  59,4% 15
Catarroja 11.960 79,7% 12.400 82,7% 11.730 78,2% 2515 50,3%  38.605  77,2% 1
Crevillent 11.080 73,9% 10.559 70,4% 8140 543%  3.635 72,7% 33414  66,8% 10
El Campello 10.955 73,0% 10.204 68,0% 8490 566%  2.670 53,4% 32319  646% 13
Novelda 10.935 72,9% 9.899 66,0% 8740 583% 2210 442% 31784  63,6% 14
Oliva 10.695 71,3% 11570 77,1% 10.780 71,9% (0 00% 33.045 66,1% 11
Onda 10.600 70,7% 11.619 77,5% 10.790 719% 665 13,3%  33.674  67,3% 8
Quart de Poblet 10,905 72,7% 10.790 719% 11.010 734% 1680 33,6% 34385  68,8% 6
Sueca 11.155 74,4% 10.194 68,0% 10470 69,8%  1.870 37,4%  33.689  674% 7
Vinaros 11.990 79,9% 10.599 70,7% 10.960 73,1%  2.105 42,1% 35654  71,3% 3
Xativa 11.440 76,3% 10.499 70,0% 11.610 774% 1700 34,0% 35249  705% 4
Xirivella 11155 74,4% 9.979 66,5% 9420 62,8% 2975 59,5% 33529  67,1% 9

(*) No contesto los cuestionarios del Area de Entorno Tecnologico
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Ajuntament d'Almassora

El ayuntamiento tiene establecido el sistema de fiscalizacién limitada previa que se complementa con el

control financiero permanente. La realizacidn de este tipo de control ha sido determinante para que el

ayuntamiento haya obtenido la valoracién maxima otorgada.

Tabla 5. Tiempo medio de fiscalizacion

Ao Numero de documentos | Tiempo medio en dias
2014 427 0.46
2015 935 0.61
2016 1039 0.97
2017 559 1.05

Fuente: Elaboracion propia

En el ayuntamiento se ha establecido como norma la tramitacion de las modificaciones de crédito de forma

urgente. Es muy habitual que justo antes del pleno, se ultimen los expedientes y no pasen por comision

informativa y van directamente por despacho extraordinario y en otros casos, van directamente por

despacho extraordinario de la comisién informativa. Esto origina, que se produzcan errores como

consecuencia de las prisas y que se rectifiquen constantemente los expedientes generando mas trabajo del

que corresponderia.

Tabla 6. Expedientes de modificacion de créditos realizados hasta junio de 2017

Numero de Expediente

Comision

Pleno

Febrero No pasé Despacho extraordinario
04y 05 de 2017 No pasé Despacho extraordinario
Septiembre Despacho extraordinario Orden del dia
12y 13 de 2017 Orden del dia Orden del dia

20y 21 de 2017

Despacho extraordinario

Orden del dia

24 de 2017

No pasé

Despacho extraordinario

Fuente: Elaboracidn propia

El sistema de gestidon por objetivos, ha degenerado en un proceso altamente burocratico, en el que al final el
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resultado que se obtiene no compensa el esfuerzo administrativo que se desarrolla para la fijacion de los
objetivos anuales asi como para su evaluacion. El establecimiento de los objetivos nace de los propios
departamentos y del personal sin departamento y no responden a necesidades establecidas en planes
estratégicos, planes de mejora o de objetivos que se hayan fijado previamente. Su fijacidn va ligada al cobro
de la productividad. No va unido a la gestién presupuestaria por objetivos previamente establecida en un
plan. La falta de estructura administrativa también origina que el establecimiento de dichos objetivos sea
deficiente, muy desigual en funcidn del departamento o persona funcionaria que lo proponga, y en general,
genera insatisfacciéon del personal. Luego en el proceso de evaluacidn, que igualmente, resulta altamente
burocratico, se emplea una gran cantidad de reuniones y por tanto de recursos humanos para su verificacién.
Seria aconsejable, establecer un sistema de objetivos que nazca de una adecuada planificacién. Y para ello
seria también necesario contar con una estructura organizativa en la que se pueda desarrollar. Por ultimo y
en lo referente a la evaluacién, se podria establecer un sistema de valoracion interno por la propios
responsables de las dependencias, que se verificara posteriormente con el control financiero y sélo aquellas
cuestiones problematicas se resolvieran por el comité de evaluacién de la productividad, con lo que se

ganaria en agilidad administrativa.

Pensamos que se deben retribuir con una productividad las avalanchas de trabajo imprevistas que ademas
se tienen que tramitar en plazos cortos, la mayoria de ellas tienen un volumen de trabajo importante. Estas
tareas no se pueden reflejar en los objetivos debido al calendario que se ha fijado para los mismos. Ej. Xarxa

de llibres, devoluciones de planes de vencimientos especial, etc.

La mayor parte de los objetivos de los otros departamentos del Ayuntamiento se agotan en el aifio que se
cobran ,y para Recaudacién y Tesoreria los objetivos implantados un afio se mantienen en el tiempo, y no se
agotan en el aflo que se cobran, con lo cual la carga de trabajo se incrementa para el futuro y el sueldo no se

incrementa.

® Lagestion de la tramitacion de las facturas y el pago de las mismas

El periodo medio de pago y la rapidez en la tramitacidn de los pagos es un punto fuerte a mantener en el
tiempo.
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Figura 6. PMP global a empresas proveedoras del 12 trimestre de 2017

Benicaria | | 9547 .
Vvia-Real | | 5438 .
LaVal dUixg | 7328 .

Almassora 13,64

Fuente: Elaboracién propia

Figura 7. Satisfaccion de las empresas proveedoras respecto al pago de facturas

45 - Totalmente en desacuerdo

I Eo desacuerdo

30
[T Ni acuerdo ni desacuerdo
- De acuerdo
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I Totalmente de acuerdo
0

El periodo medio de pago de las facturas
Es adecuado y cumple con mis expectativas.

Fuente: Extraido de la encuesta realizada a las empresas proveedoras (ver anexo Il)
e Reorganizacion de tareas en el departamento de gestion tributaria

Debido al incremento de tareas en el departamento de gestion tributaria, motivada entre otras causas por los
importantes cambios legislativos y resoluciones judiciales, que afectan a tributos como el IBIU y el IIVTNU
principalmente, la distribucién y organizacidn de las tareas administrativas entre las personas que forman el
departamento puede resultar desequilibrada. Seria conveniente llevar a cabo un analisis en profundidad de
cada una de las tareas y asignarlas a cada una de las personas en funcién de la dificultad de las mismas y del

tiempo que suponga la realizacion del trabajo. Con ello se conseguiria una mayor efectividad a nivel
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individual y agilidad en la resolucién de expedientes.

e Interrupciones

Existen muchas interrupciones por llamadas telefénicas desde el exterior, para hacer consultas sobre
tramites de gestion tributaria y ejecutiva. Esto supone que las personas encargadas del departamento deben
dejar su actividad y dedicarse a atender estas consultas. Con una mejora de los servicios y de la informacion

de la web entendemos que podria reducirse el nimero de estas interrupciones.

También se producen muchas interrupciones por atender consultas presenciales de contribuyentes vy
telefénicas del SIAC y otros departamentos, sobre aspectos basicos y generales de la gestién tributaria,
gestién ejecutiva y autoliquidaciones. Con una formacion dirigida a los departamentos de SIAC y a otros
departamentos a los que afecten la liquidacidn de tributos, sobre cuestiones basicas de gestion tributaria se

reducirian mucho este tipo de consultas e interrupciones.

Al mismo tiempo en cuanto al SIAC seria necesaria seguir un plan de formacion continua sobre todas las

novedades y procedimientos que se van incorporando a la gestidn de los tributos.

e Notificaciones/Gestion del correo postal

La gestion de Correos resulta bastante inadecuada, lo que se traduce en problemas de gestion con las
notificaciones tanto de Gestion Tributaria como de Gestion Recaudatoria. Dicha gestidon retrasa los
expedientes y los complica al tener que recurrir a la notificacion edictal. Correos no reparte en la playa, ni en
los diseminados, ni en los poligonos industriales; prueba de ello es la gran cantidad de cartas devueltas. En el
Departamento de Recaudacién en el primer semestre se le han entregado a correo 22.897 cartas y nos ha

devuelto sin entregar 1.252.

Se deberia reforzar el servicio de notificadores del Ayuntamiento ajustandose a la ley, ante la ineficacia del
servicio de correos.Ya que necesitamos que los destinatarios reciban las notificaciones en papel, no se trata
Unicamente de dos intentos y publicar en el BOE puesto que nuestro fin es cobrar. También, seria
interesante centralizar la gestidon del correo postal para descargar los servicios de gestion tributaria y
recaudatoria. Se ha hecho un contrato menor con la empresa VALNOT S.A. para el 2017 para notificar a los

departamentos de Tesoreria, Recaudacion y Gestion Tributaria.

e Desmotivacion del personal por retribuciones inferiores a otros departamentos del Ayuntamiento
de Almassora

Retribuciones injustas en relacién a la carga de trabajo y al nivel de responsabilidad de los empleados y

empleadas de los departamentos de Tesoreria, de Gestion Tributaria y de Recaudacion.

Estos empleados aparte de sus tareas, asesoran diariamente al SIAC en las atenciones al publico y asimismo
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se hacen cargo diariamente de las atenciones presenciales mas complicadas, la mayoria de las cuales son
muy desagradables, compaginandolo todos los dias con las atenciones telefénicas en cuanto que son los

Unicos que las atienden.

El personal esta descontento con las retribuciones que perciben y es un problema. El ayuntamiento no
dispone de relacidon de puestos de trabajo. Este hecho hace que la asignacion de funciones y su valoracion
carezca de la suficiente objetividad, por lo que seria necesario que se lleve a cabo la realizacién de una RPT

que valore los puestos adecuadamente.

e Comunicacion entre departamentos

Falta de coordinacion entre distintos departamentos, lo que origina que atenciones que deberian gestionarse
por SIAC y se derivan a oficinas y en general se han detectado problemas de procedimientos que se resuelven
con la debida coordinacidn entre los departamentos. Es necesario mejorar la formacién de las personas que
estan en informacion en el Ayuntamiento para que pasen las llamadas telefénicas al departamento
competente. Demasiada movilidad en el personal que estd en informacién. Nos derivan a los contribuyentes
desde otros departamentos del Ayuntamiento en lugar de derivarlos al SIAC que es quien tiene la atencidn al

publico.

e Falta de coordinacion y planificacién en modificacion de ordenanzas fiscales

Es muy frecuente la tramitacidn de las modificaciones de ordenanzas fiscales de forma urgente. Se solicitan a
gestion tributaria que tramite estas modificaciones sin dar tiempo para un estudio profundo de las mismas, y
sin haberse coordinado la gestoria del departamento del que parte la propuesta de modificacién y la gestoria
de servicios econémicos. Esto origina, que se produzcan errores como consecuencia de las prisas y que se
rectifiquen los expedientes generando mas trabajo del que corresponde, o bien que a ultima hora con todo el

trabajo hecho decidan no incluirlo en el Pleno.

e Depuracion bases de datos y Padrones y Ordenanzas Fiscales

En la medida que consigamos tener unas bases de datos mas depuradas y mas actualizadas de cada tributo,
conseguiremos tener unos Padrones mas reales y reducir el nUmero de recibos incobrables que se aprueban

de cada tributo.

Para lograr este objetivo es necesario revisar los listados de Padrones cada afio, relacionandolos con las altas
y bajas de catastro, y de la DGT principalmente. Tarea que en la actualidad se realiza en la medida de los

posible pero no se destina personal efectivo para este trabajo.
Es importante también para esto un buen funcionamiento de la ejecutiva y una buena comunicacidén entre

gestion tributaria y recaudacion para aplicar en las unidades fiscales, las modificaciones y alteraciones que se

descubran a través de esta fase del procedimiento recaudatorio.
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También es fundamental el tener unas ordenanzas fiscales actualizadas y renovadas, en las que se incluyan
todos los medios posibles para la depuracién de estos Padrones, a través de la tramitacién de las
correspondientes bajas de recibos, una vez se haya comprobado la imposibilidad de cobro de los recibos. Y
sobre todo una ordenanza general de gestion, recaudacion e inspeccidn que recoja estos procedimientos de
manera genérica para todos los tributos y detallando cada uno de los requisitos que se exijan para la

depuracion.

3.1.3. Andlisis del entorno normativo
® Los incumplimientos normativos

Actualmente los incumplimientos normativos son:

> Falta de amortizacion de bienes. Orden HAP/1781/2013, de 20 de septiembre, por la que se aprueba
la Instruccion del modelo normal de contabilidad local. Dicho incumplimiento esta prevista su
resolucion proximamente una vez esté operativa la aplicacién de inventario de bienes y se integre
con contabilidad. Ademas, dicha integracion se aprovechara para regularizar los saldos contables del

inmovilizado y conciliarlos con la informacidon del inventario.

> Falta de contabilizacion de aplazamientos y fraccionamientos. Orden HAP/1781/2013, de 20 de
septiembre, por la que se aprueba la Instruccidon del modelo normal de contabilidad local. Dicho
incumplimiento, se pretende resolver estableciendo en la Instruccidn de Operatoria y Organizacién
Contable, el limite que se fija en las Bases de ejecucion del presupuesto para la no contabilizacién de
los aplazamientos, subirlo a 6.000 € en consonancia con el importe establecido en la Ordenanza
General de Recaudacién para la exigencia de garantia. Procediendo de esta manera a la
contabilizacién manual de aquellos aplazamientos que superen dicha cuantia, en virtud del principio

de importancia relativa.

> |nadecuada contabilizacién de las subvenciones de capital. Orden HAP/1781/2013, de 20 de
septiembre, por la que se aprueba la Instruccidon del modelo normal de contabilidad local. Esta
incidencia requeriria de un desarrollo contable en la aplicacion de inventario de bienes, que por el

momento parece dificil que se pueda llevar a cabo.

> Falta de informe del art. 172 del ROF. Como ya se ha manifestado en el apartado relativo a la
organizacion, esta deficiencia debe ser resuelta, bien mediante la creacion de la plaza o plazas que
se precise, o mediante la asignacién de dichas funciones a otras dependencias siempre que sean

compatibles con las ya asignadas.
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o Regulacion interna

El ayuntamiento de Almassora es pionero en la regulacion de la organizacién y operatoria contable, que se
encuentra recogida en la Instruccion de Operatoria y Organizacion Contable, aprobada por el ayuntamiento
Pleno en sesion celebrada el 14 de diciembre de 2015. Esta instruccidn se dicta en cumplimiento de lo
dispuesto en la regla 82 de la Orden HAP/1781/2013, de 20 de septiembre, por la que se aprueba la
Instruccion del modelo normal de contabilidad local. Tal y como se ha comentado en relacion a los
aplazamientos, se podria recoger en esta regulacidn, en virtud del principio de importancia relativa, la no

contabilizacion de los aplazamientos y fraccionamientos cuyo importe sea inferior a 6.000 €.

La regulacion del control estd regulado en las Bases de Ejecucién del Presupuesto de 2017. Dichas Bases han
recogido con anticipacién lo que posteriormente se ha aprobado en el RD 424/2017 de 18 de 28 de abril, por
el que se regula el régimen juridico del control interno en las entidades locales del Sector Publico Local. En
particular se ha establecido el régimen de fiscalizacién limitada previa con los requisitos establecidos por el
acuerdo del Consejo de Ministros de 2008. Ademas se ha regulado el control financiero que ya se venia
haciendo desde el afio 2015. No obstante, al haberse concedido al ayuntamiento de Almassora la subvencion
de los fondos EDUSI de 5.000.000 €, seria interesante recoger como requisitos adicionales en la fiscalizacién
previa a fijar por el Pleno, aquellos extremos que permitan dar cumplimiento a los requerimientos de
justificacion de los fondos FEDER, con el objeto de colaborar con el control a una mejor gestion de los fondos

y en definitiva evitar problemas en la justificacion de los mismos.

El Ayuntamiento de Almassora es el ayuntamiento de la provincia, salvo la capital, que mas servicio presta a

sus contribuyentes en temas de recaudacion.

Por un lado, somos el Unico ayuntamiento que tramita el Plan Especial de pagos tributarios de recibo de
vencimiento periddico mediante domiciliacion bancaria que supone el pago de los tributos en nueve meses,
desde el mes de febrero hasta el mes de octubre, tal y como se regula en el articulo 71.bis de la Ordenanza
General de Gestion, Recaudacion e Inspeccidn de los tributos y otros ingresos de derecho publico locales del
Ayuntamiento de Almassora.

El 56% de los encuestados prefiere mantener los Planes Especiales de Pago frente a recibir una bonificacion

al domiciliar el pago de tributos.
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Figura 8. Satisfaccion sobre los Planes Especiales de Pago

56 %

encuestados

Fuente: Extraido de la encuesta realizada a la ciudadania (ver anexo |)

En las encuestas realizadas al ciudadano, el contribuyente percibe que recibe un buen trato personal al
gestionar el pago de tributos y de las tasas. Mas del 70% de la ciudadania encuestada estd satisfecha con los

servicios ofrecidos en relacidon al pago de tributos.

Figura 9. Satisfaccion sobre el pago de tributos

70 %

encuestados

Fuente: Extraido de la encuesta realizada a la ciudadania (ver anexo |)

Y por otro lado, somos uno de los ayuntamientos de la provincia que mas entidades bancarias colaboradoras
pone a disposicion de los contribuyentes para que puedan pagar sus impuestos, a través del correspondiente
convenio entre el ayuntamiento y la entidad bancaria. Segun los informes realizados por la Sindicatura de
Cuentas de la Comunidad Valenciana, el Ayuntamiento de Burriana ha contratado con cuatro entidades
bancarias para colaborar en la recaudacidn, el Ayuntamiento de la Vall d"Uixé con cuatro y el Ayuntamiento

de Almassora con diez.

3.1.4. Pendiente de cobro de recaudacion

e Sjtuacion actual

Uno de los problemas mds importantes que arrastra el Ayuntamiento de Almassora es el elevado pendiente
de cobro de la recaudacién. En total, y segin datos de la liquidacidn del presupuesto de 2016, el pendiente
de cobro asciende a 14.090.525,93 €. Dicho importe ha venido creciendo desde el 2007, afio en el que

ascendia a 2.993.914,25 €. Esto supone un incremento del 379% cuando el volumen de derechos liquidados
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netos por los capitulos 1, 2 y 3 sélo han incrementado en un 10,74%. Hasta la fecha, las medidas adoptadas
para atajar dicho problema han conseguido Unicamente que dicho pendiente no aumente. Pero sigue sin
resolverse el problema de fondo. Este se considera el problema mas importante de los tres grupos de

problematicas.

Tabla 7. Situacién de la Recaudacién Ejecutiva a fecha 22/05/17

Cobro Principal Cobro
Pendleme Cargos Bruto Devof Nero Recargo  Intereses  Costas Bajas Pase Penalente
Inicial Vol Final
2017 11.827.922 € 226729 € 442560€ | -7.021£ 435639 € 85,633 £ 29031 € 2923€| 170788 € | €0.384 € 11.381.019 €
[ET 5.333.031€ 3C.149 € 161487€| -5.633€ | 155854€| 30093 € 18.650 € 945€ | 146532€ | 53C65€ 6.007.195€
ACTIVIDAD | 1514222 ¢ 154.432 € 137.267 € -378E| 126883€| 14555¢€ 831€ T9€ 3636€ '3 1527.758€
INMCB
v 1652392 € 722 € 62112€ -908 & 6203 € 12245 65903 € 1079€ 860T€ (i3 1812896 €
IAE 690.244 £ 21708 € 368589 € (i} 36 889 £ 3200 J52€ 151€ 1095€] 6419¢ B6T 549€
BASURA, 537 978 € 84556 £ 31850 € -101 & T T80 € 3538 € 2042 € 640€ 0318€ 0€ B34 264 €
AGUA Y
ALCANT.
MULTAS Y 430338 £ RIPRE 11343 ¢ Ne 11343 € 97R £ ?3RE MENE i3 475 719€
SANCIONES
OTROS 23B3MEE £030 e 1716 € CE 1716 € BEPRE e iE3 0€ 241 30 €

Fuente: Elaboracidn propia

Para comenzar a analizar el problema se exponen a continuacién diversas medidas que han afectado a la
situacion al Departamento de Recaudacion a lo largo de los ultimos afios. Durante los afios de crisis
econdmica el ayuntamiento facilité el pago a los contribuyentes potenciando los aplazamientos vy
fraccionamientos. Estas medidas originaron un incremento de la carga administrativa, por lo que los
empleados y las empleadas del Departamento de Recaudacion dedican mucho esfuerzo a la gestion de los
fraccionamientos de deuda en detrimento del tiempo dedicado a la recaudacién ejecutiva. Durante afios el
procedimiento ejecutivo se ha visto afectado por las continuas solicitudes de fraccionamiento de deuda, que
paralizaban el proceso y retrasaban la gestion diaria. En el ejercicio 2015 se corrige dicha situacion y los

fraccionamientos se empiezan a conceder cuando cumplen la normativa de recaudacion.

Tabla 8. Evolucion de aplazamientos y fraccionamientos solicitados y concedidos

2012 2013 2014 2015 2016
Solicitados 336 355 342 167 181
Concedidos 0 84 804 191 108

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, en el ejercicio 2012 se pone en marcha el Plan Especial de pagos tributarios de recibos de

vencimiento periddico mediante domiciliacidn bancaria, constituyendo un fraccionamiento en periodo

25



Ajuntament d'Almassora
Plaga de Pere Cornell, 1

12550 Amassora

Tel. 964 560 001

Fax 964 563 051
www.almassora.es

CIF: P-1200900-G

Plan Estratégico Area Econémica

voluntario que tampoco mejora la gestién recaudatoria. Ademds, se eliminan las bonificaciones en las
domiciliaciones que estaban en vigor en los afios 2009 a 2011. El Plan sigue estando en vigor actualmente
comportando un consumo considerable de recursos administrativos, lo que también hace que no se atiendan

adecuadamente los procedimientos de recaudacién ejecutiva.

Como consecuencia, estas dos medidas contribuyeron, junto a otros factores, a externalizar la recaudacion
ejecutiva, junto con la inspeccidn tributaria, en la empresa Coordinadora de Gestidon de Ingresos, S.A.que
actua bajo la supervision de la Tesorera, quien firma los informes y las resoluciones y actos administrativos
correspondientes. El coste de dichos servicios en el afio 2016 ha ascendido a 309.666,22 € (IVA incluido). En
definitiva las medidas citadas junto con otros factores han provocado que la gestién recaudatoria del
Ayuntamiento de Almassora haya sido totalmente deficiente por la ausencia de actuaciones de recaudacién

ejecutiva en el periodo de 2000 a 2010.

Para hacer frente a estos problemas el Area de Tesoreria ha puesto de manifiesto en diversas ocasiones la
falta de medios personales cualificados y ha solicitado la integracion de un Técnico de Administracion
General cualificado mediante Registro de Entrada, desde el afio 2002 para el Departamento de Recaudacion,
pero actualmente la situacién no ha cambiado. Al realizar un estudio comparativo se comprueba que los
ayuntamientos de Burriana y de la Vall d"Uixd cuentan desde el afio 2000 en su plantilla y en su relacion de
puestos de trabajo con unos Técnicos de Administracion General, grupo Al, con las jefaturas del Servicio de
los departamentos de Recaudacion. En el caso del Ayuntamiento de Almassora no ha existido nunca ningun
Técnico con la jefatura del Departamento de Recaudacion.

Existe por tanto una falta de personal cualificado para delegar y apoyar al puesto de la Tesorera que tiene a
su cargo el Departamento de Recaudacidon y el Departamento de Tesoreria, personal necesario e
imprescindible para poder prescindir de la empresa contratada por el Ayuntamiento de Almassora desde
noviembre del afio 2010, para colaborar con la Recaudacién Ejecutiva y con determinados procedimientos de
la Recaudacion Voluntaria.

e Analisis y comparacion con otros ayuntamientos

Para conocer con mayor detalle la situacidon del Departamento de Recaudacion se ha realizado un estudio
comparativo con los ayuntamientos de Burriana y de la Vall d’Uixa.

En la siguiente tabla se compara el importe pendiente de cobro en los tres ayuntamientos. Se observa que el
pendiente total es similar entre Almassora y Burriana, pero el importe es mucho menor en la Vall d’Uixd, por
lo que resultaria interesante estudiar los procesos y la estructura de su Departamento de Recaudacion.

Tabla 9. Comparacion pendiente de cobro

Almassora Burriana Vall d’Uixé
2015 2016 2015 2016 2015 2016

Presupuesto

; 2.867.477,99 2.189.776,92 | 3.532.533,65 2.460.843,48 | 2.122.835,44 | 2.177.134,24
corriente

P t

res':j”"e” 11.475.189,74 11.900.749,01| 8.537.658,59 8.798.083,96 | 3.196.750,76 | 3.467.501,15
cerrado
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Total 14.342.667,73 14.090.525,93| 12.070.192,24 11.258.927,44 5.319.586,20 | 5.644.635,39

Fuente: Elaboracidn propia

Por otro lado, también cabe destacar que la antigliedad del pendiente de cobro es mucho mayor en al
ayuntamiento de Almassora ya que integra deuda del afio 1995, mientras que los ayuntamiento de Burriana 'y

de la Vall d’Uixé tiene una antigliedad de deuda de 2007 y 2009 respectivamente.

Respecto a la falta de recursos humanos previamente expuesta se compara a continuacion el personal de los
tres ayuntamientos, con el fin de conocer si la incorporacion de un Técnico de Administracion General
resolveria el problema de recaudacién. En los ayuntamientos de Burriana y la Vall d’Uixd si cuentan con un

técnico del grupo A.1, mientras que Almassora cuenta con un técnico A.2.

Tabla 10. Comparacion del personal

Almassora Burriana Vall d’Uixé
2015 | 2016 2015 2016 2015 2016
A.l 1 1 1 1
A2 1 1
c1 1 1 1 1
c.2 3 3 3 3 1 1
el 11| L]
Total 5 5 5 5 4 4

Fuente: Elaboracidn propia

En definitiva, la falta de una persona responsable de la recaudacién TAG ( Al) en el caso del
ayuntamiento de Almassora ha podido ser una de las causas que han contribuido a la generacién de la

situacion actual de la recaudacién municipal.

En cuanto al coste de los servicios el del Ayuntamiento de Almassora es el mas elevado con
diferencia y, ademas, ha seguido aumentando en el ejercicios 2016. El elevado coste se deriva, entre otros
factores, del contrato con la empresa externa, que como se ha comentado anteriormente en el 2016 el coste
ascendid a 309.666,22€. Vista la diferencia de coste con Burriana y la Vall d’Uixé debe de ser una prioridad la
reestructuracion del departamento para poder prescindir de la ayuda externa, asumiendo las tareas para

disminuir el coste del servicio.
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Figura 10. Comparacion coste de los servicio de Recaudacién
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En términos de efectividad del Departamento de Tesoreria y Recaudacion de nuevo comprobamos que el
ayuntamiento de Almassora obtiene la menor puntuacion, 81.27% en 2015 y 82.905 en 2016. En este caso
para el afio 2016 Burriana obtiene el mejor porcentaje (93.12%) pero es debido a una operacidn concreta que
permitié recaudar una deuda de elevado importe. Por lo tanto, de nuevo debemos analizar la situaciéon del

ayuntamiento de la Vall d’Uixé ya que mantiene una efectividad mas elevada y sostenible, 88% en ambos

periodos analizados.

Figura 11. Comparacion nivel de efectividad de los servicios de Tesoreria
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Fuente: Elaboracidn propia

3.2. ANALISIS DAFO
3.2.1. Puntos débiles
PAGINA WEB: Tramitacion electrénica y transparencia

Recientemente se ha renovado la pagina web del ayuntamiento pero hasta la fecha, la informacion que se
facilita a la ciudadania sobre gestidn tributaria y recaudatoria es claramente insuficiente e inadecuada. No
sélo por la normativa en vigor, sino por el compromiso de servicio con los ciudadanos y ciudadanas, se
deberia instrumentar una pagina web que permita relacionarse electrénicamente con esta administracion sin
necesidad de desplazarse al SIAC o a las oficinas municipales. Ademas, seria necesario el desarrollo de la
informacion de transparencia para que el ciudadano o cualquier entidad que estuviera interesada pueda
acceder con facilidad a toda la informacidon que se genera por los servicios de gestidon tributaria y

recaudatoria.

FORMACION

El desarrollo tecnolégico producido como consecuencia de los procesos de modernizacion administrativa ha
originado que las adaptaciones a las nuevas aplicaciones se hayan producido de forma basica, sin la adecuada
formacion que permita un manejo mas adecuado y explotacidn de las aplicaciones informaticas. Se constata
la necesidad de formacidn en las aplicaciones de MYTAO y SICAP y en las herramientas que nutren la pagina

web, como la Carpeta Ciudadana.

APLICACIONES LENTAS Y INCIDENCIAS

Un problema general que reduce de manera importante la productividad del personal de SSEE es la lentitud
de las aplicaciones informaticas. Determinados procesos son muy lentos, y cuando se ponen en marcha,
ralentizan el funcionamiento de los equipos. Ademas, hay muchas incidencias de funcionamiento que la
empresa no resuelve adecuadamente o bien tarda mucho en su resolucion lo que origina retrasos en la
tramitacion ordinaria y de expedientes concretos. Por problemas informaticos, determinado personal de SSEE
no pueden publicar en el BOP/BOE lo que origina que dicha tramitacion se transfiera a otros. También se
generan problemas como consecuencia de las actualizaciones de las aplicaciones que las desconfiguran y

posteriormente se retrasa demasiado su resolucion.

NIVELES ORGANIZATIVOS Y JEFES DE DEPARTAMENTO

No existe una estructura organizativa ni organigrama lo que implica el incumplimiento sistematico del ROF, al
tramitarse muchos de los expedientes sin el informe preceptivo del art. 172 del ROF. Esta laguna también
afecta al desarrollo de actividades de planificacién como los presupuestos, de la gestién presupuestaria y
tramitacion de gastos, la gestion de subvenciones o la propia gestidon recaudatoria que no cuenta con un

personal técnico responsable de la dependencia de recaudacién. Lo que genera vacios de responsabilidad y
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problemas de gestion.

PROBLEMAS DE COORDINACION

La falta de planificacion del equipo de gobierno y su falta de coordinacidn, hace que diversos expedientes de
modificaciones de crédito o de ordenanzas fiscales se rectifiquen constantemente en su tramitacién con las
pérdidas de tiempo que ello supone.

También se ha puesto de manifiesto problemas de coordinacidn entre gestion recaudatoria y tributaria, al
aflorar la resoluciones de recursos en la gestidn recaudatoria ejecutiva, haciendo necesario el analisis de la

depuracién de padrones y bases de datos.

DIRECCION POR OBJETIVOS/PRODUCTIVIDAD

El sistema de productividad establecido recientemente, si bien ha supuesto un paso adelante en su
adecuacion a la normativa aplicable, su gestidn se ha convertido un proceso burocratico muy pesado con gran
consumo de tiempo que hace que todos y todas en general y los miembros del comité de productividad
dediquen muchisimo tiempo tanto en la formulacién de los objetivos como posteriormente en su valoracion.
Ademas, existe la sensacién de que el nivel de exigencia no es el mismo en todas las areas municipales, lo que

contribuye a percibir dicho sistema como un sistema injusto.

NOTIFICACIONES/GESTION DEL CORREO POSTAL
La gestion de Correos resulta bastante inadecuada, lo que se traduce en problemas de gestidn con las
notificaciones tanto de Gestidon Tributaria como de Gestidn Recaudatoria. Dicha gestion retrasa los

expedientes y los complica al tener que recurrir a la notificacién edictal.

COMUNICACION ENTRE DEPARTAMENTOS
Falta de coordinacidn entre distintos departamentos, lo que origina que atenciones que deberian gestionarse
por SIAC se derivan a oficinas. Y en general se han detectado problemas de procedimientos que se resolverian

con la debida coordinacién entre los departamentos.

REVISION DE ORDENANZAS FISCALES
Es fundamental el tener unas ordenanzas fiscales actualizadas y renovadas, en las que se incluyan todos los

medios posibles para la depuracion de los Padrones y para lograr una gestion mas eficiente de los tributos.

DESMOTIVACION DEL PERSONAL POR RETRIBUCIONES INFERIORES A OTROS DEPARTAMENTOS DEL
AYUNTAMIENTO DE ALMASSORA.

Retribuciones injustas en relacidn a la carga de trabajo y al nivel de responsabilidad del personal empleado de
los departamentos de Tesoreria, de Gestion Tributaria y de Recaudacion. Estos empleados aparte de sus
tareas, asesoran diariamente al SIAC en las atenciones al publico y asimismo se hacen cargo diariamente de
las atenciones presenciales mdas complicadas, la mayoria de las cuales son muy desagradables,

compaginandolo todos los dias con las atenciones telefénicas en cuanto que son los Unicos que las atienden.
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Los empleados y empleadas estan descontentos/as con las retribuciones que perciben y es un problema. Se
saca adelante mucho trabajo que estda poco valorado. Cada dia hay mas trabajo y las retribuciones no se
incrementan. Estos empleados consideran que estdn mds estresados y tienen mas carga de trabajo que en

otros departamentos del Ayuntamiento.

PENDIENTE DE RECAUDACION

El volumen pendiente de recaudacidn, tal y como se recoge en el informe de control financiero del tercer
trimestre de 2016 constituye uno de los problemas mas importantes del ayuntamiento de Almassora. Hasta la
fecha, las medidas adoptadas para atajar dicho problema han conseguido Unicamente que dicho pendiente
no aumente. Pero sigue sin resolverse el problema de fondo. Este problema seria el problema mas

importante de los tres grupos de problematicas.

3.2.2. Puntos fuertes

IMPLANTACION EXPEDIENTES ELECTRONICOS

Con la implantacién del expediente electrénico, a través de la aplicacién de MyTao se da cumplimiento a la
normativa sobre expediente electrénico establecida en la legislacion de procedimiento administrativo. Con
esto se posibilita una mayor informacién sobre el expediente al acceder electronicamente al mismo y una
mayor seguridad juridica en su tramitacion. El ayuntamiento cuenta con una amplia experiencia y cultura
administrativa en gestidn electronica de expedientes que puede facilitar la puesta en marcha de Mytao,

como ya ha sucedido en el departamento de gestidn tributaria.

PAGINA WEB DE INTERVENCION
El servicio de intervencidn cuelga toda la informacién que genera, ya sea de tipo contable o sobre el control,
en cumplimiento del principio de transparencia en la gestion, lo que ha permitido que se haya valorado por

Dyntra con una puntuacién del 96%.

FISCALIZACION RAPIDA

El ayuntamiento tiene implantada el sistema de fiscalizacién limitada previa, que permite establecer un
control de aquellos elementos mas importantes, de una forma perfectamente identificable, lo que permite

gue los expedientes se fiscalicen generalmente en menos de un dia.

CAMBIOS DE TITULARIDAD

Los expedientes de cambios de titularidad de diversos tributos se resuelven de manera muy agil por el
departamento correspondiente. El cambio en la unidad fiscal del tributo, solicitado por el propio interesado
se lleva a cabo tras comprobar la documentacién aportada que origina la modificacion y abrir el expediente,

en la mayoria de los casos en el mismo acto.
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Asi durante todo el afio 2016 se abren 258 expedientes de cambio de titularidad de Ibiu y TRRSU y se cierran
en el mismo periodo 222 expedientes. El resto quedan abiertos ya que implican una actuacion administrativa
posterior al cambio de titularidad de alta , baja o devolucién de recibos liquidados y en los que puede existir

error en sujeto pasivo.
RAPIDEZ DE TRAMITACION DE PLUSVALIAS

Los expedientes de solicitud de liquidacion del IIVTNU se resuelven dentro del periodo legal para el cdlculo
del Impuesto, incluso reduciendo considerablemente el tiempo de liquidacidn que se efectla practicamente

de manera automatica al recibir en el departamento la solicitud y abrir el expediente.

En el afio 2016 se abrieron 677 expedientes de liquidacién de IIVTNU, de los cuales 659 se encuentran
tramitados y cerrados, y 18 permanecen abiertos o en tramitacién, ya que incluyen otras actuaciones
administrativas pendientes de resolver, referidas a baja o devolucion de recibos liquidados y en los que

puede existir error en sujeto pasivo.

REALIZACION DEL CONTROL FINANCIERO

El ayuntamiento de Almassora es pionero en la puesta en marcha del control financiero. Dicho control ha
permitido mejorar la gestidn, en particular la contratacion menor, promoviendo la aplicacion de principios
de buena gestidn en la contratacién menor y analizar la gestion de servicios con problemas de

funcionamiento como el servicio de recaudacién

TRAMITACION DE FACTURAS

La organizacion de la tramitacidon facturas permite al ayuntamiento una gestidn rdpida y eficaz para su
aprobacién y posterior pago. Esto permite una mayor seguridad y confianza de las entidades y empresas

proveedoras en el ayuntamiento lo que a largo plazo puede ayudar a contener los costes de funcionamiento

ATENCION E INFORMACION AL CIUDADANO (SIAC)

El Ayuntamiento cuenta con un servicio de informacion y atencidn al ciudadano que atiende a todos los que
necesitan algin tramite de la Administracion. Ademas de facilitar la informacidn basica también lleva a cabo
la tramitacidon necesaria para presentar solicitudes que daran lugar a los expedientes administrativos que se
desarrollaran y resolveran en cada departamento. También llevan a cabo la practica de autoliquidaciones, y
la resolucién en el acto de algunos tramites como la emision de certificados de bienes y empadronamiento.
Todo este trabajo supone un apoyo para el drea econdmica y evita muchas consultas directas en los

departamentos.
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3.2.3. Amenazas

FALTA D'E FORMACION DE LAS ORGANIZACIONES PROVEEDORAS PARA PRESENTAR FACTURAS
ELECTRONICAS

Mediante las encuestas realizadas a los proveedores del ayuntamiento se ha observado una queja
generalizada, principalmente entre las empresas de menor tamafio, sobre el procedimiento de facturacion
electrénica. Numerables comentarios resaltan la dificultad del proceso asi como la falta de conocimiento del
mismo, lo cual demora la emision de las facturas y genera incidencias. También cabe destacar que esta falta
de formacién genera interrupciones diarias en gestion presupuestaria y gastos, ya que se reciben multiples

llamadas por problemas al crear o emitir las facturas electrdnicas.

CAMBIO DEL PROGRAMA CONTABLE Y MIGRACION A GEMA

El entorno windows en que estd desarrollada la aplicacion actual de contabilidad, SICAP, ha quedado
anticuado lo cual fuerza al cambio al nuevo programa contable, GEMA. Los problemas principales de esta
migracion residen en la integracion de la contabilidad con otras aplicaciones (GTWIN, SAVIA, FACe...)y en la

resistencia al cambio por parte del personal usuario.

LIMITACIONES A LA CREACION DE PUESTO DE TRABAIJO EN LAS LEYES DE PRESUPUESTOS GENERALES DEL
ESTADO

Desde el comienzo de la crisis, a nivel estatal el legislativo ha optado por limitar la posibilidad de crear
puestos de trabajo en las administraciones publicas. En el caso concreto de Almassora, se ha producido una
disminucién de efectivos, lo que origina situaciones criticas en la prestacion de servicios al no disponer del

personal suficiente.

FONDOS EUROPEOS EDUSI

El ayuntamiento ha resultado beneficiario de los fondos FEDER (EDUSI) por importe de 5.000.000€. Esto
supone un incremento de la carga de trabajo para gestion presupuestaria e Intervencion al tener que
gestionar mas expedientes econdmicos, lo que afiadido a la escasez de personal puede determinar que surjan

problemas en la gestién econémico-presupuestaria y de tesoreria.

CAMBIOS LEGISLATIVOS Y SENTENCIA JUDICIAL

En el 4rea de la gestion tributaria se han producido en estos dos uUltimos afios cambios normativos motivados
por la interpretacién del Tribunal Supremo y Constitucional de normas tributarias que afectan al IBIU y su

valoracion catastral y al IVTNU.

Esto supone un gran incremento de los recursos y devoluciones de ingresos, que afectan a la gestidon

tributaria y recaudatoria y a la propia tesoreria, solicitados por el interesado en aplicacidon de esta nueva
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normativa y doctrina, que es necesario resolver y tramitar en el periodo legal establecido con los mismos
medios personales y materiales que se tienen en los departamentos para el desarrollo de las tareas

ordinarias de cada dia, lo que supone un retraso generalizado en todos los expedientes.

3.2.4. Oportunidades
AUMENTO DE LOS TRAMITES ELECTRONICOS

Al igual que el procedimiento de facturacidn electrdnica, la realizacién de otros tramites de forma online es
una gran oportunidad a tener en cuenta. El area econdmica se veria muy beneficiada si consiguiera implantar
y potenciar los tramites electrénicos, tales como la realizacién de autoliquidaciones, pago de tributos o
consultas y cambios de los datos tributarios a través de la pagina web. Estos procesos online significaran
minorar el trabajo diario del personal del Departamento de Gestidn Tributaria y de Tesoreria, asi como el
trabajo del SIAC ya que no seria necesario que los ciudadanos y las ciudadanas acudieran al ayuntamiento
para realizar dichos tramites. Esta oportunidad también se ha puesto de manifiesto por parte de la
ciudadania en la encuesta de satisfaccion realizada, por lo que su consecucién no solo significan una mejora a

nivel interno sino también el cumplimiento de una necesidad y una demanda por parte de la poblacién.

CONVENIO CON AEAT PARA LA RECAUDACION EJECUTIVA

La resolucion de 11 de julio de 2014, del Departamento de Recaudacién de la AEAT ( BOE 24 de julio de
2014) abre la posibilidad de suscribir convenios de recaudacion ejecutiva para ayuntamientos de poblacion
superior a 20.000 habitantes, lo que permitiria romper con la dependencia que hasta el momento tiene el

ayuntamiento con la empresa colaboradora en la recaudacion e inspeccion tributaria.

4. PLANIFICACION

Vista la situacion actual del Area de Servicios Econdmicos mediante el andlisis DAFO y el estudio de los
problemas y retos de los diversos departamentos, se estableceran en este apartado los objetivos asi como los

planes de accidn detallados a implementar para alcanzarlos.

4.1. LINEAS DE ACTUACION

Puesto que muchos de los puntos tratados en el analisis DAFO estan relacionados y pertenecen al mismo ambito
se han establecido tres lineas de actuacién generales. Esta division hara mas sencilla la agrupacién de los

objetivos y el control de los resultados conseguidos en los diferentes dmbitos que se pretenden mejorar.
Linea 1. Mejora de procesos y procedimientos

La primera linea de actuacién pretende aumentar la eficiencia y eficacia de los procesos del Area Econdmica,

atendiendo a la falta de formacidon que se ha puesto de manifiesto asi como a la necesidad de analizar y

34



Ajuntament d'Almassora
Plaga de Pere Cornell, 1

12550 Amassora

Tel. 964 560 001

Fax 964 563 051
www.almassora.es

CIF: P-1200900-G

Plan Estratégico Area Econémica

reestructurar diversos procesos operativos. Ademds tiene como fin realizar acciones proactivas ante las

amenazas que suponen nuevos procesos, como los derivados de los fondos EDUSI.
Linea 2. Mejora de la administracion electronica

Actualmente la administracion intenta potenciar los tramites electrénicos y la relacion telematica entre las
entidades publicas y la ciudadania. De acuerdo con ello, la segunda linea estratégica intenta aumentar el nimero
de tramites electrénicos ofrecidos por el ayuntamiento. Asimismo esta linea pretende dar solucion a las

incidencias de los programas informaticos que se han puesto de manifiesto en el analisis DAFO.
Linea 3. Mejora de la gestion recaudatoria

Puesto que el problema relacionado con el pendiente de recaudacidon se considera uno de los puntos débiles mas
importantes se presenta una tercera linea estratégica orientada a solucionar dicha deficiencia. Los objetivos y
planes de accidn relacionados con esta linea buscaran aumentar la eficacia de los procesos relacionados con la
recaudacion, disminuir el pendiente de cobro y disefiar nuevos procedimientos que permitan mejorar

continuamente la gestidn recaudatoria.

4.2.  OBIJETIVOS Y PLANES DE ACCION

En el presente apartado se van a fijar los objetivos estratégicos, teniendo en cuenta la informacién extraida
del analisis DAFO realizado. Asi mismo, se detallardn los objetivos establecidos mediantes planes de accién
concretos.
® Llinea estratégica primera (L1): Mejora de procesos y procedimientos
OE1: Mejoras en el mantenimiento de los padrones.
a) Tramitar los expedientes de propuesta de baja de recibos de diferentes tributos y tasas por
existencia de errores en el primer trimestre del ejercicio.
b) Puesta en marcha de la aplicacion para acceder a la informacién de Notarios y
Registradores sobre transmisiones de bienes inmuebles realizadas en este municipio y
poder efectuar los cambios de titularidad no comunicados al Ayuntamiento por el

interesado.

OE2: Adecuacidn de las ordenanzas fiscales.
a) Revision de las ordenanzas y adaptacion a los nuevos criterios jurisprudenciales y

modificaciones normativas aprobadas.

OE3: Mejorar la formacion del personal empleado.

a) Recibir formacién sobre la aplicacién de recaudacion en TAO.
Se tiene previsto que la empresa CGl, S.A. imparta formacidon sobre la aplicacion de recaudacion de
TAO cuando se incorpore nuevo personal publico al departamento de Recaudacion, acompariada de

un manual, debiendo de asistir al menos el 90% de estos nuevos empleados y empleadas. Para
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valorar la formacidn, se preparara una prueba practica para comprobar la adecuada transferencia de
conocimientos, debiéndose obtener un 65% de puntuacion media. La formacién serd gratuita por
parte de esta empresa en 2018 y en el primer trimestre de 2019, y posteriormente a marzo del 2019

por la empresa que colabore con la recaudacion.

b) Recibir formacidn sobre la aplicacidon de contabilidad GEMA.

Esta accion formativa se llevard a cabo en dos partes: sesién formativa para el personal gestor y
sesiones formativas para el personal de Intervencidn, Tesoreria y Gestidon Presupuestaria. La
formacion para el personal gestor se llevard a cabo por el personal de Intervencién y Gestidon
Presupuestaria en el primer trimestre de 2019. Para el personal de Intervencion, Tesoreria y Gestidon
presupuestaria se impartira la formacion por la empresa suministradora de la aplicacidn, durante los
ultimo meses de 2018.

En total el nimero de usuarios y usuarias de contabilidad asciende a 50 y se pretende que al menos
el 90% de los usuarios reciba la formacion. Para valorar la formacién, se preparara una prueba
practica para comprobar la adecuada transferencia de conocimientos, debiéndose obtener un 65%
de puntuacién media. Como complemento, se realizard también una encuesta de satisfaccidon que

requerird una puntuaciéon media del 75% .

c) Realizar una sesién formativa sobre nuevas herramientas de Google y de ofimatica.

Dichas acciones formativas se llevaran a cabo durante el 2018 y el 2019 e iran dirigidas al personal de
servicios econémicos en especial, aunque algunas acciones formativas pueden quedar abiertas a
todos los empleados del ayuntamiento y se contrataria a formadores externos. Para la valoracién de
la formacidn se realizara una prueba practica en el propio ordenador que serd puntuada por la
persona formadora, debiéndose obtener un 65% de puntuacién media. Como complemento, se
realizard también una encuesta de satisfaccién que requerira una puntuacién media del 75% .
Se ha seleccionado seis aplicaciones distintas:

- Drive, destinada a compartir documentos y almacenarlos en la nube.

- Slack, para la gestién de proyectos en equipo.

- Evernote, para la gestion de notas e informacién de forma personal o compartida con grupos de
trabajo.

- Todolist, destinada a gestionar el trabajo diario a través de listas y recordatorios.

- Mozilla Thunderbird, dado el uso diario de esta aplicacidon de correo se cree interesante conocer
otras funciones que ofrece, como la funcidn de calendario, eventos y tareas.

Se realizara la formacion de tres de estas aplicaciones en 2018 y las dos restantes en 2019.

OE4: Disefiar y formalizar los procesos operativos de los departamentos de Gestidn, Recaudacion e

Inspeccion tributaria.
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a) Disefiar y formalizar los procesos y procedimientos de la Inspeccidn Tributaria.
Formalizar los procesos de IAE e ICIO, durante el ejercicio 2019.

b) Disefiar y formalizar los procesos de Recaudacion.

En Recaudacion se deben de disefiar y formalizar 10 procesos, que son los siguientes:
- Planes de Pago o Fraccionamientos y Aplazamientos
- Embargo de Cuentas Corrientes
- Embargo de sueldos y salarios
- Embargo de pensiones INSS
- Embargo de créditos AEAT (Modelo 996)
- Embargo de depdsitos bancarios
- Embargo de créditos, solicitud informacidon AEAT sobre operaciones con terceros (Modelo
347)
- Concurso de acreedores
- Declaraciones de fallidos y derivaciones de responsabilidad
- Requerimiento por hipoteca legal tacita

Se realizaran 4 procesos en el 2018 y los restantes en 2019.

OES: Potenciacidn del SIAC y mejora de la atencidn telefénica.
a) Sesiones formativas destinadas a las personas que estan en el servicio de informacién y
elaboracién de un manual adecuado.
En materia de gestidn tributaria las sesiones formativas, se impartiran por parte de la Técnico de
gestion tributaria y la administrativa de este departamento durante el primer trimestre de 2018,
debiendo de asistir al menos el 90% del personal empleado del SIAC y puntuacién media obtenida

superior al 65%.

b) Curso formativo al personal del SIAC en temas de recaudacion.
Con este plan de accion se pretende que los empleados y empleadas del SIAC estén preparados para
prestar la atencién presencial en recaudacién para descongestionar al departamento de
recaudacion. En materia ejecutiva las sesiones formativas, acompafiadas de un manual, se volveran a
impartir por parte de la empresa CGl, S.A. gratuitamente en el primer trimestre de 2018, debiendo

de asistir al menos el 90% del personal del SIAC y puntuacién media obtenida superior al 65%.

OEG6: Control financiero de los fondos EDUSI.

a) Disefiar los procesos de control que seran necesarios para la gestidn de los fondos EDUSI.

Antes de finalizar el afio 2017 se pretende adecuar el régimen de fiscalizacién previa a los
requerimientos que exige la gestion de los fondos FEDER, para que la gestion de dichas operaciones
se sometan al control previo. Ademas, se pretende establecer dentro de la planificacidn del control
financiero de afos sucesivos los procesos de control que se llevaran a cabo, tanto en la seleccién de
operaciones como en su ejecucidn. Se pretende por tanto, reducir el riesgo de incidencias en la

justificacion anual de estos fondos. Para ello se va a tener en cuenta el nimero de incidencias no
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subsanables comunicadas por la Autoridad de Gestidn en la justificacidn de dichos fondos por parte
del Ayuntamiento de Almassora. Este numero de incidencias deberd ser inferior al 5% de las

contrataciones presentadas en las justificacion.

e Linea estratégica segunda (L2): Mejora de la administracion electrénica

OE7: Implantar la administracién electrénica en todos los tramites y procedimientos administrativos
recaudatorios y desarrollar la pagina web.
a) Revisar en la sede electrénica los tramites establecidos en el departamento de Recaudacidn
y ampliarlo en los que proceda, implementando nuevos tramites online y afadiendo
informacion sobre los trdmites presenciales.
Mediante este plan de accion se implementara de forma electrdnica los siguientes tramites relativos
al departamento de Recaudacion.
- Expedicion de cartas de pago
- Recurso de reposicidn contra diligencia de embargo
- Recurso de reposicién contra providencia de apremio
- Planes de vencimiento especial
- Solicitud de devolucién de ingresos indebidos por duplicidad o por exceso
El fin de este plan de accidn es ofrecer mas servicios online y asesorar a la ciudadania poniendo a su
disposicion a través de la pagina web mas informacion tanto sobre los tramites que se realicen
online como los presenciales.
Tres de estos tramites de Recaudacidn se incorporaran a la sede electrénica en 2018 y los dos

restantes en 2019.

b) Incorporar en la sede electrénica los trdmites necesarios para la elaboracion de las
autoliquidaciones por la web.
Se trata de poner en marcha la posibilidad de autoliquidar 4 tributos municipales, VADOS, ICIO,
LICURB, LIC Servicios ambientales, durante el afio 2018.
El fin de este plan de accidn es ofrecer mas servicios online y asesorar a la ciudadania poniendo a su
disposicion a través de la pagina web mas informacidn sobre los tramites para hacer las

autoliquidaciones.

OE8: Mejora de la formacidn de las empresas proveedoras en factura electrdnica (FACe)

a) Solicitar formacién sobre facturacion electrénica a la Diputacion de Castellon y a la Camara

de Comercio.

La solicitud de formacién se realizard en el primer trimestre de 2019 y serd responsabilidad de la
administrativa de Gestion Presupuestaria. Para solicitar la informacién se redactara un oficio y se
remitird a la firma de la Alcaldesa para su posterior envio a la atencion de los responsables de la
Camara Agraria y de la Diputacidon de Castelld. En dicho oficio se pondra de manifiesto la carencia de
este tipo de formacion, asi como sus ventajas y beneficios tanto para las empresas como para las

administraciones publicas.
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b) Establecer un manual del programa Facturae y de FACe para los proveedores interesados.

Este plan de accidn se llevara a cabo durante el primer trimestre de 2018, siendo responsabilidad de
la administrativa de Gestién Presupuestaria. Se establecera un manual basico de los pasos a seguir
para realizar una factura electrénica en el programa Facturae y para emitirla a través de la
plataforma FACe; una vez establecido el manual se facilitarda a todos las nuevas empresas
proveedoras que deban emitir este tipo de factura. Asimismo se analizara los errores mas frecuentes
que hacen las empresas proveedoras que actualmente ya facturan electrénicamente, con fin de
facilitarles el manual elaborado e indicarles las incidencias que deben subsanar en las préximas

facturas.

OE9: Puesta en marcha de un aplicativo para la gestion de notificaciones.

a) Puesta en marcha de una aplicacién informatica que agilice la tramitaciéon del correo postal.
Durante 2018 se complementara la aplicacion Registra, utilizada actualmente para gestionar el
registro de los documentos que entran en el ayuntamiento y los documentos emitidos, la
funcionalidad de gestidn de notificaciones. Este plan de accién afectara a todos los departamentos
de la entidad, aunque en el presente Plan Estratégico se controlara su implementacién en el Area

Econdmica.

OE10: Puesta en marcha de las aplicaciones de Contabilidad (GEMA) e Inventario.
a) Puesta en marcha de la aplicacion GEMA.

Se pretende poner en marcha, por un lado la aplicacion de GEMA puesto que en el futuro la
aplicacidn actual de SICAP dejarda de disponer de mantenimiento. Se considera que lo adecuado seria
en el ultimo trimestre de 2018 llevar a cabo los procesos de carga de aplicacidén y parametrizacion,
para que a principios de 2019 se empiece ya con el nuevo presupuesto y una vez se realice la
formacion en dicha aplicacion del personal afectado. Se pondrd en marcha de la intranet municipal,
una herramienta para registrar las incidencias que surjan a los usuarios y las usuarias para ser
atendidas por el servicio de intervencién. Estas incidencias pueden ser de dos tipos:

e Fallos de la aplicacién por errores en la configuracién

® Asistencia por deficiencias en la formacién del personal
Unicamente se van a considerar las incidencias de primer tipo, para valorar el trabajo de
parametrizacion llevado a cabo y de esta manera, el cambio resulta lo mas suave para el personal

afectado.

b) Implementacion de la aplicacion de Inventario.
La aplicacién de Inventario de Bienes esta prevista su puesta en marcha en el primer semestre de
2019. Para ello, desde Patrimonio deberian corregir y depurar los datos de los bienes inmuebles y

desde contabilidad cargar los datos de cardcter econdmico. Para ello se ha seleccionado como
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indicador las amortizacién de bienes inmuebles y vehiculos, dado que los datos de bienes muebles

resulta imposible su constatacion.

® linea estratégica tercera (L3): Mejora de la gestion recaudatoria

OE11: Puesta en funcionamiento del convenio con la AEAT para el cobro de tributos locales.

a) Suscripcion y puesta en funcionamiento del convenio con la AEAT y la FEMP para la
recaudacién en via ejecutiva de los recursos de derecho publico del Ayuntamiento de
Almassora.

Mediante el acuerdo del Pleno del Ayuntamiento de Almassora de fecha 4 de agosto de 2017 se
acordd la adhesién integra al Convenio suscrito entre la AEAT y la FEMP para la recaudacién
ejecutiva de los recursos de derecho publico de las Corporaciones locales por parte de la Agencia
Estatal de Administracidn Tributaria. A partir del mes de septiembre de 2017 se va a notificar dicho
acuerdo al Director del Departamento de Recaudacion de la AEAT y se tiene previsto tramitar al

menos un expediente en el ejercicio 2018.

OE12: Mejorar el pendiente de cobro en ejecutiva.

a) Incrementar la tramitaciéon de expedientes de bajas por diversos motivos, por créditos
incobrables y por prescripcién con arreglo a los criterios establecidos en la Ordenanza
General de Gestidn, Inspeccion y Recaudacion del Ayuntamiento de Almassora.

Se tiene previsto en el 2018 tramitar un expediente de baja por prescripcion de deudas.

4.3. CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Una vez fijados los objetivos y establecidos los planes de accidn correspondientes, se presenta a continuacion
el Cuadro de Mando Integral que determina los indicadores a calcular en el proceso de control del plany las

metas a alcanzar durante el periodo establecido.

De acuerdo a la clasificacidn establecida por el CMI se han agrupado los objetivos segun cuatro perspectivas.
Al tratarse de una administracion publica la mayoria de los objetivos fijados se basan en procesos y
procedimientos, por lo que se han clasificado en la Perspectiva de Procesos la mayoria de ellos, dado que

pretenden mejorar y/o modificar procedimientos (OE1, OE2, OE4, OE6, OE7, OE9, OE10, OE11). En la

Perspectiva de Aprendizaje se han incluido los objetivos de formacién de los empleados y empleadas del Area

Econdémica (OE3) y la mejora del servicio del SIAC (OE5). El objetivo que persigue la formacién de las
empresas proveedoras en el ambito de la facturacion electréonica (OE8) se ha clasificado en la Perspectiva de

Clientes y por ultimo, se ha clasificado en la Perspectiva Financiera el objetivo relacionado con el pendiente

de recaudacion (OE12), puesto que determina la situacidon econdmica del ayuntamiento.
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INDICADORES DE

PERSPECTIVA OBJETIVOS RENDIMIENTO METAS DEL ANO CONTROL DE RESULTADOS PLAN DE ACCION
- Incrementar la tramitacion de expedientes de bajas
OE12: Reducir el pendiente - N2 de expedientes de bajas | - Tramitar un expediente de baja por créditos incobrables y por prescripcidn con
FINANCIERA . . . R o .
de cobro en ejecutiva. tramitados. por prescripciéon de deudas. arreglo a los criterios establecidos en la Ordenanza
General de Gestidn, Inspeccidn y Recaudacion.
- N2 de facturas electrénicas . ., ., -~
registradas en SICAP con - Solicitar formacién sobre facturacién electrénica a
OE8: Mejorar la formacion erfor (FACE_ERR) - Aumentar en un 25% el n2 de la Diputacidn de Castellon.
CLIENTES de las empresas proveedoras - ’ personas fisicas que facturan
en facturacion electrénica. . electrénicamente. - Establecer un manual del programa Facturae y de
- N2 de personas fisicas que .
. FACe para las empresas proveedoras interesadas.
facturan electrénicamente.
- N2 de expedientes cerrados | - Tramitar 100% de exp de bajas de - Tramitar los expedientes de propuesta de baja de
en fecha 30 de marzo de IBIU, IBIR, IVTM, IIVTNU, BASURAS recibos de diferentes tributos y tasas por existencia
OFE1: Meiorar el bajas de IBIU, IBIR, IVTM, en el primer trimestre del afio. de errores en el primer trimestre del ejercicio.
man'teni:niento de los IVINU, BASURAS.
adrones - Hacer el 50% de los cambios de - Puesta en marcha de la aplicacidn para acceder a la
P ’ - N2. de cambios de titularidad de la informacion informacién de Notarios y Registradores sobre
titularidad efectuados por obtenida de Notarios y transmisiones de bienes inmuebles realizadas en este
esta aplicacion. Registradores. municipio.
- N2 de expedientes
o tramitados de modificacidn - Revision de las ordenanzas y adaptacion a los
OE2: Actualizacidn de las . L L " e
) de OF antes del 15 - Revisar una OF cada ejercicio. nuevos criterios jurisprudenciales y modificaciones
ordenanzas fiscales. . o . .
noviembre del afio anterior normativas aprobadas.
a la entrada en vigor.
- N2 de procesos
. L Miear o . Micar . o
OE4: Disefiar y formalizar os fo!'mallzgdos de Inspeccion Plsenar 50% procesos de insp Disefiar y for_nlwallza_lr los procesos y procedimientos
. Tributaria. tribut de IAE e ICIO. de la Inspeccién Tributaria.
PROCESOS procesos operativos de los

dptos. de Gestion Tributaria
y Recaudacion.

- N2 de procesos
formalizados de
Recaudacion.

- Disefar 4 procesos de
Recaudacion

- Disefar y formalizar diversos procesos de la
Recaudacion.

OE®6: Establecer procesos de
control financiero de los
fondos EDUSI.

- N2 de incidencias no
subsanables en la
justificacion de EDUSI.

- El nimero de incidencias debera
ser inferior al 5% de las
contrataciones presentadas en las
justificacién.

- Disefiar los procesos de control que seran
necesarios para la gestion de los fondos EDUSI.

OE7: Implantar la admin.
Electrénica en todos los
tramites y procesos admin.
tributarios y recaudatorios.

- N2 de tramites
implementados.

- N2 de tributos que se
liqguidan en la sede
electrénica.

- Incorporar a la sede electrénica
tres tramites nuevos de
Recaudacion.

- Incorporar a la sede electrénica
las autoliquidaciones de cuatro
tributos

- Revisar en la sede electrdnica los tramites
establecidos en el departamento de Recaudacién y
ampliarlo en los que proceda, implementando
nuevos tramites online y afiadiendo informacién
sobre los tramites presenciales

- Incorporar en la sede electrénica los tramites
necesarios para la elaboracion de las
autoliguidaciones por la web.




OE9: Implementar una
aplicacion informatica de
gestion de notificaciones.

- N2 de notificaciones a
través de la aplicacion
implantada.

- Gestionar el 80% de las
notificaciones a través de la
aplicacion.

- Puesta en marcha de una aplicacién informatica
que agilice la tramitacion del correo postal.

OE10: Implementar las
aplicaciones de GEMA,
Inventario.

- N2 de incidencias en la
puesta en marcha de GEMA

- Porcentaje de bienes que
se dota la amortizacién en el
ejercicio.

- El nUmero de incidencias sea
inferior a 100.

- Se dote la amortizacion de al
menos del 80% de los bienes de
construcciones y vehiculos.

- Puesta en marcha de la aplicacién GEMA.

- Puesta en marcha de la aplicacion de Inventario.

OE11: Puesta en
funcionamiento del convenio
con la AEAT para el cobro de
tributos locales.

- N2 de exptes tramitados a
través del Convenio con la

AEAT y la FEMP de 19/05/11.

- Tramitar al menos un expediente
para la recaudacion en via ejecutiva
a través del Convenio con la AEAT y
la FEMP.

- Suscripcidn y puesta en funcionamiento del
convenio con la AEAT y la FEMP para la recaudacién
en via ejecutiva de los recursos de derecho publico
del Ayuntamiento.

APRENDIZAJE/
CRECIMIENTO
(RRHH)

OE3: Mejorar la formacion
de los empleados del Area
Econdmica.

- Nota media de formacién
en Gema.

- Nota media en formacién
de Google y Ofimatica.

- Nota media en formacién
de la aplicacién de
recaudacion de TAO.

- Asistencia de al menos 90% de
los usuarios de GEMA y puntuacién
media obtenida superior al 65%.

- Formacién de al menos del 90%
los usuarios/as de SSEE en
programas de ofimatica y
puntuacion media obtenida
superior al 65%.

- Asistencia de al menos del 90%
del nuevo personal de recaudacién
de TAO que se incorporen al
departamento de recaudacion y
puntuaciéon media obtenida
superior al 65%.

- Recibir formacién sobre la aplicacion de
contabilidad GEMA.

- Realizar una sesion formativa sobre nuevas
herramientas de Google y de ofimatica.

- Recibir formacidn sobre la aplicacion de
recaudacion en TAO.

OES5: Potenciar la actividad
del SIAC y mejorar el
servicio de atencion
telefdnica.

- N2 de personas atendidas
en el departamento de
Recaudacion que se derivan
del SIAC.

- Reducir en un 50% las atenciones
presenciales de Recaudacién
derivadas del SIAC respecto al
2017.

- Sesiones formativas destinadas a las personas que
estan en el servicio de informacién y elaboracién de
un manual adecuado.

- Curso formativo a los empleados publicos del SIAC
en temas de Recaudacion.
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Indicadores

A continuacién se detallan en mayor grado los indicadores establecidos en el CMI. Con las siguientes fichas de

indicadores se establece la forma de cdlculo del indicador, asi como el lugar donde buscar la informacién y la

persona o departamento encargado de facilitarla. Por ultimo, se establece el responsable de su control y el

objetivo con el que se relaciona.

FICHA DEL INDICADOR: N2 de expedientes cerrados en fecha 30 de marzo de bajas de IBIU, IBIR, IVTM, IVTNU, BASURAS

Método de calculo

Expedientes dados de baja x 100
Total de expedientes iniciados

Meta Tramitar 100% de exp de bajas de IBIU, IBIR, IVTM, IIVTNU, BASURAS en el primer trimestre
del afio.
Fuente Mytao, Gtwin, Recaudacion.

Persona facilitadora

Personal auxiliar y administrativo de gestidn tributaria

Frecuencia

Semestral

Responsable

Maribel Martinavarro

Objetivo relacionado

OE1: Mejorar el mantenimiento de los padrones.

FICHA DEL INDICADOR: N2. de cambios de titularidad efectuados por esta aplicacion.

Método de calculo

N° cambios de titularidad efectuados a partir de la inf. recibida % 100
Total de cambios de titularidad comunicados a través d ela aplicacion

Meta Hacer el 50% de los cambios de titularidad de la informacidn obtenida de Notarios y
Registradores.
Fuente Ancert, Gtwin

Persona facilitadora

Personal auxiliar de gestion tributaria

Frecuencia

Semestral

Responsable

Maribel Martinavarro

Objetivo relacionado

OE1: Mejorar el mantenimiento de los padrones.

FICHA DEL INDICADOR: N2 de expedientes tramitados de modificacion de OF antes

del 15 noviembre del afio anterior a la entrada en vigor.

Método de calculo

N2 de expedientes tramitados de modificacién de OF del 15 noviembre del afio anterior a la
entrada en vigor

Meta

Revisar una OF cada ejercicio.

Fuente

Departamento de gestidn tributaria

Persona facilitadora

Auxiliar administrativo, Tecnico de gestion tributaria

Frecuencia

Semestral

Responsable

Maribel Martinavarro

Objetivo relacionado

OE2: Adecuar de las ordenanzas fiscales.
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FICHA DEL INDICADOR: Nota media de formacién en Gema

Método de calculo

Puntuacion de la accion formativa, valorandose la mitad por encuesta de satisfaccién suscrita
por el personal asistente a la accidon formativa y la otra mitad, mediante una prueba de
conocimientos realizada por el profesorado valorando los conocimientos adquiridos en el
manejo de la aplicacion.

Meta Formacioén de al menos del 90% los usuarios de contabilidad en la aplicacién GEMA en el
primer trimestre de 2019 y que la puntuacién media obtenida sea superior al 65%
Fuente Hoja de valoracidn del alumno y examen conocimientos del profesor

Persona facilitadora

Profesor/a accién formativa

Frecuencia

Semestral

Responsable

Javier de Miguel

Objetivo relacionado

OE 3: Mejorar la formacién de los empleados/as del Area Econémica.

FICHA DEL INDICADOR: Nota media en formacidn de Google y ofimética

Método de calculo

Puntuacion de la accion formativa, valorandose la mitad por encuesta de satisfaccidn suscrita
por el personal asistente a la accién formativa y la otra mitad, mediante una prueba de
conocimientos realizada por el profesorado valorando los conocimientos adquiridos en el
manejo de la aplicacion.

Meta Formacién de al menos del 90% los usuarios de SSEE en la aplicacion google y otras de
ofimatica en el afio 2018 y que la puntuacidon media obtenida sea superior al 65%
Fuente Hoja de valoracidn del alumno y examen conocimientos del profesorado

Persona facilitadora

Profesor/a accién formativa

Frecuencia

Semestral

Responsable

Responsable de Informatica

Objetivo relacionado

OE 3: Mejorar la formacién de los empleados/as del Area Econémica.

FICHA DEL INDICADOR: Nota media en formacién de la aplicacién de Recaudacién de TAO

Método de calculo

Puntuacion de la accion formativa mediante una prueba de conocimientos adquiridos en el
manejo de la aplicacion

Meta Asistencia de al menos el 90% de los nuevos empleados publicos de Recaudaciéon y puntuacion
media obtenida superior al 65%
Fuente Examen de conocimientos del profesorado

Persona facilitadora

Empresa externa

Frecuencia

Semestral

Responsable

Isabel Vela

Objetivo relacionado

OE3: Mejorar la formacién de los empleados/as del Area Econdmica

FICHA DEL INDICADOR: N2 de procesos formalizados de Inspecciéon Tributaria

Método de calculo

Recuento del n? de procesos formalizados

Meta

Disefiar 50% procesos de insp tribut de IAE e ICIO.

Fuente

Departamento de gestion tributaria
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Persona facilitadora

Personal auxiliar de gestion tributaria

Frecuencia

Semestral

Responsable

Maribel Martinavarro

Objetivo relacionado

OE4: Disefiar y formalizar los procesos operativos de los Departamentos de Gestidn Tributaria
y Recaudacién

FICHA DEL INDICADOR: N2 de procesos de Recaudacion formalizados

Método de calculo

Recuento del n? de procesos formalizados

Meta Disefar 4 procesos

Fuente Departamento de Recaudacion
Persona facilitadora Isabel Vela

Frecuencia Semestral

Responsable Isabel Vela

Objetivo relacionado

OE4: Disefiar y formalizar los procesos operativos de los Departamentos de Gestidn Tributaria
y Recaudacién

FICHA DEL INDICADOR: N2 de personas atendidas en el Departamento de Recaudacién derivadas del SIAC

Método de calculo

Recuento del nimero de notas de atencion que se deriven del SIAC

Meta

Reducir en un 50% las atenciones presenciales derivadas del SIAC respecto al 2017

Fuente

Departamento de Recaudacion

Persona facilitadora

Todos los empleados/as del departamento de Recaudacion

Frecuencia

Semestral

Responsable

Isabel Vela

Objetivo relacionado

OES: Potenciar la actividad del SIAC y mejorar el servicio de atencidn telefénica

FICHA DEL INDICADOR: N2 de personas atendidas en el Departamento de Gestidn Tributaria derivadas del SIAC

Método de calculo

Recuento del nimero de notas de atencién que se deriven del SIAC

Meta

Disminuir a 60 las atenciones presenciales derivadas del SIAC para el afio 2018.

Fuente

Departamento de Gestién Tributaria

Persona facilitadora

Todos los empleados/as del departamento de Gestidn tributaria

Frecuencia

Semestral

Responsable

Maribel Martinavarro

Objetivo relacionado

OES5: Potenciar la actividad del SIAC y mejorar el servicio de atencién telefénica

FICHA DEL INDICADOR: N2 de incidencias en la justificacion de EDUSI

Método de calculo

Numero de incidencias comunicadas por el ministerio en relacién a la justificacion de los
fondos de EDUSI que sean como consecuencia de incumplimientos de la normativa de
contratacion, personal o de subvenciones.

Meta

El nimero de incidencias por cuantia sea inferior 5% de los fondos justificados en el ejercicio.

Fuente

Plataforma Galatea 2020 del Ministerio
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Persona facilitadora

Oficina Gestora EDUSI

Frecuencia

Anualmente

Responsable

Intervencion

Objetivo relacionado

OE6: Establecer procesos de control financiero de los fondos EDUSI.

FICHA DEL INDICADOR: N2 de tramites implantados en la sede electrénica.

Método de calculo

Recuento del nimero de tramites implementados

Meta Incorporar a la sede electrdnica tres tramites nuevos de Recaudacion
Fuente Departamento de Recaudacion y de informatica

Persona facilitadora Isabel Vela

Frecuencia Semestral

Responsable Isabel Vela

Objetivo relacionado

OE7: Implantar la Adm. Electrdnica en todos los trdmites y procesos administrativos tributarios
y recaudatorios

FICHA DEL INDICADOR: N2 de tributos que se autoliquidan a través de la sede electrénica.

Método de calculo

Recuento del nimero de tributos que se liquidan a través de la web

Meta

Incorporar a la sede electrénica las autoliquidaciones de 4 tributos

Fuente

Departamento de Gestion tributaria y de informatica

Persona facilitadora

Maribel Martinavarro

Frecuencia

Semestral

Responsable

Maribel Martinavarro

Objetivo relacionado

OE7: Implantar la Adm. Electrdnica en todos los trdmites y procesos administrativos tributarios
y recaudatorios

FICHA DEL INDICADOR: N2 de facturas electrdnicas registradas en SICAP con error

Método de calculo

n° acturas con error en 6’1 ejercicio a eva/uar
[ (Gt : )x100] - 100%

de facturas registradas con error en el ejercicio anterior

Meta

Reducir en un 5% el nim. de facturas electrdnicas registradas con error en el ejercicio anterior

Fuente

Programa contable SICAP

Persona facilitadora

Informatica

Frecuencia

Semestral

Responsable

Eugenia Mulet

Objetivo relacionado

OE8: Mejorar la formacion de las empresas proveedoras en facturacidn electroénica.

FICHA DEL INDICADOR: N2 de personas fisicas que facturan electréonicamente

Método de calculo

n° personas fisicas que han emitido facturas elec. en el ejercicio a evaluar o
L — — - —— - x 100 | - 100%
n° personas fisicas que han emitido factura elec. en el ejercicio anterior

Meta Aumentar en un 25% el n2 de personas fisicas que han facturado electrénicamente en el
ejercicio anterior
Fuente Programa contable SICAP
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Persona facilitadora

Informatica

Frecuencia

Semestral

Responsable

Eugenia Mulet

Objetivo relacionado

OE8: Mejorar la formacion de las empresas proveedoras en facturacién electrénica.

FICHA DEL INDICADOR: N2 de notificaciones realizadas a través de la aplicacién

Método de calculo

Recuento de las notificaciones realizadas a través de la aplicacidn

Meta

Gestionar el 80% de las notificaciones a través de la aplicacidn

Fuente

La aplicacion

Persona facilitadora

Departamentos de Recaudacion y Gestidn Tributaria

Frecuencia

Semestral

Responsable

Isabel Vela y Maribel Martinavarro

Objetivo relacionado

OE9: Implantar las notificaciones electrdnicas e implementar una aplicacion informatica de
gestion de notificaciones

FICHA DEL INDICADOR: N2 de incidencias en la puesta en marcha de la aplicacion GEMA

Método de calculo

Numero de incidencias registradas por los usuarios para su asistencia en la puesta en marcha
de la aplicacién de GEMA. No se tendra en cuenta aquellas incidencias que se atiendan por
falta de formacidon o conocimiento de los usuarios

Meta

El nimero de incidencias sea inferior a 100.

Fuente

Buzdn de incidencias se creara para atender las peticiones de asistencia.

Persona facilitadora

Buzodn de incidencias de GEMA

Frecuencia

semestral

Responsable

Javier de Miguel

Objetivo relacionado

OE10: Implementar las aplicaciones de contabilidad, inventario y gestién de expedientes
electrénicos.

FICHA DEL INDICADOR: Porcentaje de bienes que se dota la amortizacidn en el ejercicio

Método de calculo

Numero de bienes de los epigrafes de construcciones y vehiculos que se dota la amortizacién
del ejercicio por 100, dividido por el nUmero total de bienes de los epigrafes de construcciones
y vehiculos del inventario de bienes.

Meta

Se dote la amortizacidn de al menos del 80% de los bienes de construcciones y vehiculos.

Fuente

Expedientes de aprobacion de la cuenta general de 2017 y 2018

Persona facilitadora

Javier de Miguel

Frecuencia

Semestral

Responsable

Javier de Miguel

Objetivo relacionado

OE10: Implementar las aplicaciones de contabilidad, inventario y gestion de expedientes
electrénicos.

FICHA DEL INDICADOR: N2 de expedientes tramitados a través de la AEAT

Método de calculo

Recuento del nimero de expedientes tramitados

Meta

Tramitar al menos un expediente para la recaudacion en via ejecutiva a través del Convenio
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con la AEAT y la FEMP de 19/05/2011

Fuente Aplicacion informatica
Persona facilitadora Isabel Vela
Frecuencia Semestral
Responsable Isabel Vela

Objetivo relacionado

OE11: Puesta en funcionamiento del convenio con la AEAT para el cobro de tributos locales.

FICHA DEL INDICADOR: Numero de expedientes de bajas tramitados

Método de calculo

Contar numero de expedientes

Meta Tramitar un expediente de baja por prescripcién de deudas

Fuente Resoluciones de la Alcaldia o acuerdos de la Junta de Gobierno segun proceda
Persona facilitadora Isabel Vela

Frecuencia Semestral

Responsable Isabel Vela

Objetivo relacionado

OE12: Reducir el pendiente de cobro en ejecutiva.
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4.3.2. Cronograma

Por ultimo, para detallar mas el CMI, se presenta el cronograma establecido para llevar a cabo los
planes de accion. El cumplimiento del cronograma ayudara al cumplimiento correcto de los planes de

accién y de los objetivos establecidos.

2018 2019
12 trimestre | 22 trimestre | 32 trimestre | 42 trimestre 12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 42 trimestre

OE1

b
OE2 a

a
OE3 b

c
OE4 a

a
OE5

b
OE6 a

a
OE7

b

a
OE8

b
OE9 a

a
OE10

b
OEll | a
OE12 | a

5. CONTROL

En base a la informacidn extraida del proceso de analisis interno y externo se ha establecido el Cuadro de Mando
Integral, detallando los objetivos a alcanzar, los planes de accidn a implantar y las metas que se pretende
conseguir. A continuacion, se estableceran los procesos de control que deberan llevarse a cabo para conocer la

situacion del cumplimiento de los objetivos y hasta qué punto se ha sido eficiente en su consecucion.

La implementacion de los planes de accion y el cumplimiento de objetivos se supervisara a través de un control
de rendimiento, puesto que se han establecido objetivos cuantificados a alcanzar. El nivel de cumplimiento de
dichos objetivos se calculara mediante los indicadores preestablecidos y presentados en el apartado anterior

(punto 4.3).

El control del Plan Estratégico se realizara semestralmente, salvo aquellos objetivos que dependan de
indicadores sujetos a informes o actuaciones anuales. Concretamente se calculara sélo a fin de ejercicio el

siguiente indicador:
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- N2 de incidencias en la justificacion de EDUSI, puesto que se requiere informacién del informe anual

emitido por el érgano competente responsable de los fondos FEDER.

El control del primer semestre del ejercicio permitira conocer el nivel de implementacidon de los planes de accién
programados y el cumplimiento del cronograma establecido (punto 4.3.2). Puesto que en esta primera fase de
control algunos planes de accién no se habrdn realizado solo se calculardn los indicadores correspondientes a
planes de accidn ya realizados o en proceso de implementacion. En el control del segundo semestre se
calcularan todos los indicadores que correspondan al ejercicio a analizar, para saber si gracias a la
implementaciéon de los planes de accién se han conseguido las metas marcadas y alcanzado los objetivos

establecidos.

En ambos semestres el proceso de control se llevard a cabo en tres fases: evaluacién del proceso, cdlculo de
desviaciones y acciones correctivas. La evaluacion del proceso se realizard mediante la revision y calculo de los
indicadores, con la informacién extraida de las diversas fuentes y procedimientos. A continuacidn, se calcularan
las desviaciones entre los resultados obtenidos y las metas marcadas y por ultimo, se aplicaran cambios en
relacion a aquellas metas y objetivos no cumplidos. Las acciones correctivas necesarias para alcanzar las metas
se podran aplicar de distintos modos, generalmente las acciones correctivas deben aplicarse sobre los planes de
accion, ya que las acciones estratégicas establecidas no son suficientemente eficaces para conseguir el objetivo.
Por lo tanto, habrd que complementarlas afiadiendo otros planes o modificarlas con el fin de actuar
correctamente para cumplir con la meta y con el objetivo asociados. Por otro lado, en caso de encontrar
objetivos incorrectamente establecidos estos deberdn reformularse y si los indicadores no resultan practicos o
su calculo es demasiado complicado sera necesario buscar nuevas formas de comprobar la eficacia de los planes
de accion mediante otros indicadores. Por lo regular nunca se establecerdn cambios en los objetivos ni en las
metas establecidas a no ser que su cumplimiento sea imposible dados cambios legales o normativos o

alteraciones importantes en la situacidn actual del departamento.

Figura 12. Esquema del proceso de control

[ Calcule de ]
indicadores

[ Calculs de ]
desviationes

‘_,a-ﬂ‘ff \\-\‘\

[ Mo hay desviaciones ] [ Existen desviaciones ]

[ Ohbjetivo cumplido ] [ Acciones cormectivas

Hﬂ_/_,./-”' Hq__ﬁ__
Conseguimos

resultados pero la
mejors &5 minima

El plan de accldn no
se adapta al abjetive

L

[ Madificacidin J [ Reformulacian J

Fuente: Elaboracién propia
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6. EVALUACION ECONOMICO-FINANCIERA

Por ultimo, con el fin de conocer si los objetivos que conllevan un gasto econdmico podran llevarse a cabo se
ha realizado un analisis financiero. Se muestra a continuacion la estimacién calculada del gasto a realizar por

la implementaciones de los siguientes objetivos:

OE3: Mejorar la formacion del personal.

b) Recibir formacidn sobre la aplicacidn de contabilidad GEMA.
En base a otras sesiones formativas impartidas por el equipo de T-Systems se ha planificado para este
objetivo dos jornadas formativas sobre el funcionamiento de la nueva aplicacion de contabilidad, a razén de

1.200€ por jornada.

c) Realizar una sesidn formativa sobre nuevas herramientas de Google y de ofimatica.
En base al anélisis de distintas ofertas se entiende necesario un presupuesto de 60€/h para este plan de
accion. No se ha realizado una estimacion de horas puesto que podria abrirse la acciéon formativa a todos los
empleados y empleadas del ayuntamiento, no solo a los departamentos del area econdmica, por lo tanto la

duracion de la formacidn queda indeterminada.

OE9: Puesta en marcha de un aplicativo para la gestion de notificaciones.

a) Puesta en marcha de una aplicacién informatica que agilice la tramitacion del correo postal.
La aplicacidon sera una funcion afiadida a la actual aplicacidn informatica Registra, por lo que se considera una
mejora del servicio actual de este programa por parte de T-Systems. Se entiende que su implementacidn sera

gratuita, asi como la posible formacion basica que requiera.

OE10: Puesta en marcha de las aplicaciones de Contabilidad (GEMA) e Inventario.

b) Implementacion de la aplicacion de Inventario.
Aunque no se ha recogido como plan de accién recibir formacién sobre la aplicacién de Inventario si sera una
accion necesaria una vez implementada la aplicacidn, por lo tanto se incluye esta informacion en el andlisis
econdémico-financiero. Se consideran necesarias dos jornadas de formacidon por parte del equipo de

T-Systems, el gasto serd de aproximadamente 1.200€ por jornada.
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ANEXO I: Cuestionario realizado a la ciudadania

Cuestionario satisfaccion Area de Servicios
Economicos del Ayuntamiento de Almassora

Con el siguiente cuestionario la area de Servicios Econdmicos del Ayuntamiento de Almassora
pretende recopilar la opinion de los ciudadanos con el fin de ofrecerles un mejor senvicio,
adaptandose a sus necesidades y expectativas.

*Obligatorio

1.%
Marca sofo un dvalo.
1 Persona fisica

Persona juridica

2. En caso de persona fisica, indique su sexo:
Marca solo un dvalo.

Hombre

Mujer

3. En caso de persona fisica, indique su fecha de nacimiento:
Ejemplo: 15 de diciembre de 2012

4. En caso de persona juridica, indigue el tamafio de la empresa:
Marca solo un dvalo.
Menos de 10 empleados
Entre 10 v 50 empleados
Entre 51 y 250 empleados
Mas de 250 empleados

Cuestionario satisfaccién Area de Servicios Econémicos del
Ayuntamiento de Almassora

5. ;Con qué frecuencia acude al Ayuntamiento de Almassora?®
Marca sofo un dvalo.
Mas de 10 veces al afio
Entre 5y 10 veces al afio

Menos de 5 veces al afio
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6. ;Con qué frecuencia consulta la pagina web del Ayuntamiento?
Marca solo un dvaio.

Siempre

Con frecuencia
Ocasionalmente
Alguna vez

Nunca

7. ¢Con qué frecuencia utiliza la App del Ayuntamiento?
Marca solo un dvaig.
| Siempre
| Con frecuencia
Ocasionalmente
Alguna vez

Nunca

Cuestionario satisfaccion Area de Servicios Econdmicos del
Ayuntamiento de Almassora
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8. Respecto a los servicios relacionados con el PAGO de TRIBUTOS (IBI, 1AE, vehiculos,
plusvalias) vy TASAS (basuras, vados, mercado, licencias urbanisticas, instalaciones
deportivas) valore las siguientes afirmaciones. *

Marca solo un dvaio paor fila.

Absolutamente En - a?uierdo De Totalmente

en desacuerdo desacuerdo PR acuerdo de acuerdo
Al realizar
cualquier tramite
relacionado con
estos servicios (
siempre me
atienden cordial v
amablemente.
Cuando tengo un
problema
relacionado con )
estos servicios ¢C 9 ¢
me ofrecen una
solucidn
rapidamente.
Siempre he
encontrado
informacian ] _
relacionada con )
esltos servicios en
la pagina web del
Ayuntamiento.
En general, estoy
satisfecho con los
sernvicios )
ofrecidos en | L )
relacion al pago
de tasas y
tnbutos.
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9. Respecto a los servicios relacionados con las RECLAMACIONES de TRIBUTOS (IBI,

IAE, vehiculos, plusvalias) y TASAS (basuras, vados, mercado, licencias urbanisticas,

instalaciones deportivas) valore las siguientes afirmaciones.

Marca solo un dvalo por fila.

Absolutamentes
en desacuerdo

Al realizar
cualquier tramite
relacionado con
este senvicio
siempre me
atienden cordial y
amablemente
Cuando tengo un
problema
relacionado con
esios senvicios
me ofrecen una
solucidn
rapidamente
Siempre he
encontrado
informacion
relacionada con
estos servicios en
la pagina web del
Ayuntamiento

En general, estoy
safisfecho con los
servicios
ofrecidos en
relacion a las
reclamaciones de
fasas y tributos.

En
desacuerdo

Mi acuerdo
ni

desacuerdo

De Totalmente
de acuerdo

acuerdo

10. Respecto a la devolucion de ingresos indebidos de impuestos y tasas, valore las

siguientes afirmaciones:
Marca solo un dvalo por fifa.

Absclutamente
en desacuerdo

Al realizar
cualquier tramite
relacionado con
estos servicios
siempre me
atienden cordial y
amablemente.
Considero que es
un tramite
complicado v con
falta de agilidad.

En
desacuerdo

Ni acuerdo
ni
desacuerdo

De Totalmente
acuerdo de acuerdo
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13.

Ajuntament d'Almassora
Plaga de Pere Cornell, 1

12550 Amassora

Tel. 964 560 001

Fax 964 563 051
www.almassora.es

CIF: P-1200900-G

En relacion a los Planes Especiales de Pago (pago de los tributos en 9 mensualidades)
;prefiere mantener este sistema de Planes Especiales de Pago o preferiria obtener una
honificacion del 5% al domiciliar el pago de sus tributos?

Marca solo un dvalo.

Mantener los Planes Especiales de Pago

Obtener el 5% de bonificacion

De las siguientes opciones sefiale aguellas en las que cree que el Ayuntamiento debe
mejorar:

Selecciona todos los que correspondan.

[;] Realizacion de autoliguidaciones y efectuacion de pagos de recibos via pagina web.
|'_-:I Posibilidad de consultar sus datos tributarios v sus recibos via pagina web.

D Gravado de las bolsas de basura con &l objetivo de eliminar Ia tasa por recogida de
residuos sdlidos urbanos. La ciudadania abona una pequena cantidad por cada bolsa de
hasura adquirida de modo que los hogares pagan en funcion de los desechos gque generan.
La eliminacion de la tasa permite ahorrar en gestion al no tener que emitir los recibos.

£Que otras mejoras podemos realizar de acuerdo a los procesos de los Servicios
Economicos?

Ajuntament dAlmassora
Pl de Pem Comel, 1

1255) Alrassora

Tel 964 560001

Fax 964 563 051

vivay. almamora e

CIF: P-1200800-G
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ANEXO IlI: Respuestas del cuestionario realizado a la ciudadania

205 respuestas

® Personafisica
® Persona juridica

En caso de persona fisica, indique su sexo:

198 respuestas

® Hombre
® Mujer

En caso de persona juridica, indique el tamano de la empresa:

11 respuestas

® Menos de 10 empleados
@ Entre 10y 50 empleados
@ Entre 51y 250 empleados
@ Mas de 250 empleados
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:Con qué frecuencia acude al Ayuntamiento de Almassora?

205 respuestas

@ Mas de 10 veces al afio
@ Entre 5y 10 veces al afio
@ MWenos de 5veces al afio

¢ Con qué frecuencia consulta la pagina web del Ayuntamiento?

205 respuestas

® Siempre

@ Confrecuencia
@ Ocasionalmente
@ Algunavez

@ Munca

iCon qué frecuencia utiliza la App del Ayuntamiento?

204 respuestas

® Siempre

® Confrecuencia
@ Ocasionalmente
@ Algunavez

@® hunca
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Respecto a los servicios relacionados con el PAGO de TRIBUTOS (IBI, IAE,
vehiculos, plusvalias) y TASAS (basuras, vados, mercado, licencias
urbanisticas, instalaciones deportivas) valore las siguientes afirmaciones.

I ‘bsolutamente en des... [ Endesacuerdo [ Niacuerdo ni desacue... [l De acuerdo 12
a0
60

30

Al realizar cualquier tramite relacionad. .. Siempre he encontrado infarmacion relacionada con est. ..
Cuando tengo un problema relacionado con estos senvi_ . En general, estoy satisfecho. ..

Respecto a los servicios relacionados con las RECLAMACIONES de
TRIBUTOS (1B, IAE, vehiculos, plusvalias) y TASAS (basuras, vados, mercado,
licencias urbanisticas, instalaciones deportivas) valore las siguientes
afirmaciones.

I Absolutamente endes . @ En desacuerdo B Mi acuerdo ni desacue . [l De acuerdo 142

90

60

30

0 . r ’
Al realizar cualquier tramite relacionad. .. Siempre he encontrado informacion relacionada con est..
Cuando tengo un problema relacionado con estos semvi... En general, estoy satisfecho...
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Respecto a la devolucion de ingresos indebidos de impuestos y tasas, valore
las siguientes afirmaciones:

I Absolutamente endes... @ Endesacuerdo I Niacuerdo ni desacue... [ De acuerdo 12>

a0
G0
30
0
Al realizar cualquier tramite relacionado con estos Considero que es un tramite complicado y con falta de
semvicios siempre me atienden cordial y amablemente. agilidad.

En relacion a los Planes Especiales de Pago (pago de los tributos en 9
mensualidades) ;prefiere mantener este sistema de Planes Especiales de
Pago o preferiria obtener una bonificacion del 5% al domiciliar el pago de sus
tributos?

170 respuestas

@ Mantener los Planes Especiales de
Fago

@ Obtener el 5% de bonificacidn
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De las siguientes opciones sefale aquellas en las que cree que el
Ayuntamiento debe mejorar:

186 respuestas

Realizacian... 70 (37,6 %)

Posibilidad...

Gravado de |... 91 (48,9 %)

0 10 20 30 40 50 60 70 a0 90 100 110 120 130

131 (70,4 %)
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ANEXO lllI: Cuestionario realizado a los proveedores

CUESTIONARIO SATISFACCION PROVEEDORES
DEL AYUNTAMIENTO DE ALMASSORA

Con el siguiente cuestionario el Departamento de Facturacion del Ayuntamiento de Almassora

pretende recopilar la opinion de sus proveedores con el fin de ofrecerles un mejor servicio,
adaptandose a sus necesidades y expectativas.

*Obligatorio

1. ;Qué forma juridica tiene su empresa? '
Marca solo un avalo.

! Persona fisica

Persona juridica

2. En caso de persona juridica ¢ qué tamafio tiene su empresa?
Marca solo un dvalo.

Menos de 10 empleados
Entre 10 y 50 empleados
Entre 50 v 250 empleados

Mas de 250 empleados

3. ;Cuanto tiempo lleva siendo proveedor del Ayuntamiento de Almassora? *
Marca solo un dvalo.

Menos de 1 afio
Entre 1 y 3 afios
' Entre 3y 6 afios

Mas de 6 afios

4 ¢ Con que frecuencia factura al Ayuntamiento de Almassora? ~
Marca solo un dvalo.

Mensualmente o mas de 12 veces al afio

| Trimestralmente o entre 4 y 11 veces al afio

© Menos de 4 veces al afo

5. ¢Cual es su grado de satisfaccion general con el Departamento de Facturacion? *
Marca solo un dvalo.
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6. En comparacion con los departamentos de facturacidon de otros ayuntamientos ;como
calificaria nuestro servicio? *

Marca solo un dvaio.

| Mucho mejor

Algo mejor

| Mas o menos igual

Algo peor
" Mucho peor

7. Respecto a servicios del departamento de facturacion valore las siguientes

afirmaciones.

Marca solo un dvalo por fila.

Siempre recibo un
trato amable y
cordial.

Ante cualguier
incidencia o
prohlema el
departamento
responde v actua
con rapidez.

El periodo medio
de pago de las
facturas es
adecuado y
cumple con mis
expectativas.
Cuando tengo un
problema
rapidamente me
ofrecen una
solucidn .

8. ;Como cree que podemos mejorar nuestro servico?

Totalmente
en

desacuerdo

Mi acuerdo ni

De Totalmente
acuerdo de acuerdo
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ANEXO VI: Respuestas del cuestionario realizado a los proveedores

¢ Qué forma juridica tiene su empresa?

87 respuestas

@ Persona fisica
@ Persona juridica

En caso de persona juridica ;qué tamano tiene su empresa?

79 respuestas

® Menos de 10 empleados
@ Entre 10 y 50 empleados
@ Entre 50 v 250 empleados
® Was de 250 empleados

70,9%

i Cuanto tiempo lleva siendo proveedor del Ayuntamiento de Almassora?

87 respuestas

@ WMenos de 1 afio
@ Entre 1y 3 afios
@ Entre 3y 6 afios
@ Mis de 6 afios
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:Con que frecuencia factura al Ayuntamiento de Almassora?

87 respuestas

@ Mensualmente o mas de 12 veces al
afio

® Trimestralmente o entre 4 y 11 veces
al afio

@ Menos de 4 veces al afio

;Cual es su grado de satisfaccion general con el Departamento de
Facturacion?

87 respuestas

30
20/(333%)
20 16 (18,4 %) 17 (19,5 %)
11(12,6 %)
10

3(3.4% 3(3.4%)4(48%)
1(1,1%) G )3(2-3%’1(1,1%} e
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En comparacion con los departamentos de facturacion de otros
ayuntamientos ;como calificaria nuestro servicio?

87 respuestas

@ WMucho mejor

@ Algo mejor

@ Mas o menos Igual
@ Algo peor

@ Mucho peor

Respecto a servicios del departamento de facturacion valore las siguientes
afirmaciones.

45 I Totalmente en desacu... [ En desacuerdo W Ni acuerdo ni desacue.,, [l De acuerdo 12w
30

15

0
Siempre recibo un trato amable y cordial. El periodo medio de pago de las facturas es adecuadoy...
Ante cualquier incidencia o problema el departamento res... Cuando tengo un problemar...
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