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1. Presentacién y metodologia

El Organismo Auténomo de Gestidon Tributaria y Otros Servicios del Ayuntamiento de Mélaga (en
adelante OA de Gestion Tributaria) posee una importante y dilatada experiencia en la elaboracion e
implantacion de instrumentos de planificacion estratégica como pilar de la organizacion de su
actividad, que le ha permitido alcanzar significativos logros y resultados de los ultimos afos,
adaptandose a las demandas de un entorno cada vez mas exigente y avanzado tecnoldgicamente, a
la vez que posibilitando la mejora de su eficacia, la eficiencia y la calidad con las que nuestra
Organizacion presta sus servicios.

Con esa experiencia adoptamos el propdsito de continuar avanzando, en este cuatrienio, en el
camino de la Excelencia, desde el enfoque de Innovacion y Reorganizacion para la Transformacion
positiva de los servicios del Organismo, como nuestros principales ejes de actuacién en los afos
venideros.

NIVELES DE PLANIFICACION ESTRATEGICA EN GESTRISAM

Nombre Descripcion Periodo

® Programas estratégicos clave en periodo coincidente con
Plan de las legislaturas municipales. Alinea los objetivos de la 4 anos
organizacién con las directrices politicas del gobierno

Direccion municipal y la ciudadania. Sometido a aprobacién del
Consejo Rector. :
® Desarrollo operativo a medio y corto plazo del Plan de -
Planes de Direccién, concretando actuaciones, metas, plazos, 1-4anos
Actuaciones responsables e indicadores. Seguimiento anual en base a
Memorias de Gestién.
Planificacion * Planificacion para el cumplimiento de objetivos de gestion. Ad Hoc
de Gestién Complementaria e integrada con el Plan Director y de

Actuaciones. Por los responsables de procesos.

La metodologia de elaboracidon del Plan de Direccion 2024-2027 ha sido desarrollada, como en
anteriores ocasiones, conforme al Modelo de Gestion de la Fundacion Europea para la Gestidn de la
Calidad (European Foundation for Quality Management - EFQM), mediante el cual fijamos como
principal orientaciéon de nuestro servicio publico la maximizacion del cumplimiento de las expectativas
de nuestros grupos de interés, en especial la ciudadania y nuestro Ayuntamiento, definiendo,
desplegando y revisando de forma sistematica nuestra estrategia, de acuerdo con el principio de
mejora continua que inspira el enfoque REDER (Resultados-Enfoque-Despliegue-Evaluacion/Revision)
que aplicamos a nuestra gestion.

Grupos

Interés

i

HACEMOS
MEJORAMOS

Procesos
9001

@

MEDIMOS & COMUNICAMOS
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El diagrama de actividades que resume la metodologia de Planificacion Estratégica en el OA de

Gestion Tributaria es el que se presenta a continuacion:
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WMARCO DE REFERENCIA: Mision, Vision, Valores

I DEFINICION DE LA PROPUESTA DE VALOR: Competencias |
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de Malaga
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e ————

ANALISIS INTERNO

Resultados del Plan de
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Ciudadania

Personas

Sociedad
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s

DETERMINACION DE AREAS
DE RIESGOS ESTRATEGICOS

|
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ANALISIS EXTERNO
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Fiscalidad
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Informacion

Previsiones
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{DAFO)

EN COMPETENCIAS CLAVE

FORMULACION DE LA
ESTRATEGIA
{DAFOICAME)

A

Disefio de opciones
estratégices

Lineas estratégicas y objetivos
{Programas y Medidas)

IMPLANTACION DE LA ESTRATEGIA

Plan de Actuaciones
(Desarrollo de las Medidas)

Indicadores y Objetivos

Alineacion de Plan de Direccion y
necesidades presupuestarias

SEGUIMENTO Y REFORMULACION DE

LA ESTRATEGIA

Seguimiento estratégico

Revision de metas y objetives

Aprendizaje estratégico

Area de Economia
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2. Marco Estratégico. Grupos de Interés, sus Expectativas y nuestra Propuesta de
Valor.

Los trabajos de elaboracién de presente Plan de Direccion se iniciaron con la revision integral del
anterior Marco Estratégico del Organismo, la cual resumimos en este apartado. Como resultado de
un extenso analisis y reflexion, se reformularon la Misidn, Vision y Valores del OA de Gestion Tributaria,

cuyo disefio y definicion final han sido:

|

m Responsabilidad
con nuestras Personas

Gestionamos responsablemente los indxesos
de Malaga para su progreso y bienesta

» o , liderar la excelencia en la gestion _ T .
D tributaria y los servicios piblicos MRS CEiSdatyy | 1" sparencia

-Vision- _—

con el apoyo de
_nuestras Alianzas

con la Ciudadania

| Innovacion | Confianza

MISION: Gestionamos responsablemente los ingresos de Mélaga para su progreso y bienestar.
VISION: Liderar la excelencia en la gestion tributaria v los servicios publicos.

VALORES COMPARTIDOS:

Compromiso: Comprometidos, con nuestras personas
Responsabilidad: Obramos con ética y responsabilidad

Transparencia: Nos mostramos transparentes con la sociedad
Confianza: Transmitimos confianza y empatia con la ciudadania
Innovacion: Innovamos y mejoramos con el apoyo de nuestras alianzas
Eficiencia: Gestionamos eficientemente con el Ayuntamiento
Excelencia: para Ofrecer un servicio excelente
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Los valores, se sintetizaron en el anagrama “CONTIGO", que pretende transmitir de forma inequivoca
la vocacion de servicio publico de nuestra Organizacion, asi como su voluntad de desarrollarla
contando con todas las personas que la integramos. Finalmente, la Mision, Vision y los Valores del OA

de Gestion Tributaria, se esquematizaron para su mejor difusién a todos los niveles segun el disefio
circular de la anterior pagina, expresion de los ciclos de mejora continua.

Por otra parte, nuestra estrategia estd fundamentada en el conocimiento de las necesidades vy
expectativas de nuestros Grupos de Interés (tal y como los define el Modelo EFQM antes citado), con
el objetivo de satisfacerlas de manera razonable, equilibrada y continua para todos ellos, basandonos
en nuestra Mision, Vision y Valores compartidos. Se ha realizado el analisis completo de los grupos de
interés, incluida la deteccion de sus expectativas y la definicion de las propuestas de valor que
aportamos a cada uno de ellos:

Grupo de Interés Expectativas Propuesta de Valor

Nos anticipamos para facilitar a la ciudadania el
cumplimiento de sus obligaciones minimizando
sus gestiones. Empatizamos y actuamos con
agilidad y eficiencia.

Principal: facilidades
Ciudadania Importantes: eficiencia-
simplicidad

Principal: sostenibilidad Garantizamos la sostenibilidad econdmica de

. economica , . :
Ayuntamiento ., Malaga generando a tiempo los ingresos
Importantes: colaboracion- .
. . . previstos.
eficiencia

Promovemos un liderazgo de confianza y apoyo,
que fomenta la participacion, la comunicacion y
el desarrollo profesional de nuestras personas,
con flexibilidad y conciliacion.

Colaboramos eficientemente con nuestros

Principal: satisfaccion
Personas Importantes: confianza-
conciliacion

Alianzas Principal: colaboracion aliados para cumplir nuestra Mision y alcanzar
Importantes: agilidad-eficiencia los compromisos con nuestros grupos de
interés.

Somos transparentes y colaboramos con los
agentes socio-econdmicos de la cuidad.
Cuidamos el entorno y apoyamos los objetivos
de desarrollo sostenible (ODS).

Principal: responsabilidad social
Sociedad Importantes: transparencia-
comunicacion

Las contribuciones de Gestrisam a sus grupos de interés, definidas como sus propuestas de valor,
buscan diferenciarla de otras organizaciones y avanzar en la mejora continua para alcanzar un papel
destacado en la prestacion de sus servicios. Estas propuestas de valor se basan en tres competencias
clave: Colaboracion ciudadana; Eficiencia en la gestion de ingresos y del padron de habitantes; y
Atencion a la ciudadania accesible y excelente. Todas ellas constituyen sus ventajas competitivas para
satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros grupos de interés, y cuatro factores esenciales
para el desarrollo de estas ventajas, de los que destacamos el uso intensivo de las nuevas tecnologias
como eje orientador de la innovacion y la reorganizacion para la transformacion que inspiran el
proposito central de este Plan de Direccion 2024-2027.
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Competencias Clave que materializan nuestra Propuesta de Valor

ventajas competitivas actuales y futuras, para generar valor compartido en beneficio de los grupos de interés

Colaboracion ILEERER
Fomentar la concienciacion y
colaboracion ciudadana en el
cumplimiento de sus
obligaciones, favoreciendo la
domiciliacion y pago
voluntario, conductas éticas y
la lucha contra el fraude.

en la

Cumplir con las previsiones de
ingresos municipales como
desarrollo de nuestra Mision y
hacerlo de manera eficiente.

Atencion a la ciudadania
accesible y excelente.
Satisfacer las necesidades vy
expectativas de la ciudadania
facilitando tramites accesibles
y fomentando la participacion
de la sociedad. Orientacién
hacia la excelencia de servicio.

Area de Economia
y Hacienda

Factores esenciales
28 4"

Alta cualificacion de las Condiciones laborales
personasde Gestrisam favorables

A

Usointensivo de las nuevas
tecnologiasy aplicacion de
modelos de gestion

A

Buenacoordinaciony
comunicacion

3. Principales conclusiones del Andlisis Interno

El analisis interno se centra en la verificacion del cumplimiento del Plan de Direcciéon anterior, de los
resultados de la gestion a todos los niveles, de la evolucion de los indicadores asociados a la misma, y
especialmente de la valoracion del impacto de nuestra actividad en los ambitos clave del modelo
EFQM (Ciudadania, Personas, Sociedad y Resultados Clave). Del andlisis interno se extraen las
principales conclusiones.

e Liderazgo estructurado. Guia del Liderazgo

Claro liderazgo del Gerente respaldado por la estructura directiva y jefaturas, implementando la Guia
del Liderazgo en todos los niveles del OA.

» Planificaciéon estratégica integrada (mejorar sencillez e integracion)

Sdlida planificacion estratégica integrada con visiones a corto, medio y largo plazo, y de proyectos
clave, con resultados positivos del plan anterior y oportunidades de mejora en la simplicidad,
participacion e integraciéon de diversas planificaciones.

* Personal comprometido y competente. Envejecimiento de la plantilla. Incorporaciones de
funcionarios

La plantilla, cuyo compromiso, experiencia y competencia son indudables, se enfrenta a un proceso
de envejecimiento mientras se incorporan nuevos funcionarios; se logran altos niveles de
satisfaccion en las encuestas al personal.

* Nuevo aliado tecnoldgico T-Systems, sustituyendo las antiguas aplicaciones informaticas de
gestion

La evolucion de las nuevas tecnologias y de los modelos de gestion tributaria de las Entidades
Locales, junto con la disponibilidad de fondos europeos, han generado la oportunidad de renovacion
de nuestras aplicaciones informaticas para continuar mejorando la calidad de nuestro servicio vy el
cumplimiento de las expectativas de los contribuyentes.
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e Alta vinculacion a las EEFF colaboradoras

El recientemente renovado convenio de colaboracidén, con 7 entidades financieras colaboradoras en
la recaudacion tributaria, junto con la creciente configuracion tecnoldgica de los actuales sistemas
de pago, generan una alta dependencia de las mismas para el despliegue de nuestra Mision.

e Sodlidas alianzas con los proveedores

Los proveedores de Gestrisam muestran una satisfaccion sobresaliente con el servicio
proporcionado.

e Gestion por procesos eficaz. ISO 9001. SIGA: cuadro de mando de indicadores. Gestidn por
objetivos

Gestidon por Procesos implantada y eficaz, certificada ISO 9001con un sistema de indicadores
abarcando toda la organizacion y sistema de productividad asociado.

e Cambios en la forma de relacion con los clientes-ciudadania (exigencia creciente). Carta de
Servicios

Cambios en la forma de relacionarse de los clientes-ciudadania, trasladandose de las atenciones
presenciales a las telematicas. En 2021 se alcanzd el maximo nivel de satisfaccion en las encuestas a
clientes, bajando ligeramente en 2023; también enfrentando un aumento de quejas desde la
pandemia y unas crecientes expectativas de los usuarios de internet. Buen cumplimiento de la Carta
de Servicios.

e Garantizada la sostenibilidad econdmica municipal. Buenos resultados clave

El OA garantiza ingresos oportunos al ayuntamiento, superando lo presupuestado y mejorando el
47% de los indicadores de gestion desde 2019-2022. Se constata la oportunidad de mejorar los
tiempos de devoluciones e impugnaciones. Buenos resultados en la encuesta al centros directivos
del Ayuntamiento.

e Alta satisfaccion de los grupos de interés puesta de manifiesto en las numerosas encuestas
realizadas

e Excelencia EFQM +500 certificada y reconocimientos externos (Premios nacionales e
internacionales)

« Reconocimiento y Responsabilidad Social

Las iniciativas de Excelencia y Responsabilidad Social han colaborado en generar una cultura de
innovacion y mejora continua, aportando eficiencia, buenos resultados, reconocimiento vy
sensibilidad social.

4. Principales conclusiones del Anélisis Externo

El analisis externo aborda variables e indicadores relacionados con la demografia, la economia, la
fiscalidad vy las TICs; también se estudian las previsiones macroecondémicas de diversos organismos
especializados, por su vinculacion a la actividad tributaria y al control de las transferencias estatales
con las que el Organismo configura el presupuesto de ingresos municipales. Del andlisis externo se
extraen algunas de las conclusiones mas relevantes.
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* Malaga colider en PIB y empleo, lider en turismo vy vivienda

Malaga colidera la contribucion al PIB de la comunidad, tras Sevilla, lidera la recepcion turistica y
encabeza el nimero y porcentaje de sociedades constituidas. Lider en viviendas nuevas. Tasa de
desempleo del 15.82%, la segunda mas baja, tras Huelva.

e Lider en reduccién de deuda del Ayuntamiento
El Ayuntamiento de Malaga ha reducido su deuda significativamente, lider entre capitales,
manteniendo una de las mas bajas presiones fiscales a nivel nacional y regional, especialmente en el
IBl urbano per cépita.

» Una de las mas bajas presiones fiscales.
Segun el Observatorio Tributario Andaluz (https://ota.malaga.eu/), la mayoria de las variables
tributarias comparadas con otras capitales de provincia situan a nuestra ciudad como una de las de
menor fiscalidad de nuestro pals.

* Incertidumbres en PIE y PATRICA, y por la ausencia de PPGGE para 2024

La propia regulacién normativa de la participacion en los ingresos del Estado como en los de la
Comunidad Auténoma, asi como la pandemia o el convulso escenario geopolitico y sus efectos
econdmicos, han introducido en los ultimos ejercicios crecientes incertidumbres tanto en la gestion
de los mismos como en su cuantia, entregas a cuenta y liquidacion. Esta situacién se agrava por la
ausencia de Presupuestos Generales del Estado para 2024, que complican ademas la gestion
presupuestaria municipal al haberse modificado la senda de estabilidad, y al desconocerse las
implicaciones de la vuelta a la disciplina presupuestaria para todos los niveles de las AAPP.

« Aumento de hechos imponibles de IBl e IVTM. IAE sectorizado. Aumento de plusvalias y obra
mayor
Se observa un aumento en el niumero de inmuebles y vehiculos sujetos al IBl e IVTM. La mayoria de
las matriculas del IAE estdn en comercio, restaurantes, hospedaje y reparaciones. Aumento en el
numero de autoliquidaciones de plusvalia sin un incremento en su importe total; ademas, aumento
en las licencias de obra mayores frente a menores.

* Incertidumbre en las previsiones macroeconomicas, con crecimiento 2.2%.
Las previsiones macroecondmicas para Malaga, aunque sujetas a incertidumbre por factores como
la inflacion y tensiones geopoliticas, pronostican un crecimiento cercano al 2.2%, con aspectos
positivos en empleo, comercio, servicios, mercado financiero y turismo, aungque con desafios en el
sector de la construccion y posibles impactos de la sequia y la disminucién del turismo nacional.
Existe confianza futura favorable en los establecimientos empresariales.

» Tendencia poblacional positiva, aunque piramide regresiva por envejecimiento
e Carretera de Cédiz, Cruz de Humilladero y el Distrito Centro los mas poblados. Teatinos,
Churriana y Puerto de la Torre los que mas crecen
* La poblacion cada vez es mas tecnoldgica
En Mélaga, el uso de servicios de internet supera a otras provincias andaluzas

* Aumento del gasto del sector de Administraciones Publicas y la inversion de la administracion
Local
A nivel nacional, se observa un aumento del gasto del sector de Administraciones Publicas y del de la
Administracion Local, con crecimiento de doble digito de la inversion de la administracion Local. La
provincia de Malaga también lidera la recaudacion de los tributos de la Junta de Andalucia.

9
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FORTALEZAS y DEBILIDADES. Agrupadas por los “Valores Compartidos” descritos en el apartado 2:
Compromiso- Excelencia-Responsabilidad-Transparencia- Innovacion- Eficiencia-Confianza.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

COMPROMISO (Liderazgo y Personas):

e Liderazgo estructurado y sistematizado

e |nnovadora definicion y revision del Marco
estratégico y la Gestion de Riesgos

e Personal cualificado, experimentado y
comprometido. Plantilla 6ptima para la era
T-System

e Estabilidad laboral, con nuevas
incorporaciones, promociones y Plan de
Formacion

e Personal experimentado en una gestion
avanzada en excelencia, basado en
practicas y herramientas innovadoras

ESTRATEGIA (Excelencia-Responsabilidad-

Transparencia):

e Buena trayectoria de Excelenciay
Responsabilidad Social externa e interna.

e Sistematica de planificacion estratégica
integrada en todos los niveles y plazos
temporales

e Maximos reconocimientos obtenidos a
nivel nacional e internacional, con amplio
prestigio en el sector publico y social

INNOVACION (Alianzas):

e Solidas alianzas con proveedores
estratégicos: informaticos, entidades
financieras,...

e Infraestructuras éptimas para los nuevos
retos del cambio de la infraestructura
tecnologica

EFICIENCIA (Procesos y resultados):

e Gestion por procesos avanzada y calidad
certificada segun ISO 9001y EFQM+500

e Amplios avances en teletramitacion,
simplificacion y oficina sin papeles

e (Gestion eficiente, asegurando el
cumplimiento de la Misidon proveyendo a

COMPROMISO (Liderazgo y Personas):

e Heterogeneidad en el liderazgo, con margen
de desarrollo y mejora de su evaluacion

e Opciones de desarrollo de habilidades
profesionales, mejora del aprendizaje vy
potenciacion de la mejora continua y la
innovacion

e \ias de mejora en coordinacion y
comunicacion interna, incremento de la
motivacion e implicacion, asi como en la
flexibilidad para modular las cargas de trabajo

e Posibilidades de avance en los sistemas de
reconocimiento (y correccién), motivacion,
formacion (y retribuciones)

ESTRATEGIA (Excelencia-Responsabilidad-

Transparencia):

e Retos enintegracioén de las estrategias,
intensificando la participacion, revision y su
vinculacion a la gestion Econdmica.

e Desafios en materia de planificacion,
reorganizacion y asignacion de RRHH para
apovyar la estrategia, desarrollo profesional,
renovacion del talento y traspaso de
conocimiento

e Margenes para unificar los diferentes niveles
de despliegue del cambio, la mejora y REDER;
opciones de mejora en la flexibilidad

INNOVACION (Alianzas):

e Potencialidades en las relaciones con los
proveedores informaticos (interno y externo), y
opciones de refuerzo de la comunicacion con
las EEFF colaboradoras e implementacion de
estrategias de reduccion de costes de
notificacion y otros

EFICIENCIA (Procesos y resultados):

e Opciones de revision de procesos y
adaptaciones informéaticas para aumentar la
simplificacion administrativa, reducir tiempos e
incidencias

e Retos en la aplicacidn normativa de la Plusvalia,
Prestacion Patrimonial Por Recogida De

10
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tiempo los ingresos previstos para la

financiaciéon municipal

CONFIANZA (Clientes):

o Referente atencion integral personalizada, e
con valoraciones sobresalientes

Basuras y, en general, a la interpretacion de

disposiciones legislativas
e Posibilidades de potenciar la mejora continua y
la innovacion

CONFIANZA (Clientes):

Vias de mejora de procesos especificos para el
aumento de la satisfaccion de los usuarios

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS: Agrupadas por los Motores del Cambio

MOTORES DEL OPORTUNIDADES AMENAZAS
CAMBIO
* Posible crecimiento de la * Impacto de cambios legislativos
Legislaciony L, . , . .
; participacion en tributos del (Plusvalia, Ley de Residuos, viviendas
normativa

Contexto econdmico

Expectativas Grupos
de Interées

Innovaciones
tecnoldgicas

estado (PIE)

Perspectivas de crecimiento en

Malaga: poblacional, turisticoy
econdémico

Baja fiscalidad y reducido
endeudamiento municipal en
Malaga

Oportunidades de avanzar en
transparencia y gobierno
abierto

Infraestructura implementada
para el teletrabajo

Posibilidad de expectativas y
satisfacciones postservicio
inmediatas de personas
usuarias

Promover la educacion para la
concienciacion

Nuevas opciones impulsadas
con la nueva aplicacion de
gestion, avances en TICS,
formas de pago e Inteligencia
Artificial

turisticas, financiacion HHLL)

* Incertidumbres en el contexto
economico general, con posible
desaceleracion y tensiones en los
mercados debidas a inestabilidades
geopoliticas

» Desafios en la financiacion
municipal por la baja fiscalidad y las
tensiones inflacionistas que afectan a
los costes municipales

* Posibles nuevos riesgos por
eventos de fuerza mayor
inesperados, como crisis sanitarias o
catastrofes.

» Expectativas crecientes de los
grupos de interés que provoguen su
insatisfaccion

» Riesgos tecnologicos (migraciony
nuevos aplicativos SITAE Y ESTIMA,
control de los sistemas, adaptacion a
los cambios en los aliados
informaticos)

11



g’t Gestion Tributaria
S8l Organismo Auténomo

Y000« .
m Ciudad Area de Economia
% de Mélaga y Hacienda

Innovaciones en la
gestion

Cambios politicos y

Alianzas, participacion vy
colaboracion
interadministraciones

Estabilidad en los drganos de
direccion y organizativa en el

* Retos en la adaptacion al modelo
EFQM 2020

« Dependencias de otros ambitos
externos al OA en areas clave
(contratacion de personal, cobros,...)
« Inestabilidad politica nacional

organizativos
OA

El impacto de los motores del cambio sobre las Competencias Clave se resume en el siguiente

cuadro:
MOTORES DEL CAMBIO
Legislacion Contexto Expectativas  Innovacion =~ Cambios EFECTO
econémico Gl politicos GLOBAL
alto alto bajo alto bajo ALTO
alto medio medio alto bajo MEDIO-ALTO
alto bajo medio alto bajo MEDIO
EFECTO GLOBAL ALTO MEDIO MEDIO ALTO BAJO |
6. Riesgos Estratégicos

En adicion al andlisis DAFO, que evalua interna y externamente las debilidades, fortalezas, amenazas y
oportunidades del Organismo y su entorno, el proceso de evaluacion previo al disefio estratégico
también incorpora la consideracidn de areas de riesgos estratégicos relevantes que pueden impactar
en dicho disefo.

Los riesgos estratégicos son factores, tanto internos como externos, y de significativa relevancia,
cuyo impacto en la estrategia podria distorsionar sus resultados, ya que pueden afectar, directa o
transversalmente, a varios macro-procesos que intervienen en el logro de las metas establecidas,
dependiendo de cémo se resuelvan finalmente.

La identificacidon de Riesgos Estratégicos se realiza con una perspectiva de largo plazo y estabilidad, y
se complementa con la descripcion de los Riesgos en Macroprocesos, que ofrece una vision mas
especifica y dindmica sobre los riesgos que impactan en la gestién y sus procesos, sujeto a posibles
cambios en funcion de las revisiones anuales realizadas.

Los riesgos estratégicos principales identificados para el cuatrienio 2024-2027 se presentan a
continuacion.
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PRINCIPALES RIESGOS ESTRATEGICOS
RIESGOS INTERNOS MACROPROCESOS MOTORES DEL CAMBIO

AFECTADOS ASOCIADOS

Renovacion de las aplicaciones

informaticas para la gestion tributaria

e impulso de la e-administracion

Negociacién de un nuevo Convenio
Colectivo y adaptacion de la politica
de RRHH

Edad media de la plantilla proxima a
60 anos al final del cuatrienioy
futuras jubilaciones

Mantenimiento del Sistema de
Gestion interno y de los niveles de
excelencia alcanzados

Transversal (Derechos

reconocidos, Recaudacion,

Inspeccion, Multas,
Planificacion y Control)

Recursos Humanos

Recursos Humanos

Transversal
Gestion de la Calidad

Innovaciones tecnologicas
Expectativas de los grupos de
interés

Legislacion y normativa
Innovacion en la gestion

Contexto econdmico
Innovacion en la gestion

Innovacion en la gestion

RIESGOS EXTERNOS

MACROPROCESOS
INVOLUCRADOS

MOTORES DEL
ASOCIADOS

CAMBIO

Reformas normativas
(Plusvalia, Ley Residuos, Sistema de
Financiacion Autonémico y Local)

Desaceleracion o crisis econdmica

Liquidacion de Derechos
Procesos de apoyo
Procesos de Gestion
Liquidacion de derechos
Recaudacion

Transversal

Legislacion y normativa

Contexto econdmico

Cambios politicos y

Escenario politico nacional

Evento de Fuerza Mayor

Transversal

organizativos
Cambios politicos y
organizativos

7. CAME

Basandonos en la informacion obtenida del analisis DAFO y considerando los riesgos estratégicos
descritos, establecemos las estrategias utilizando una herramienta de anélisis conocida como
DAFO/CAME, la cual implica corregir las debilidades aprovechando las oportunidades, enfrentar las
amenazas para evitar que las debilidades crezcan, mantener las fortalezas mientras se enfrentan las
amenazas, y aprovechar las oportunidades para explotar las fortalezas.

ANALISIS DAFO / CAME

DEBILIDADES

Aprovechar las Oportunidades para
CORREGIR las Debilidades
Estrategias de Reorientacion

AMENAZAS

AFRONTAR las Amenazas no dejando
crecer las Debilidades
Estrategias de Conservacion

FORTALEZAS

MANTENER las Fortalezas afrontando las
Amenazas
Estrategias de Permanencia

OPORTUNIDADES

EXPLOTAR las Fortalezas aprovechando las
Oportunidades
Estrategias de Posicionamiento
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ESTRATEGIAS DE PERMANENCIA ESTRATEGIAS DE REORIENTACION

COMPROMISO (Liderazgo y Personas): COMPROMISO (Liderazgo y Personas)

e Fortalecer el liderazgo estructurado y
sistematizado

e Mantener la innovacién en el marco
estratégico y la gestion de riesgos

e Potenciar el talento humano y la estabilidad

e Potenciar la evaluacion del liderazgo

e Fomentar el desarrollo profesional y la
mejora continua

e Mejorar la comunicacioninternay la

motivacion
laboral . . o
o . . . e Optimizar los sistemas de reconocimiento y
o Capitalizar la experiencia en gestion avanzada motivacion

en excelencia

. . e e Mejorar la comunicacion vy la transparencia
e Seguir potenciando la conciliacion

e Potenciar la adaptabilidad y la flexibilidad

ESTRATEGIA (Excelencia-Responsabilidad- ESTRATEGIA (Excelencia-Responsabilidad-

Transparencia): Transparencia)

e Consolidar la trayectoria de excelenciay e Integracion de estrategias
responsabilidad social e Continuar avanzando en la planificacion y

e Fortalecer la planificacion estratégica gestion de RRHH
integrada e |mplementacion del cambio organizativo

e Mantenery ampliar el prestigio obtenido e Mejorar la flexibilidad en los RRHH

e Aprovechar la reputacion para ampliar el e Monitoreo y analisis constante del entorno
impacto e Fortalecer la gestion de riesgos

e Avanzar en transparencia y gobierno abierto
e Promover la educacion para la conciencia
tributaria

INNOVACION (Alianzas): INNOVACION (Alianzas)

e Potenciar las relaciones con los proveedores
informaticos

e Mejorar la comunicacion con entidades
externas colaboradoras

e Fortalecer las alianzas con proveedores
estratégicos
e Optimizar las infraestructuras para el cambio

tecnoldgico . L

A gh | i . sar | e Optimizar los procesos de notificacion para
. .

‘ provec” ar las alianzas para impulsar la reducir costes

innovacion

) e Reforzar la gestion tecnoldgica
e Aprovechar las nuevas oportunidades

tecnoldgicas

EFICIENCIA (Procesos y resultados): EFICIENCIA (Procesos y resultados)

e Fortalecer la gestién por procesos y la calidad e  Simplificacion administrativa, digitalizacion y

certificada automatizacion con minimizacion de errores
e Impulsar la teletramitacion, simplificacion y e Adecuacion a los cambios legislativos
oficina sin papeles e Potenciacion de la mejora continuay la
e Asegurar la eficiencia y el cumplimiento de la innovacion
Mision
CONFIANZA (Clientes): CONFIANZA (Clientes)
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e Fortalecer la cultura centrada en el cliente e Enfocarse en las necesidades y expectativas
e Potenciar la excelencia en el servicio de los usuarios
e Fomentar la lealtad y la defensa de la marca e Optimizar la experiencia del usuario
Mejorar la atencién al cliente post-servicio e Implementar estrategias de mejora continua

8. Objetivo, lineas y medidas estratégicas 2024-2027

El periodo 2024-27 viene claramente condicionado por el cambio tecnoldgico a un nuevo aplicativo
holistico de gestidon, que afectara a todos los aspectos organizativos; por ello se establece el
siguiente Objetivo General que combina este reto con la Vision del Organismo:

Innovacién y reorganizacién para la Sptima TRANSFORMACION del organismo
auténomo para liderar la excelencia en la gestidn tributaria y los servicios publicos

En este marco, la definicion de lineas estratégicas, que constituyen los ditintos programas en los que
se estructura el Plan de Direccion, surge como un proceso natural de deduccion tras el resultado de
los analisis realizados, y seran el medio para lograr alcanzar el objetivo fijado, la Vision y Mision. Por su
parte, las medidas estratégicas han sido seleccionadas por la alta Direccion del Organismo entre
todas las propuestas en el DAFO-CAME, individualmente o combinadas.

Consideramos los VALORES del OA, que han servido para el anélisis DAFO-CAME como las principales
lineas estratégicas en las que se canalizardn las diferentes Medidas del Plan de Direccidon y su
despliegue a través del Plan de Actuaciones, un documento de operativa interna que asegurara el
cumplimiento de este Plan de Direccion.

LINEAS ESTRATEGICAS Grupo de
VALORES MEDIDAS ESTRATEGICAS Interés

+ Fortalecer el liderazgo, su homogeneizacion y evaluacion

e Perfeccionar la gestion de RRHH, su flexibilidad vy Personas

Compromiso .
motivacion

* Progresar en la coordinaciéon y comunicacion internas

* Intensificar la planificacion estratégica integrada Ayuntamiento
Responsabilidad » Liderar coordinadamente la transformacion organizativa Personas
+  Aprovechar la reputacion para ampliar el impacto Sociedad

* Avanzar en transparencia y gobierno abierto
Transparencia » Promover la educacion para la conciencia Sociedad
» Monitoreo y anélisis constante del entorno

« Maximizar la experiencia del usuario

. . ., . - Ciudadania
Confianza * Mejorar la atencién al cliente post-servicio .
_ _ (usuarios)
e Profundizar en la cultura centrada en el cliente
* Implementacion dptima del cambio tecnoldgico
- « Consolidar las alianzas estratégicas: EEFF, T-Systems y .
Innovacién Alianzas
Correos

e Optimizar los procesos de notificacion

Eficiencia « Impulsar la teletramitacion, simplificacién y oficina sin Ciudadania
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papeles Alianzas
Asegurar la eficiencia y la mejora continua Ayuntamiento

Adaptacion a los cambios legislativos y de competencias

Consolidar la trayectoria de excelencia y responsabilidad

social

Excelencia . . - Todos
Potenciar la excelencia en el servicio
Sistematizar la gestion de riesgos

9. Implantacién a través del Plan de Actuaciones y de los procesos

Segun la metodologia de planificacién explicada al principio de este documento, una vez aprobadas
las Medidas Estratégicas, se despliegan en actuaciones concretas, con responsables y plazos, las
cuales se resumiran en el Plan de Actuaciones.

El despliegue de las actuaciones se realizara a través de los procesos del Organismo Auténomo vy los
objetivos de sus indicadores, incluidos en el Cuadro de Mando de Indicadores, asociados al Programa
de Productividad por Objetivos. Esqueméticamente, estas son las fases previstas:

1.- Plan de
Actuaciones:

- Despliegue de los “Programas” y “Medidas” propuestos a través de
“Actuaciones” concretas

- Determinacion de responsables, plazos, recursos necesarios, aliados
requeridos e indicadores de cada actuacion

- Participacion de todas las subdirecciones y sus componentes

- Integracién de propuestas

- Revision por Comité de Direccidn

- Aprobacién por el Gerente

- Seguimiento periddico del nivel de ejecucién

- Propuesta al Gerente de medidas correctoras por desviaciones

2.- Fijacion de
objetivos de
SIGAy del
Programa de
Productividad

- Determinacién de los criterios de fijacion de objetivos en SIGA

- Especial atencién a la correccion de tendencias de cara a futuros
premios y reconocimientos

- Seleccion de indicadores departamentales para el Programa de
Productividad

- Eleccién de objetivos generales del Programa de Productividad

- Revision de las bases reguladoras del Programa de Productividad

- Aprobacién de objetivos y Programas departamentales
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10. Seguimiento y revisién

Con objeto de completar el esquema de mejora REDER (Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion-
Revisidn), el seguimiento y revision de la estrategia se realiza por diversas vias:

1. Mediante la permanente revision de la evolucion de los indicadores de nuestro Cuadro de
Mando Integral, denominado Sistema de Indicadores de Gestién y Actividad (SIGA) asi como
de los objetivos planteados para ellos en cada ejercicio, que se realiza tanto por los
propietarios de los procesos a través de su acceso directo a la aplicacion informatica que los
gestiona, como por el Comité de Direccion, de forma periddica. En caso de desviacion de
cualquier objetivo respecto al Valor Tolerable del mismo, el Departamento de Calidad e
Inspeccion de los Servicios emite automaticamente una Accion de Mejora en la que se
analizan las causas de dicha desviacion y se proponen las medidas para su correccién o
modificacion, en su caso, del objetivo, realizandose el control de dicha Accién de Mejora hasta
gue haya sido completada y se pueda dar por cerrada.

2. A través del andlisis periddico del grado de avance del Plan de Actuaciones que se elabora
internamente para el despliegue de los Programas y Medidas recogidos en el Plan de
Direccion, que realiza la Subdireccion de Presupuestos, Control y Estudios conjuntamente con
el resto de Subdirecciones, determinando tanto su grado de cumplimiento como identificado
aquellas que podrian presentar dificultades en su desarrollo, para anticipar medidas que
permitan el logro de las mismas. Los resultados de la revision son presentados al Gerente y al
Comité de Direccion, en el que se debaten las acciones a adoptar en caso de desviaciones,
reales o previstas. Los Subdirectores comunican a sus colaboradores las decisiones tomadas
para impulsar su ejecucion por todos los propietarios de los procesos afectados.

3. Con el seguimiento sistematico del grado de ejecucion del presupuesto del Organismo,
especialmente en aquellas partidas habilitadas para dar apoyo econdmico al despliegue del
Plan de Actuaciones. Las posibles desviaciones, excesos o defectos en las partidas
presupuestarias habilitadas para ello son igualmente analizadas en el Comité de Direccion.

4. Através de las Memorias anuales de las Subdirecciones, en las que se revisan los grandes hitos
del ejercicio, que desarrollan las principales lineas estratégicas del Plan de Direccion y del Plan
de Actuaciones, que permiten anticiparse a reformulaciones de las mismas en caso necesario,
lo que igualmente se decide en el seno del Comité de Direccion.

5. En ultima instancia por el Consejo Rector del Organismo, a cuya aprobacion se somete la
Memoria de Gestidon anual de Gestrisam, que evalla sus resultados y, en su caso, propone las
actuaciones especificas o las modificaciones estratégicas que considere apropiadas en base a
dicha evaluacion.
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Innovacidn y reorganizacion para la TRANSFORMACION
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