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PRESENTACION

GESTRISAM es un Organismo Auténomo del Excelentisimo Ayuntamiento de la ciudad de Malaga, capital de la provincia del
mismo nombre y de la andaluza Costa del Sol, en Esparia. Ciudad milenaria y abierta al mediterraneo, tiene una poblacién de mas
de 593.000 habitantes y una extension superficial proxima a los 400 Km2; cuenta con una significativa poblacién flotante y se
integra en una amplia area metropolitana conformada por los municipios colindantes.

Su economia, que vive en los Ultimos afios un periodo de expansidn, es una de las mas dindmicas de la regién y esta basada en
el sector terciario (servicios), contando con una importante oferta turistica, cultural y de ocio que se ha venido ampliando y
completando continuadamente con una fuerte y creciente atraccion de empresas tecnolégicas instaladas en su “Parque
Tecnoldgico de Andalucia” o “Malaga TechPark”.

En el afio 1990 se constituy6 la empresa municipal (REMASA), que fue el embrion de Gestion Tributaria S.A.M. (GESTRISAM),
Sociedad Anonima de capital integramente municipal, para gestionar la recaudacion fributaria del municipio, que hasta ese
momento realizaba el Ayuntamiento de Malaga en forma de gestion directa. La eficiencia y los buenos resultados alcanzados
propiciaron que las competencias de la inicial empresa municipal se ampliaran en 1994 a la gestion e inspeccion tributarias, en un
principio, y posteriormente a la del Padron municipal de habitantes. Fruto de la consolidacién de la organizacién como eficaz
gestora de las funciones atribuidas, y como consecuencia de las nuevas opciones organizativas derivadas de la reforma de la Ley
7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local, en el afio 2006 la empresa modificé su personalidad juridica,
convirtiéndose en el actual Organismo Autéonomo de Gestion Tributaria y otros Servicios del Ayuntamiento de Malaga (una
denominacion que le permitid6 mantener el acrénimo, imagen de marca), responsable de la gestidn, inspeccion y recaudacion de
los tributos y otros ingresos de derecho publico municipales, asi como de la gestion del padrén de habitantes de Mélaga, y de las
sanciones por infracciones a la Ley de Seguridad Vial y a la Ordenanza de Convivencia.

Plenamente integrado, por tanto, en la estructura del Ayuntamiento (Municipalidad) de Malaga, tiene la Mision de gestionar
responsablemente los ingresos de Malaga para su progreso y bienestar, lo que despliega facilitando a la ciudadania el
cumplimiento de sus obligaciones tributarias y participando en la provision de los medios econdémicos necesarios para el continuo
desarrollo del municipio en beneficio de la sociedad, prestando sus servicios en base a las normas vigentes y a las expectativas
de sus grupos de interés. Es por ello responsable principalmente, en nombre y por cuenta del Ayuntamiento, de la aplicacién del
sistema tributario municipal y de aquellos otros recursos de derecho publico cuya gestion se le encomiende, y esta dotado de
personalidad juridica publica diferenciada, patrimonio propio, plena capacidad juridica publica y privada, y autonomia de gestién
para el cumplimiento de sus fines.

De hecho, el Organismo, conforme a lo dispuesto en el articulo 135 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del
Régimen Local, es el Organo de Gestion Tributaria responsable de ejercer como propias las competencias que el ordenamiento
juridico atribuye al Consistorio para la aplicacion efectiva de su sistema tributario, y de la gestion de aquellos recursos publicos
cuya gestién le corresponda o se le encomiende, asi como de aquellas otras competencias que ese mismo ordenamiento le
atribuya. La constitucion de dicho érgano fue una de las razones principales de su cambio de configuracién de empresa municipal
a organismo auténomo.

Su Visién consiste en liderar la Excelencia en la gestién tributaria y en los servicios publicos, siendo reconocido en su ambito
nacional e internacional, como una organizacion publica excelente, eficiente, innovadora, altamente transparente, abierta y
responsable, que integra las TICs (tecnologias de la informacion y comunicacion) de forma interna (oficina sin papeles) y externa
(tramitacion electronica simplificada) en los servicios municipales que tiene encomendados —solidaria y con fuerte vocacién social-
que cuida la igualdad y la conciliacién de la vida familiar y profesional de sus empleados publicos.

Se adscribe al Area de Gobierno competente en materia de Hacienda, a cuyo titular le corresponde la presidencia y direccion
estratégica del Organismo, la evaluacion y el control de eficacia y resultados de su actividad, asi como la realizacién de los
controles especificos sobre gastos de personal y sobre la gestion de los recursos humanos. Su maximo érgano de gobierno es el
Consejo Rector, compuesto por una representacion proporcional de los grupos politicos que integran el Pleno municipal, y por
diversos directivos municipales de maximo nivel, que complementan desde su vision técnica las decisiones del ambito politico.

De acuerdo con los estatutos de GESTRISAM, constituye el fin del Organismo el ejercicio de las potestades administrativas
precisas y el desarrollo de las actuaciones necesarias para que el sistema tributario del Ayuntamiento y la gestion de otros
recursos que le corresponda, se aplique con generalidad y eficacia, mediante procedimientos de gestion, liquidacion, inspeccion,
recaudacion y revision de los actos dictados que, tanto formal como materialmente, minimicen los costes indirectos derivados de
las exigencias formales necesarias para el cumplimiento de las obligaciones tributarias o no tributarias.



Para el cumplimiento de sus fines el Organismo ejerce formalmente, entre otras, las siguientes competencias:

La gestion, liquidacion, inspeccidn y recaudacion en periodo voluntario de los tributos del Excmo. Ayuntamiento de Malaga,
asi como de otros ingresos de derecho publico pertenecientes a este que se le encomiende.

La recaudacion en periodo ejecutivo de todos los ingresos de derecho publico del Excmo. Ayuntamiento de Malaga.

La gestion y/o recaudacion en periodo voluntario y/o ejecutivo de ingresos de derecho publico pertenecientes a otras
entidades que se le encomiende o que a tal efecto convenie.

La revisién en via administrativa de los actos dictados por él.
La tramitacién y resolucion de los expedientes sancionadores tributarios.
El andlisis de las previsiones de ingresos publicos y el disefio de la politica global de ingresos tributarios.

La propuesta, elaboracion, e interpretacion de las normas tributarias propias del Ayuntamiento, sin perjuicio de la competencia
de otros 6rganos municipales o jurisdiccionales.

El seguimiento y la ordenacion de la ejecucion del presupuesto de ingresos en lo relativo a ingresos tributarios u otros
ingresos de derecho publico, asi como de las transferencias corrientes vinculadas a los anteriores.

La colaboraci6n con ofras instituciones publicas en las materias objeto del Organismo.
La gestién del padron municipal de habitantes.
La gestién, incluida en su caso la recaudacion, de expedientes sancionadores no tributarios que se le encomiende.

La gestion del procedimiento de aprobacion, modificacién o derogacion de las ordenanzas fiscales que se le encomienden,
salvo los acuerdos de ordenacidn e imposicion que seran dictados por el drgano competente.

Solicitar cuantos informes sean necesarios para su gestion a otros érganos municipales.

En general, todas aquellas competencias no especificadas anteriormente y que estén relacionadas con la gestion de los
recursos que correspondan al organismo y le hayan sido encomendados.

El control de la eficacia de las delegaciones efectuadas en otros 6rganos, organismos o entidades municipales.

Adicionalmente GESTRISAM realiza el seguimiento y anlisis de la Participacion en los Tributos del Estado (PIE), asi como la
correspondiente a los de la Comunidad Autonoma de Andalucia (PATRICA), que corresponde percibir al Ayuntamiento de Malaga,
y gestiona el procedimiento de gestién de las infracciones antes citadas.

Desde que inicié su andadura en el afio 1990, hasta hoy, GESTRISAM ha sabido evolucionar adaptandose a los tiempos y a la
nueva y profusa normativa relacionada con el ambito financiero y tributario de la Hacienda Local. Para ello cuenta con un equipo
humano de algo més de 230 personas (63% mujeres) altamente profesionalizadas, que han centrado su atencién y esfuerzo en
ofrecer un servicio puntual, eficaz, solvente e innovador.

Se estructura en 6 Subdirecciones y 20 Departamentos y Servicios, segun el siguiente organigrama:
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Con un coste efectivo en 2024 de 17,3 millones de € (del que casi el 74% corresponde al capitulo 1 - coste de personal -y el 22%
al coste de las notificaciones a los contribuyentes), en este periodo, se ha pasado de una gestion manual, de menor volumen y
mas simple, a una gestion altamente eficaz en sus resultados, automatizada en casi su totalidad, mas compleja y con una
dimensién considerablemente mayor, que previsiblemente mejorara gracias a la nueva aplicacion informatica de gestion en cuya
implantacién nos encontramos trabajando. Gracias a ello, alcanza anualmente una recaudacién tributaria en torno a 322 millones
de € (minorados en unos 20 millones de beneficios fiscales a los contribuyentes que igualmente gestiona el organismo),
alcanzando porcentajes de recaudacion de recibos en periodo voluntario superiores al 92%. Complementariamente, lleva a cabo el
seguimiento y control de otros mas de 406 millones de € de transferencias de los tributos del Estado y de la Comunidad
Auténoma, a los que hemos aludido anteriormente.

Ademas, el Organismo de Gestion Tributaria promueve y facilita la relacién de los ciudadanos con la administracién tributaria
municipal mediante una prestaciéon de servicios cercana, agil y eficiente, solidaria, sensible con las personas en riesgo de
exclusion, transparente y participativa, aplicando y renovando las nuevas tecnologias al servicio de la sociedad.

Desde el comprometido liderazgo del Gerente y de quienes ocupan los puestos de direccidn, la Politica y Estrategia asi como los
Valores Compartidos de GESTRISAM estan fundamentados en el conocimiento de las necesidades y expectativas de sus grupos
de interés, con el objetivo de satisfacerlas de manera razonable, equilibrada y continuada para todos ellos.

GESTRISAM gestiona por procesos y por objetivos, y su orientacion a resultados se apoya en un completo Cuadro de Mando de
Indicadores de Gestién, que le ayudan a controlar la prestacién de sus servicios, asi como en la obtencién de informacion
periédica de la ciudadania a través de asociaciones y grupos de opinidn para poder equilibrar esos servicios con los anhelos y
participacion de la sociedad a la que se debe. Dicha gestion por procesos, articulada en su Sistema de Gestion de la Calidad, se
encuentra certificada desde 2004 conforme a la norma ISO 9001, y en 2024 ha vuelto a renovar por AENOR el Certificado de
dicho sistema, de nuevo, y como siempre, sin ninguna no conformidad. Para lograrlo, el Organismo trabaja, continuamente, en el
apoyo a la mejora interna y trasversal de la organizacion siendo consciente de que es necesario seguir avanzando para mantener
los niveles ya alcanzados.

En este punto, junto con el Comité de Direccidn, compuesto por el Gerente y los Subdirectores, el Comité de Calidad, liderado por
el Gerente y formado por representantes de todas las Subdirecciones, es un elemento clave para la mejora en GESTRISAM:
encargado, entre otros asuntos, del seguimiento general del Sistema de Gestidn, asi como de la Revisién anual por la Direccion, y
trabajando en la Gestidn del Riesgo en los Procesos, constituye un érgano esencial en la estrategia del Organismo.

En una apuesta firmemente decidida por orientar nuestra organizacién a la excelencia, GESTRISAM ha merecido, entre otros
muchos reconocimientos, el Premio Nacional a la Excelencia a la Gestion Publica de 2022 - que también obtuvo en 2015 - asi
como el Premio Iberoamericano de la Calidad y Excelencia en la Gestién (Oro) en 2022; también el Sello de Oro a la Excelencia
en la Gestion del modelo EFQM, que ha permanecido vigente hasta 2022 y esta actualmente en fase de nueva certificacion, tras
su anterior renovacion en 2018; en 2010 recibi6 el Premio Ciudadania por la Atencidn Integral Personalizada al Ciudadano y ha
renovado de forma continuada, desde su concesion en 2011, la Certificacion de su Carta de Servicios, reconocimientos otorgados
por el antiguo Ministerio de Hacienda y Funcidn Publica del Gobierno de Espafia, hoy Ministerio para la Transformacion Digital y
de la Funcién Publica.

Elementos de excelencia en Gestrisam:

Grupos

Conocimiento de las expectativas de los grupos de interés nterés

Planificacion estratégica ’
Gestion por procesos, 1ISO 9001

Carta de Servicios, 1ISO 93200

Cuadro de Mando Integral

Gestion por Objetivos

Modelos de excelencia EFQM e Iberoamericano VIEJORAMOS

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestidn Publica

Estrategia

> DD D DD DD

GESTRISAM mantiene su compromiso con la Responsabilidad
Social Corporativa y la Igualdad de género, apoyado en su Comité
Social y su Comision de Igualdad, que se encuentran plenamente

gjecutivos desde 2014 para el despliegue de politicas que han [ meomos |

merecido diversos reconocimientos externos.

Ademas de ello, en 2009 se produjo nuestra adhesion al Pacto Mundial de Naciones Unidas, y la renovacién de dicha adhesion ha
implicado analizar, entre otras cuestiones, como las acciones de Gestrisam contribuyen a los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(como se recoge en los enfoques descritos en este Relatorio), basados en un conjunto de objetivos globales para erradicar la
pobreza, proteger el planeta y asegurar la prosperidad para todos como parte de una nueva agenda de desarrollo sostenible.

Nuestro camino hacia la Excelencia asi como los premios y reconocimientos obtenidos se presentan a continuacion:



El Camino hacia la Excelencia del OA de Gestion Tributaria del Ayuntamiento de Mdlaga

Aseguramiento de la

Asentamiento de la Excelencia

Compromiso hacia la Excelencia

Calidad

2002

2003

2004

2005

2006

2007

2008

2009

2010

2011

2012

2013

Inicio de la Gestion por Procesos
Formacion EFQM a lideres

Inicio encuestas de Satisfaccion a clientes. Modelo SERVQUAL

Inicio metodologia de Grupos de Mejora

Identificacion y segmentacion de Grupos de Interés

Primera autoevaluacion EFQM. 256 puntos. Camino a la Excelencia

Reingenieria de procesos

Inicio de la Certificacion 1ISO 9001. AENOR. Alcance : Atencidn al ciudadano

Inicio metodologia de Carta de Servicios, primer divulgativo

Determinacion del Responsable de Calidad

Determinacion de la Misidn, Vision y Valores Compartidos

Creacion de GESTRISO portal del Sistema de Gestion, de desarrollo propio

Creacion del Comité de Calidad

Grupo de trabajo del Proyecto de Comunicacion y Coordinacion Interna

Inicio de los Premios a la Innovacion interna - Productividad por mejoras de los servicios
Inicio de la Gestion de Quejas y Sugerencias

Integracion de la metodologia de la Carta de Servicios en la metodologia municipal
Grupo de Trabajo de la Carta de Servicios

Certificacion 1SO 9001. AENOR con alcance completo a actividades e instalaciones
Primera Memoria EFQM de Actividades y Resultados. Evaluacion externa. + 300 puntos
Nuevas Instalaciones en Tabacalera. Atencion Integral a la Ciudadania

Creacién del Negociado de Calidad

Segunda Autoevaluacion EFQM. 474 puntos

Integracion de la planificacion estratégica con la gestion operativa

Plan de Direccién 2008-2011

Inicio de las Jornadas Civico Tributarias en centros educativos

Creacion del Departamento de Calidad e Inspeccion de los Servicios

Comienzo de la Inspeccidn de los Servicios

Inicio de la Encuesta de Clima Laboral (ESI: Encuesta de Satisfaccion Interna)

Inicio de los Diagndsticos Medioambientales

Gestion del conocimiento: plataforma GESCON de desarrollo propio

Creacion del Cuadro de Mando Integral (CMI): SIGA, (Sistema de Indicadores de Gestion y Actividad) de
desarrollo propio

Inicio de la Gestion por Objetivos con un sistema de retribucion variable asociado (productividad)
Adhesion al Pacto Mundial y adhesion a las iniciativas GLOBAL COMPACT de Naciones Unidas
Adaptacion de la Carta de Servicios a la Guia de la AEVAL e ISO 93200

Inicio metodologia de Segmentacion y priorizacion de los Grupos de Interés

Revision de la Misidn, Vision y Valores Compartidos

Primer Informe anual de Sostenibilidad

Primera certificacion de la Carta de Servicios por la AEVAL

Revision de la Memoria EFQM aplicando la metodologia de las rotondas

Inicio de los Diagndsticos de Género

Plan de Direccion 2012-2015

Primer Mapa Estratégico

Segunda Memoria EFQM de Actividades y Resultados. Tercera Autoevaluacion EFQM: 523. Evaluacidon
externa +400 puntos.

Inicio metodologia de Simplificacion de tramites y Reduccion de Cargas Administrativas. (Plan SIMAD)
Primer Inventario de enfoques

Primera Memoria de Sostenibilidad

Creacion del Comité de Expertos



Comienzo del Programa Flexipago

2014

Segunda Certificacion de la Carta de Servicios por la AEVAL

Creacion de la Comision de Igualdad

Constitucion del Comité Social

Inicio de las Memorias GRI (Global Reporting Initiative) de Responsabilidad Social

2015

Mantenimiento de la Excelencia

Consolidacion de la Excelencia

Creacion del Departamento de Comunicacion Ciudadana y Responsabilidad Social
Tercera autoevaluacion segun el modelo de excelencia EFQM. +596 puntos
Certificacion EFQM +500. Sello Oro

Plan de Direccién 2016-2019

Identificacion y gestion de los Riesgos estratégicos

Implantacion del Protocolo de Coordinacion y Comunicacion Interna
Implantacion de la Carpeta Ciudadana y tramitacion electrdnica integral
Comienzo del programa Gestrisam Solidaria

Integracion y unificacion de informacion relevante en SIGA
Revision en profundidad de la Misidn, Vision y Valores Compartidos y Propuesta de Valor.
Creacion del Observatorio tributario Andaluz

Tercera certificacion de la Carta de Servicios por el Ministerio de PT y FP
Renovacidn Certificacion EFQM +500. Sello Oro
Identificacidn, evaluacion y gestion de los riesgos operativos en procesos

Andlisis estratégico para el Plan de Direccion 2020-2023. Plan de Actuaciones 2019 (puente)
Perfeccionamiento Atencion Integral a la Ciudadania e inversion financieramente sostenible
Encuestas a todos los grupos de interés

Plan de Direccion 2020-23 y Plan de Actuaciones
Teletramitacion Integral, Oficina sin Papeles, teletrabajo
Portal web Excelencia

Nuevo Equipo de Inspeccion de los Servicios

Certificacion de la Carta de Servicios v 2021
Cuarta Autoevaluacion EFQM: +682/626 puntos (homologada
Evaluaciones de aplicaciones informdticas de gestion

Premio Nacional a la Excelencia en la Gestidn Publica (Ministerio de Transformacion Digital y Funcidn
Publica)

Premio Iberoamericano de la Calidad y Excelencia en la Gestidn, nivel Oro (Fundacién Iberoamericana
para la Gestion de la Calidad — Secretaria General Iberoamericana)

Certificacion EFQM + 500 puntos, Sello Oro

Contratacion de la implantacion de la nueva aplicacion informdtica de gestion ESTIMA-ALCAZABA

Nueva definicion del Marco Estratégico (Mision, Vision y Valores)
Redefinicion de Grupos de Interés, sus expectativas y su influencia
Inicio de las sesiones de formacion/divulgativas de ESTIMA-ALCAZABA

Nuevo Plan de Direccidn cuatrienal (2024-2027)

Nueva Relacion de Puestos de Trabajo (RPT)

Incorporacion al proyecto municipal “Sistema Integral de Tramitacion Administrativa Electronica del
Ayuntamiento de Mdlaga (SITAE)” de simplificacion administrativa, oficina sin papeles y tramitacion
electrdnica

Preparacién de la candidatura al Premio de Trayectoria Excelente 2025 de la Fundacion Iberoamericana
para la Gestion de la Calidad — Secretaria General Iberoamericana

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS:

(2003): Segundo premio Grupo de mejora del Ayuntamiento de Malaga: Gabinete Juridico.

(2004): Primer Premio Grupo de Mejora: Atencidn Telefénica. Del Ayuntamiento de Malaga.

Mencion Especial Premio por Departamento. Del Ayuntamiento de Malaga.

(2005): Mencion Especial Premio Individual. Del Ayuntamiento de Malaga.

Primer Premio Grupo de Mejora del Ayuntamiento de Méalaga: Coordinacién y Comunicacion con los Ciudadanos.
(2006): Primer Premio Grupo de Mejora del Ayuntamiento de Malaga: Procedimientos de Comprobacion Limitada.




(2007): Segundo premio individual y Mencion especial. Del Ayuntamiento de Malaga

2° Premio Grupo: Aplicacion de gestion y control de requerimientos (IBI). Del Ayuntamiento de Malaga

Primer Premio Departamento: Memoria EFQM. Del Ayuntamiento de Malaga.

Sello Bronce, Certificacion EFQM + 300 puntos. Por AEVAL.

(2008): Primer Premio Grupo-Mejores Practicas: P.C.L. y E.S. en Gestidn de Tributos. Del Ayuntamiento de Malaga.

(2009): Primer Premio a las Mejores Practicas del Ayuntamiento de Méalaga: Implantacion del Cuadro de Mando y Productividad
por Objetivos.

(2010): Segundo Premio Ciudadania por la Atencién Integral Personalizada al Ciudadano. De AEVAL.

(2011): Primer Premio por Departamento por la Implicacion en el Plan Simad y Mencién Especial en categoria individual. Del
Ayuntamiento de Mélaga.

Certificacion de la Carta de Servicios. Por AEVAL.

(2012): Primer Premio del Ayuntamiento de Mélaga a las Buenas Précticas en Simplificacion Administrativa y Mencién Especial en
categoria individual.

(2014): Mencion Especial del Ayuntamiento de Mélaga para el Comité de Responsabilidad Social Corporativa.

Primer Premio del Ayuntamiento de Malaga de Grupo de Innovacién a la Ciudadania.

Primer Premio del Ayuntamiento de Malaga de Grupo de Innovacién a la Organizacion.

Certificacion de la Carta de Servicios. De AEVAL.

(2015): Premio del Ayuntamiento de Méalaga a Buenas Practicas sobre Simplificacion Administrativa: “Gestion de Documentos
Electronicos (GDEMA)”.

Premio del Ayuntamiento de Malaga a la Excelencia por Departamento por el Proyecto “Memoria EFQM de Actividades y
Resultados”.

(2016): Finalista en los Premios internacionales Novagob Excelencia en el apartado a la igualdad de género: Comision de
Igualdad y Conciliacion

Sello Oro, Certificacion EFQM + 500 puntos. De  AEVAL

Seleccionado por el CEX para representar a Andalucia en los Premios Nacionales a las Buenas Practicas en la Gestion,
Comunicacion Eficaz.

Primer premio nacional de AEVAL a la Excelencia en la Gestién Publica 2015

(2017): Reconocimiento honorifico por lograr el Premio Nacional a la Excelencia. De AEVAL y el Ayuntamiento de Malaga.
Buenas Préacticas de Mejora de los Servicios: Protocolos contra la violencia de género y contra el acoso sexual y/o sexista. Del
Ayuntamiento de Malaga

Finalista de los VIII Premios Corresponsables a las iniciativas innovadoras y sostenibles en el ambito de la R. Social y la
Sostenibilidad.

Mencién especial honorifica: Protocolos contra la Violencia de Género para el personal de GESTRISAM y en la Atencién al
Publico. Por MSSSIy FEMP.

(2018): Primer Premio del Ayuntamiento de Malaga a Buenas Practicas de Mejora de los Servicios 2017: Dinamizacién del
Sistema de Evaluacion de la Satisfaccion. Certificacion de la Carta de Servicios por el Gobierno de Espafia.

(2019): Primer Premio del Ayuntamiento de Malaga a la Calidad y Excelencia: Gestion Integral de Indicadores.

Primer Premio del Ayuntamiento de Malaga a la Innovacién Organizativa: Gestion de Multas

Primer Premio del Ayuntamiento de Malaga a la Innovacion a la Ciudadania: Programa EDUCAMOS.

Accésit a las Ideas innovadoras Organizativas: Chatbot, asistente virtual. Por el Ayuntamiento de Malaga.

Reconocimiento honorifico del Ayuntamiento de Méalaga por renovacién del sello EFQM +500.

(2020): Mencion Especial Premio Innovacion: Aplicacion para la valoracién de inmuebles. Por el Ayuntamiento de Malaga.
Mencién Especial Premios a la Calidad y Excelencia: Planificacion Estratégica de Gestrisam. Del Ayuntamiento de Malaga.

(2021): Certificacién de la Carta de Servicios por el Gobierno de Espania.

(2023): Premio Nacional a la Excelencia 2022 y Premio Iberoamericano de la Calidad y Excelencia en la Gestion (Oro) 2022.
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GLOSARIO DE ENFOQUES DE GESTRISAM Y SUS RELACIONES CON LOS CRITERIOS DEL MODELO IBEROAMERICANO Y LOS PRINCIPIOS, EJES E INSTRUMENTOS DE LA CARTA IBEROAMERICANA

Enfoque Gestrisam subcriterio [N

E

—_

Actitud REDER

E2 Atencion Integral ala
Ciudadania

E3 Buenas Practicas
Medioambientales

E4 Comité Social

E5 Compararnos

Comprometidos con la

E6 Igualdad de Género

E7 Comunicacion y Coordinacion

Conocimiento de nuestros
E8 .
Grupos de Interés

Control Interno y

E9 .
Trasparencia

Difundir nuestras Mejores
Practicas
E11 Eficiencia y Austeridad

Enfoques en cada uno de los
grupos de Interés

Estrategia basada en el
Conocimiento

E14 Evaluacion del Liderazgo

Gestion de la Carta de
Servicios y Compromiso
E16 Gestion de las Alianzas

Gestion de Quejas,
Sugerencias y Felicitaciones

E18 Gestion de Riesgos

E19 Gestion del Cambio

Aplicacion continua del ciclo REDER para perfeccionar el sistema de gestion, mediante analisis
de resultados, auditorias, inspecciones, autoevaluaciones EFQM y del Modelo Iberoamericano,
adoptado ademéas como actitud por las personas de Gestrisam.

Gestrisam ofrece atencion integral personalizada multicanal y descentralizada en OMACs, se
apoya en la gestion por procesos e indicadores, asegurando eficiencia, cercania e innovacion
continua para responder a las necesidades ciudadanas.

Gestrisam aplica politicas y un Manual de Buenas Practicas medioambientales para optimizar
recursos, reducir, reciclar, reutilizar y fomentar sostenibilidad, participando en iniciativas como el
Pacto Mundial y Smartcity, y cumpliendo la ISO 14000.

Gestrisam impulsa la Responsabilidad Social mediante el Comité Social, fomentando la
participacion de la plantilla en politicas de comunicacién y cooperacion.

Gestrisam compara sus resultados clave y procesos con organismos similares para identificar
oportunidades de mejora.

Gestrisam promueve la igualdad de oportunidades y la equidad en seleccién, formacion y
desarrollo, gestionando la diversidad como principio estratégico.

Gestrisam impulsa la gestion del cambio y la modernizacién mediante una buena comunicacion
interna, estructurada a través del Protocolo de Comunicacion y Coordinacion Interna (PCCl).

Gestrisam basa el disefio de sus servicios y programas estratégicos en la identificacion de sus
Grupos de Interés, sus necesidades y expectativas.

Gestrisam supervisa mensualmente sus indicadores y realiza auditorias e inspecciones anuales
para garantizar la integridad de resultados y el cumplimiento de objetivos.

Los lideres de Gestrisam comunican activamente las mejores practicas, impulsando una buena
reputacion de la organizacion y sirviendo de ejemplo a las personas.

Gestrisam orienta sus inversiones estratégicas a instalaciones y tecnologias, integrandolas en su
estrategia con criterios de eficiencia y austeridad.

Gestrisam identifica, segmenta y prioriza a sus Grupos de Interés con metodologia propia,
anticipando y respondiendo a sus necesidades mediante propuestas de valor diferenciadas.

Gestrisam formula su estrategia a partir del andlisis interno y externo, escuchando a sus Grupos
de Interés y personal para fomentar la implicacion y mejora continua.

Gestrisam evalla su liderazgo de forma ascendente y transversal mediante encuestas,
auditorias y analisis del desempefio para impulsar la mejora continua.

Gestrisam gestiona su Carta de Servicios conforme a la ISO 93200, estableciendo compromisos
con la ciudadania y fomentando la mejora continua, transparencia y participacion.

Gestrisam disefia, revisa y mejora anualmente alianzas estratégicas para aportar valor a sus
Grupos de Interés segun sus necesidades y expectativas.

Gestrisam gestiona quejas, sugerencias y felicitaciones mediante un sistema multicanal que
optimiza la gestién interna y refuerza la relacion con la ciudadania.

Gestrisam identifica y gestiona riesgos estratégicos y operativos para garantizar la calidad de los
SErvicios.

Gestrisam gestiona el cambio de forma eficaz y estructurada mediante la Gestion por Procesos y
la planificacion estratégica.

1b

4c

3c

2b

3c

2a

5e

3c

4a

1c

1a

5d

de

5e

1b

1e

0ODS16, ODS8  Evaluacion y Mejora Continua | Aprendizaje, Innovacion y Mejora

0DS16,
ODS9, ODS10

0DS12,
0ODS13,
0oDS11

0DS8,
0DS16,
0oDS17

0DS16,
0oDS17

0DS5, ODS8,
0DS10

0DS16, ODS8

0DS16,
0oDs17

0DS16

0DS16, ODS8

0DS9,
0DS12,
0ODS13

0DS16,
0oDS17

0DS16,
0DS17, ODS8

0DS16, ODS8
0DS16,
0oDS11

0oDS§17,
0DS16

0DS16,
OoDS11

0DS16, ODS9

ODS9, ODS16

Principios

Acceso Universal
Continuidad

Etica Publica

Etica Publica
Responsabilizacion

Evaluacion y Mejora Continua

Etica Publica
Imparcialidad

Cordinacion y Cooperacion

Acceso Universal

Transparencia y Participacion
Responsabilizacion
Eficacia-Eficiencia-Economia
Evaluacion y Mejora Continua

Etica Publica

Eficacia, Eficiencia y Economia

Acceso Universal

Transparencia y Participacion

Transparencia y articipacion
Responsabilizacion

Evaluacién y Mejora Continua

Coordinacién y Cooperacion

Evaluacién y Mejora Continua

Eficacia, Eficiencia y Economia

Continuidad
Eficacia-Eficiencia-Economia

Carta Iberoamericana

Ejes

Servicio a la Ciudadania

Compromiso Social y Ambiental

Compromiso Social y Ambiental
Participacion de las Personas

Orientacién a Resultados
Aprendizaje-Innovacion-Mejora

Compromiso Social y Ambiental

Participacion de las Personas
Colaboracion y Cooperacion

Colaboracion y Cooperacion

Orientacién a Resultados

Participacion de las Personas
Aprendizaje, Innovacion y Mejora

Responsabilidad Directiva,

Liderazgo y Constancia de
Objetivos , Aprendizaje

Colaboracién y Cooperacion

Aprendizaje, Innovacion y Mejora

Intrumentos

Equipos y Proyectos de Mejora
Aportaciones y Sugerencias de las
Personas

Prospectiva y Andlisis de la Opinion
Ciudadana

Comparacion e Intercambio de Mejores
Précticas

Equipos y Proyectos de Mejora
Aportaciones y sugerencias de Personas

Comparacion e Intercambio de Mejores
Précticas

Comparacion e Intercambio de Mejores
Précticas

Prospectiva y Andlisis de la Opinion
Ciudadana

Difusion de la Informacion a los
Ciudadanos

Premios a la Calidad o Excelencia
Difusion de Informacion a los Ciudadanos
Comparar-Intercambiar Mejores Practicas

Adopcion de Modelos de Excelencia

Prospectiva y Andlisis de la Opinion
Ciudadana

Direccion Estratégica y el Ciclo de Mejora
Prospectiva-Analisis Opinion Ciudadana
Aportaciones y Sugerencias de Personas

Medicion y Evaluacion

Carta de Compromisos o de Servicios al
Ciudadano

Quejas, Sugerencias y Reclamos

Direccion Estratégica y el Ciclo de Mejora

Direccion Estratégica y el Ciclo de Mejora

VI



GLOSARIO DE ENFOQUES DE GESTRISAM Y SUS RELACIONES CON LOS CRITERIOS DEL MODELO IBEROAMERICANO Y LOS PRINCIPIOS, EJES E INSTRUMENTOS DE LA CARTA IBEROAMERICANA

Enfoque Gestrisam subcriterio [N

E20 Gestion del Conocimiento

E21 Gestion por Objetivos

Implantacion de la Gestion
E22 por Procesos y Certificacion
del Sistema

Impulso de la Innovacién:
E23 Interna 'y en Colaboracion con
nuestros Gl

E24 Liderazgo Compartido

Liderazgo en la definicion del

E25 Marco Estratégico

Los Lideres como Modelo de

E2%6 Referencia

Luchar Contra el Fraude

E27 Fiscal

E28 Mejora de los Servicios

E29 Participacion Ciudadana.

Planificacion Estratégica
E30
Integrada

E31/Poner en Valor a las Personas

Proyecto SIGT Alcazaba de
E32 transformacion digital
estructural

E33/RSC

Servicio Excelente a los
Usuarios y Ciudadania

Simplificacion Administrativa

B35 plan SIMAD)

Transparencia Comunicacion

E36 y Dialogo con los Usuarios

Uso Intensivo de la
Informatica y Tecnologia

Gestrisam comparte y gestiona el conocimiento mediante su web, intranet y plataformas digitales
como GESCON, GESTRISO y CMI-SIGA.

Gestrisam asigna objetivos y valores a indicadores SIGA, alineando la gestion por objetivos con
el Plan de Direccion y de Actuaciones mediante su programa de productividad.

La estrategia de Gestrisam promueve la implantacion, mejora y certificacion (9001) de la Gestién
por Procesos en todas las areas, con alcance completo.

Gestrisam impulsa la innovacion continua mediante liderazgo, acciones de mejora, premios y
colaboracién con sus Grupos de Interés.

Elliderazgo en Gestrisam se basa en la accesibilidad, la escucha activa y la respuesta efectiva,
guiado por la 'Guia de Liderazgo'.

Los lideres de Gestrisam definen el Marco Estratégico (Mision, Visién y Valores Compartidos) en
funcién de los Grupos de Interés, fundamentando sus estrategias de servicio publico.

Los lideres de Gestrisam son modelo de integridad, ética, igualdad y transparencia, guiados por
la'Guia de Liderazgo'.

Gestrisam promueve comportamientos responsables y combate el fraude fiscal para garantizar
un sistema tributario local eficaz y justo.

Gestrisam mejora sus servicios aplicando criterios de impacto, coste, destinatarios y facilidad,
apoyandose en pruebas piloto.

Gestrisam impulsa la transparencia y la participacion ciudadana mediante iniciativas como el
comité de expertos, la carta de servicios y reuniones con colectivos.

Gestrisam estructura su planificacion estratégica en el Plan de Direccion y Planes de Actuacion,
alineados con los ciclos municipales.

Gestrisam reconoce a las personas mediante politicas retributivas, beneficios sociales y premios
a la innovacion, fomentando su implicacion en la mejora del servicio publico.

Gestrisam impulsa la modernizacion tecnologica mediante el Proyecto SIGT Alcazaba,
transformando digitalmente sus sistemas de gestion, recaudacion e inspeccion.

Gestrisam desarrolla su RSC mediante planes integrales, que incluyen politicas de igualdad,
apoyo social, sostenibilidad ambiental y el programa Gestrisam Solidaria.

Gestrisam adapta su cartera de servicios a las expectativas de usuarios y ciudadania mediante
el andlisis de informacion directa e indirecta.

Gestrisam reduce cargas administrativas y optimiza tramites mediante el Plan SIMAD de
simplificacion administrativa.

Gestrisam comunica su estrategia con transparencia, adaptando los canales a las expectativas y
preferencias de los segmentos de sus Grupos de Interés.

Gestrisam integra intensivamente las TICs en su gestién interna y externa, impulsando la
digitalizacién y la tramitacion electrénica.

4b

1b, 5a

1b, 5a

2d

5b

5b

5d

2¢, 2d

4d

3c, 3d

5b

5¢c

5e

4d

ODS9, ODS16

0ODS8, 0DS16

0DS16, ODS9

0ODS9, ODS17

0DS16, ODS8

0DS16,
0oDS17

0DS16, ODS5

0DS16,
0DS10

0DS9, ODS16

0DS16,
0oDS11

0DS16

0DS8, ODS5

ODS9, ODS16

0DS5, 10, 12,
13,16

0DS16,
OoDS11

0DS16, ODS9

0DS16,
0oDs17

0DS9,
0DS16,
0oDS12

Principios

Eficacia-Eficiencia-Economia

Eficacia-Eficiencia-Economia

Eficacia, Eficiencia y Economia

Evaluacion y Mejora Continua

Evaluacién y Mejora Continua

Legitimidad Democratica

Legitimidad Democratica

Etica Publica

Legalidad

Servicio Publico
Eficacia-Eficiencia-Economia
Evaluacion y Mejora Continua
Legitimidad Democratica
Transparencia y Participacion

Legitimidad Democratica

Evaluacién y Mejora Continua

Acceso Universal

Etica Publica

Servicio Publico

Continuidad

Imparcialidad
Eficacia-Eficiencia-Economia
Coordinacién y Cooperacion
Acceso Universal
Eficacia-Eficiencia-Economia

Transparencia y Participacion
Responsabilizacion

Acceso Universal

Carta Iberoamericana

Ejes

Desarrollo de Capacidades
Aprendizaje, Innovacion y Mejora

Orientacién a Resultados

Gestion por Procesos

Desarrollo de Capacidades

Responsabilidad Directiva,
Liderazgo y Constancia Objetivos

Compromiso Social y Ambiental

Aprendizaje, Innovacion y Mejora

Responsabilidad Directiva-
Liderazgo-Constancia Objetivos
Colaboracion y Cooperacion
Participacion de las Personas
Aprendizaje, Innovacion y Mejora

Compromiso Social y Ambiental

Servicio a la Ciudadania

Servicio a la Ciudadania

Aprendizaje, Innovacion y Mejora

Intrumentos

Gestion del Conocimiento

Direccion Estratégica y el Ciclo de Mejora
Medicion y Evaluacion

Adopcion de Modelos de Excelencia
Gestion por Procesos

Sistemas de Gestion Normalizados
La Mejora de la Normatividad
Medicion y Evaluacion

Equipos y Proyectos de Mejora

Aportaciones y Sugerencias de Personas

Aportaciones y Sugerencias de Personas

Premios a la calidad o excelencia

Direccion Estratégica y el Ciclo de Mejora
Equipos y Proyectos de Mejora

Participacion Ciudadana

Direccion Estratégica y el Ciclo de Mejora

Aportaciones y Sugerencias de las
Personas

Gobierno eElectrénico

Adopcion de Modelos de Excelencia
Premios a la Calidad o Excelencia

La mejora de la Normatividad

Gobierno eElectronico
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1. Liderazgo y estilo de Gestion
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ED. Liderazgo en la definicion del Marco Estratégico (Mision Vision y Valores) Teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas de los Grupos de Interés (GI) y mediante un proceso especifico participativo, desde 2003 los lideres de Gestrisam
han definido y difundido sistematicamente el Marco Estratégico (ME) del Organismo (Misién, Vision y Valores Compartidos) que

constituye el fundamento de su servicio publico (ODS16).

La ultima version del marco estratégico es de 2023, revisada en 2024,

y cimienta el nuevo ciclo estratégico del Plan de Direccion (PD) 2024- p—— Compromeides ——
27. Para ello, el Gerente encargé al Comité de Calidad, trabajar -

.. . . . L. para Ofrecer un @ ©Obramos cOn
participativamente en la base de la nueva orientacion estratégica de Lol amiaidad
S

Gestrisam: en los Grupos de Interés (Gl) y el Marco Estratégico (ME),
aplicando una metodologia integrada.

- _— : . . , - CONTIGO
En la ultima definicion del ME, una innovacién importante introducida Gestonamos Nes mastramen
ha sido el acrénimo CONTIGO, surgido de un proceso creativo y Eaerdn | : 3 ransparenc |
participativo de lluvia de ideas, el cual facilita la difusion e ‘ ’

interiorizacién -con solo una palabra- de los valores de la organizacion . T
entre sus personas y demas grupos de interés (ODS8, ODS16). e

empaTia

Adicionalmente, para esta Ultima version se han introducido las
siguientes innovaciones metodologicas: il iy

e Se mejora la metodologia de andlisis de los Grupos de Interés, simplificando y afiadiendo méas valor (ODS16).

e Seintegra la metodologia de Gl con la de definicidn del Marco Estratégico y con el Plan de Direccién (ODS16).

o La Propuesta de Valor se define para cada grupo de interés en funcion de sus expectativas (ODS8, ODS10).

e Se avanza en sencillez, claridad y utilidad de todas las definiciones con el objetivo de facilitar su comunicacién y
absorcién como cultura organizacional, y que resulte de inspiracién para las personas de Gestrisam (ODS8).

e Seavanza en dinamicas de participacion (ODS16). ™ rvisien

Gestionamos responsablemente los ingresos de Mdlaga para su progreso y bienestar

Aplicando el ProtOCOIO de ComunicaCién y coordinaCién VISION Liderar la excelencia en la gestion tributaria y los servicios publicos

- PCCI (Circular 34), el ME y sus modificaciones se _ CONTIGO
. . o ' 2 Compromiso Comprometidos, con nuestras personas

Q|fupdgn a todos los Gl (web de Gestrisam ‘“informacion L p———
institucional” y “excelencia”) y a nuestras personas VALORES Transparencia | Nos mostramos transparentes con la sociedad
mediante correos electronicos, carteles en emplazamientos Confianza Transmitimos confianza y empatia con la ciudadania
clave, a través de GESTRISO o del Manual de Bienvenida y B i i s e e e, et yas i 0s
mediante Ia comunicaci(')n aCtiva de IOS ”deres Eficiencia Gestionamos eficientemente con el Ayuntamiento

) Excelencia para Ofrecer(te) un servicio excelente

El ME se despliega en todos los niveles organicos a través de nuestra Planificacién Estratégica en la que se identifican escenarios
y riesgos (ver Criterio 2) y se impulsa con el Sistema de Gestién por Objetivos, cuyo seguimiento y control se articula mediante un
Cuadro de Mando Integral denominado SIGA con 158 indicadores (ODS16).

ERP. EI ME se revisa al menos una vez al afio por el Comité de Calidad, constituido por un representante de cada Subdireccion y
presidido por el Gerente, y en cada ciclo cuatrienal de planificacion estratégica con motivo de la formulacion del Plan de Direccion,
habiendo sido mejorado en 6 ocasiones desde su definicién inicial (ODS16).

El despliegue del ME a través de la estrategia es supervisado periodicamente mediante la evaluacion del cumplimiento del Plan
de Direccion, Plan de Actuaciones y del Plan de Responsabilidad Social, el seguimiento de los indicadores de SIGA que se
realizan a todos los niveles jerarquicos, asi como la monitorizacién del Programa de Productividad por Objetivos, como se
expondra en detalle en el Criterio 2 y 3.

Ademas de las innovaciones ya sefialadas en el proceso de definicién del Marco Estratégico en 2023, en estos 20 afos de
perfeccionamiento se han ido incorporando en la metodologia numerosas mejoras progresivas que han construido el modelo
actual. Entre ellas destacan: la sistematica de priorizacion de los grupos de interés ; el desarrollo de estrategias diferenciadas por
segmentos; la integracion de valores medioambientales y de igualdad; y la identificacion explicita de la Propuesta de Valor. Esta
Propuesta de Valor, como hemos comentado, se ha vuelto a perfeccionar en la Ultima version, adaptandola especificamente a las
expectativas de cada grupo de interés (ODS5, ODS10, ODS13).

ED. Los lideres como modelo de referencia Los lideres son modelo de referencia, integridad y comportamiento ético, valores
recogidos en la Guia del Liderazgo de Gestrisam (elaborada y evaluada en su aplicacion, de forma compartida), que recoge las
18 competencias y habilidades que debe desarrollar interna y externamente cada lider para homogeneizar su estilo de direccién y
ajustar sus actuaciones a la cultura de excelencia del Organismo (ODS16).

1. Tener, y difundir entre su equipo, una amplia vision de la organizacion y del propésito global de la actividad de ésta.
2. Conocer, comunicar y ser ejemplo de los valores del Organismo, y actuar conforme a principios éticos y cumplimiento de normas de conducta.
3. Saber cuéles son los grupos de interés con los que se relaciona GESTRISAM, y participar activamente en la interaccion con los que su actividad se encuentra mas conectada.
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4. Gestionar los recursos eficazmente, buscando la maxima eficiencia en el rendimiento de los mismos, desde la adaptabilidad y la flexibilidad.

5. Disponer de capacidad critica y de habilidad para el analisis de problemas asi como para la propuesta de soluciones.

6. Contar con capacidad para la toma de decisiones, con asuncion de los riesgos inherentes a las mismas.

7. Poseer habilidades para la planificacion de actividades, la organizacion propia y de las personas y equipos, asi como para la supervision y evaluacion de su rendimiento.
8. Comunicar y escuchar, practicando la escucha activa.

10. Favorecer la transparencia, el intercambio y la gestion de la informacion asi como la interaccion con todos los niveles de la organizacion.

11. Identificar y desarrollar las habilidades y competencias de sus colaboradores, combinando las necesidades de éstos y del Organismo, apoyando su aprendizaje y progreso.
12. Fomentar la delegacion, la asuncién de responsabilidades y el crecimiento profesional de las personas.

13. Desarrollar una cultura participativa, de colaboracién y de trabajo en equipo.

14. Practicar un liderazgo participativo en la toma de decisiones, tanto relativas a la direccion como a la ejecucion.

15. Desarrollar una cultura de responsabilidad ante los objetivos, planes y resultados de GESTRISAM.

16. Promover la mejora continua, la iniciativa, la creatividad y la innovacion en su ambito de actuacion.

17. Demostrar y crear sensibilidad ante las responsabilidades sociales, ambientales y la diversidad.

18. Ser consciente de que con sus actitudes y comportamientos representan al Organismo y a la Institucion frente a terceros.

AMBITOS: (estratégico) Consejo Rector, Comité de Direccion, Subdirecciones, Comité de Calidad, Comision de Evaluacion de Innovacion. (operativo) Departamentos, Comision
de Seguimiento del Convenio Colectivo, Comisién de Formacion, Comité de Seguridad y Salud, Comité Social, Comisién de Igualdad, Grupos de Mejora

Se estimula el comportamiento solidario de las personas impulsando la Responsabilidad Social Corporativa, implicando a todos en
su desarrollo, como se evidencia en el Comité Social 0 en las numerosas aportaciones de nuestras personas al Plan de
Responsabilidad Social, que abarca las tres dimensiones de la misma: social, ambiental y econémica (ODS8, ODS10, ODS12,
0ODS13). Sirvan como ejemplo la participacion habitual de los lideres en encuentros y jornadas (incluidas las 13 organizadas por
Gestrisam) del ambito de nuestra actividad, o su implicacién en las Jornadas Civico-Tributarias orientadas a centros escolares
que organiza el Organismo, de las que se facilita informacién en nuestra web (ODS4, ODS16). También la plasmacién de nuestros
compromisos en la Carta de Servicios (ver Criterio 5) y la adhesion de Gestrisam al Pacto Mundial, que despliega el valor de
Comportamiento Etico. Ademas, la estructura de jefaturas ha avanzado progresivamente hacia la equidad, como se evidencia en
los resultados del criterio 7, reflejando el compromiso de Gestrisam con la igualdad de oportunidades (ODS5, ODS10).

ERP. El liderazgo se evalua ascendente y transversalmente, desde 2009, con la encuesta de clima laboral. denominada ESI,
mediante la determinacion indirecta de los objetivos alcanzados y el desempefio de la gestion de los procesos, y, en un sentido
amplio, a través del proceso de Auditoria Interna. EI modelo de comportamiento de los lideres ha sido medido con items que
calibran el liderazgo ascendente y el transversal, lo que permite evaluar directamente su eficacia. Esta evolucion se presenta en el
criterio 7, mostrando tendencias de mejora sostenida en la percepcion del liderazgo en la organizacion.

EVALUACION DEL LIDERAZGO EN LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION INTERNA

Dimension clave Definicion Aspectos evaluados

Evalua de forma justa Exige de forma razonable
LIDERAZGO Satisfaccion con el estilo de direccion. Conoce bien el trabajo . Se preocupa por escuchar

Ayuda cuando lo necesitan Es participativo/a

Liderazgo General y por Niveles Trata con amabilidad
DELEGACION Y R , . . I ,
RESPONSABILIDAD Satisfaccion con la autonomia Grado de autonomia Nivel de iniciativas que se permiten

] Satisfaccion con la comunicacion Comunicacién ascendente y Informacion sobre satisfaccion del
COMUNICACION descendente desempefio
ascendente y descendente. L S

Canales de comunicacion Comunicacién entre todo el personal
COPIROIEOR eI EEald Gun 168 ahros e Integracion Contribucién a la obtencién resultados
PERTENENCIA organizacion. Integracion y entrega. g

En la ultima ESI de 2023/2024, la media de las preguntas correspondientes a la dimension liderazgo fue 7,93/10, puntuacion mas
alta exceptuando 2021, como veremos en el criterio 7a. Los resultados de la evaluacion general del liderazgo son analizados por
el Comité de Direccion, Subdirectores y Jefaturas de Departamento para adoptar, en su caso, las actuaciones necesarias. Entre
las acciones correctivas implementadas, destaca el refuerzo de la Subdireccion de Asesoria Juridica, que presentaba altas cargas
de trabajo, mejorando asi la eficiencia y bienestar del equipo (ODS8, ODS16).

Cada 4 afios, el liderazgo es evaluado internamente por el equipo directivo, conforme al Modelo Iberoamericano de Excelencia,
durante el proceso de formulacion del Plan de Direccion. Su difusién a todos los niveles ha reforzado la cultura organizativa,
promoviendo un liderazgo alineado con los valores de la organizacién y los principios del Pacto Mundial (ODS16, ODS17). Por
ejemplo, como parte del compromiso con la equidad, Gestrisam ha disefiado y desplegado el Plan de Igualdad, asegurando un
entorno laboral mas inclusivo y equitativo (ODS5, ODS10).

ED. Liderazgo compartido y participativo El liderazgo en nuestra organizacion se estructura en distintos niveles: Gerente,
Jefaturas de Subdireccidn (estratégico), Jefaturas de Departamento (operativo), Jefaturas de Negociado y Jefaturas de Equipo
(funcional). Su representacion grafica en la Estructura Administrativa, el Organigrama y la Relacién de Puestos de Trabajo (RPT)
permite que todas las personas lo visualicen. Estos documentos y sus actualizaciones se publican en GESTRISO y en el Portal
web del Organismo (“informacion institucional” y “transparencia”), garantizando su acceso interno y externo a los Grupos de
Interés. El organigrama también se incluye en la Memoria de Gestion anual, disponible en PDF en nuestra web. Las funciones y
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competencias atribuidas a cada Subdireccion y sus Departamentos se fijan mediante Resoluciones del Gerente, que determinan el
grado de descentralizacion de la toma de decisiones y de firma por delegacion del mismo (ODS16).

El enfoque de "Liderazgo compartido y participativo", segun la Guia de Liderazgo, implica jefaturas accesibles, que escuchan
activamente y responden a sus equipos. Para garantizarlo, se han creado mecanismos como:

o Participacion de todos en la formulacién del Plan de Direccién y Plan de Actuaciones (ODS16).

o Despliegue del liderazgo a distintos niveles (comités y comisiones definidos en la Guia del Liderazgo) (ODS16).
o Sistematica de reuniones a impulsar por las jefaturas prevista en dicha Guia (ODS8).

o Reuniones periodicas del Gerente con todos los niveles de la organizacion (ODS8, ODS16).

o Infoflash (notas informativas del Gerente a todas las personas) (ODS16).

e Grupos de Mejora para fomentar la innovacion y la eficiencia (ODS9).

o Linea Directa con la Direccién (Circular 01) para reforzar la comunicacién interna (ODS16).

o Propuestas de Acciones de Mejora (90 en 2024) como mecanismo de participacion activa (ODS16).

e Premios a la Innovacion Internos que fomentan la creatividad y la mejora continua (ODS9).

o Candidaturas a los Premios de Excelencia e Innovacién Municipales para fomentar el reconocimiento (ODS9).

Estos mecanismos refuerzan la autonomia, creatividad e innovacion, impulsando la implicacion de todos en la gestion del cambio
para garantizar el éxito sostenido de la organizacién (ODS8, ODS9, ODS16). En la dltima ESI, la pregunta “;Su superior
jerarquico se preocupa por escucharle?” obtuvo una valoracion de 8,2/10.10.

ERP. Segun la evolucion de resultados, nuevos escenarios y necesidades organizativas, la Gerencia revisa periédicamente
nuestra estructura para adaptarla a la estrategia. Un ejemplo de ello en 2024 es la ejecucion de las ofertas publicas de empleo y
de promocion interna, destinadas a atender las nuevas necesidades de competencia del personal.Las Acciones de Mejora (AM)
presentadas son objeto de seguimiento en el Comité de Calidad y el Comité de Direccion, donde se adoptan medidas para
incentivar su presentacién. Entre ellas, se insta a los propietarios de los procesos implicados a expresar su agradecimiento a los
proponentes de AM, asi como decidir sobre su implantacidn o justificar su descarte (ODS8, ODS16).

La estructura, funcionamiento y metodologia de trabajo de los Grupos de Mejora han sido progresivamente mejorados con base
en la experiencia. Ademas, las bases de nuestros Premios a la Innovacion han sido revisadas desde su implantacion, redefiniendo
su alcance, objetivos y los premios otorgados (ODS9, ODS16). Esto ha impactado en el orgullo de pertenencia a Gestrisam, con
una valoracion de 8,1 sobre 10 en la ultima ESI realizada. Asimismo, la pregunta “; Conoce bien qué aporta su trabajo al conjunto
de GESTRISAM?” obtuvo una valoracién de 8,5/10, mientras que “;, Cree usted que el disefio de la organizacién permite un trabajo
bien hecho?” alcanz6 un 6,90/10.

ED. Comunicacién y coordinacion El equipo directivo es responsable de definir, desarrollar, desplegar y comunicar la
orientacion estratégica de la organizacion, basada en nuestro Marco Estratégico (ME). EI Comité de Direccion (CD), integrado por
el Gerente y los Subdirectores, ejerce un rol ejecutivo y de coordinacion interna, adoptando decisiones estratégicas y operativas
(ODS16). Sus acuerdos se trasladan en cascada a las Jefaturas y personal, aplicando una politica de transparencia en la gestion
del Organismo, fomentando la implicacién en las decisiones adoptadas (ODS8) y promoviendo aportaciones y mejoras que
refuercen un liderazgo participativo. EI Comité de Calidad es otro érgano clave de deC|S|on y control, garantizando la coherencia
en la implantacién de la estrategia y su mejora. ~ B[

La comunicacion y coordinacion general se apoyan en los portales NOVEDADES | EXcELEnciA
GESTRISO y GESCON, el Protocolo de Comunicacion y e et
Coordinacion (PCCI) y el sistema de Circulares e Instrucciones BEZE -
internas, aplicadas a diversas areas de nuestra actividad (61 e —
vigentes), que constituyen los canales formales de comunicacion entre /TR e BB

. “ . . s 10/07/2024 - N
la Direccidn y el resto de la organizacién. . p—
Estos mecanismos tienen como objetivos: juas s s e srces

o Informar de cuestiones que afecten a la Gestion Tributaria. e E—
e Impulsar y dirigir la gestion de la organizacién (ODS8).

o Establecer pautas, reglas o criterios homogéneos, favoreciendo Ia ef|C|enC|a y transparencia (ODS16).
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Web de Gestrisam GESCON EN CALIDAD
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ERP. La aplicacion de las Circulares y del PCCI se evalla a través de auditorias internas, que determinan tanto su grado de
conocimiento como su implantacién (ODS16). Las ultimas auditorias (2023 y 2024) evidenciaron niveles adecuados en ambas
dimensiones, demostrando la eficacia del sistema de comunicacién interna. Estas revisiones han llevado a la derogacion o mejora
de diversas circulares, garantizando su adecuacion a las necesidades organizativas y su alineacién con la estrategia. Por ejemplo,
la Circular 56 fue revisada para optimizar su claridad. Ademas, la eficacia del liderazgo, especialmente en comunicacion y
coordinacion, se evalua indirectamente a través de::

o Elandlisis por la Direccion de los resultados de los Indicadores de Gestiéon (ODS16).
e Larevision del Plan de Actuaciones, valorando la contribucion del trabajo en equipo a sus resultados (ODS8).
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La percepcion sobre la comunicacién interna se analizara en el criterio 7, donde se detallaran los resultados de las encuestas de
satisfaccion interna sobre la eficacia de los canales y mecanismos de comunicacion.

ED. Gestion por procesos Con el impulso de los lideres, hemos construido un camino sélido de mejora basado en la
implantacién de la Gestion por Procesos, que respalda el despliegue de nuestra politica, estrategia, planes y objetivos. Este
sistema ha evolucionado hasta convertirse en un Sistema de Gestion certificado 1SO 9001:2015 con alcance completo desde
2006 (ODS9).En la construccion del Mapa de Procesos, se han disefiado, definido e identificado los procesos clave, de apoyo y de
gestion para el funcionamiento de la organizacion y la atencién de los derechos y necesidades de los Gl (ver Criterios 2 y 5). Estos
procesos estan controlados por los 158 indicadores del CMI-SIGA, que permiten a los lideres (Comité de Direccién, Comité de
Calidad y Departamentos propietarios de los procesos) realizar un seguimiento eficaz del servicio, impulsar mejoras y corregir a
tiempo posibles desviaciones. La supervision e impulso de la mejora del Sistema de Gestidn, asi como la evaluaciéon de sus
resultados, se basan principalmente en el control de los procesos por sus propietarios y en las auditorias internas y externas, que
incluyen recomendaciones de mejora dirigidas a todos los departamentos (ODS8).

La eficacia del Sistema se evalla de forma global mediante la verificacién del cumplimiento de los objetivos de SIGA y de forma
especifica a través de los indicadores seleccionados para el programa de productividad, debido a su relevancia en el logro de las
principales metas fijadas. La eficiencia se analiza a partir del Ratio del Coste de Gestion, que mide la relacion entre el gasto
corriente del Organismo y la recaudacion anual alcanzada (ver 9.b). Este indicador se considera una medida adecuada para
valorar la racionalizacion de los recursos publicos empleados en nuestra gestion (ODS12).

ERP. Los resultados de SIGA se analizan en la primera quincena de cada mes. Las R e Bl
Subdirecciones y Jefaturas de Departamento adoptan medidas en caso de s & e

desviaciones respecto a los objetivos establecidos para cada indicador, generandose agrupode desplegade resulindos
A.\lcciones de Mejora correctivasl automaticas si s_e superan los vanrgs tolerables estrategia po [EH erom

fijados. Estas acciones se supervisan de forma continua hasta su resolucion (ODS9). <55 ) | productividad.

En el marco del Sistema de Gestion por Objetivos, desde 2009 se realiza anualmente una Inspeccién de los Servicios para
verificar y documentar el grado de cumplimiento del Programa de Productividad por Objetivos. Esta inspeccion permite analizar
el sistema de medicion tanto a nivel global como en detalle, identificando oportunidades de mejora (ODS8).

ED. Gestion por objetivos Esta gestion se fundamenta en la asignacién anual de objetivos y valores tolerables a cada indicador
de SIGA, basandose en el Plan de Direccion y el Plan de Actuaciones, que establecen los Programas a desarrollar y priorizan las
Medidas y Actuaciones de despliegue (ver 2¢ y 2d). Para su aplicacién, los lideres asignan recursos y ajustan la estructura y los
procesos de la organizacion para desarrollar la estrategia y facilitar el logro de los objetivos ante posibles cambios.

Para anticiparse a los cambios y gestionar eficazmente los riesgos, en la formulacion del Plan de Direccién los lideres han
identificado las capacidades esenciales del Organismo, su Propuesta de Valor y competencias clave, asi como el impacto de
factores internos y externos y las necesidades y expectativas de los Gl (ver 2a, 2b y 5d) (ODS9, ODS16). Los mecanismos
descritos en 2b para la elaboracion del Plan de Direccion permiten a los lideres dotar a la organizacion de la flexibilidad necesaria
ante los cambios, especialmente en recursos humanos y materiales. Esto refuerza la confianza de los grupos de interés, en
particular del Ayuntamiento y de los clientes-contribuyentes, como se evidencio en la adaptacién del OA tras la crisis sanitaria.

Desde 2009, SIGA se ha consolidado como herramienta clave de la Gestion por Objetivos, integrando un sistema de
reconocimiento econdmico para el personal basado en estos indicadores: el Programa de Productividad por Objetivos. Este
mide y fomenta la productividad, priorizando objetivos a medio plazo alineados con la planificacién estratégica a largo plazo, y
gestionando la Misién y Vision de Gestrisam para responder a las expectativas de los Gl (Ver 3a) (ODS8).

ERP. La revision y perfeccionamiento del Sistema de Gestion, aplicando la "Actitud REDER" (Resultados-Enfoques-Despliegue-
Evaluacién y Revision), se lleva a cabo mediante el andlisis de resultados en las reuniones periddicas de subdirecciones y
departamentos, asi como en el Comité de Direccién y el Comité de Calidad. Ademas, se consideran los resultados de Auditorias
externas e internas, Inspecciones de Servicios y Evaluaciones Internas, siguiendo los principios del Modelo Iberoamericano. Este
proceso de aprendizaje se ha perfeccionado, por ejemplo, con la incorporacién de representantes de todas las areas en el Comité
de Calidad y, mas recientemente, con la asuncion de su presidencia por parte del Gerente.Las sucesivas mejoras en SIGA, como
la "tabla de resultados (vista de gerencia)", han aumentado la eficacia en la consulta y seguimiento de indicadores (ODS8). Esta
sistematica de revision y evaluacién permite a los lideres comprender y desarrollar las capacidades organizativas, fortaleciendo las
ventajas competitivas de la organizacion.

ED. Gestion de riesgos El Organismo ha desarrollado una metodologia de Gestion de Riesgos para identificar y gestionar los
principales riesgos asociados a los procesos que pueden afectar la calidad de los servicios y las actividades internas.

Esta metodologia complementa y amplia la identificacién de riesgos estratégicos realizada en el Plan de Direccion. Su analisis
abarca toda la organizacién y se segmenta segun su origen interno o externo, vinculando cada riesgo al macroproceso mas
relevante o con mayor impacto, asi como a los motores del cambio (ODS9).
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Esta metodologia permite identificar, agrupar y seleccionar los riesgos que pueden comprometer la ejecucién de los procesos, el

cumplimiento de fechas clave o la consecucion de los objetivos. También contempla riesgos que afecten la calidad del servicio, la

satisfaccion ciudadana o el cumplimiento del presupuesto de ingresos municipal (ODS8, ODS11). Para cada uno, se estima su

probabilidad de ocurrencia y su posible impacto, definiendo acciones a implementar que se revisan periddicamente, al menos una
=

vez al afio (ODS16).
IDENTIFICACION
gestion de riesgos

ERP. En la Revisién por la Direccién, se evalUa periddicamente la eficacia
base en los eventos ocurridos v la auditoria interna, para: [ smecons S

de la gestién de riesgos, introduciendo adaptaciones, ajustes y mejoras con

« Verificar la eficacia de las acciones puestas en marcha en el ejercicio precedente,
evaluando la idoneidad de las mismas y si se ha logrado disminuir el riesgo [ onwen |—
(probabilidad o impacto).

« Revisar la identificacion de riesgos y su evaluacion. Propuestas de cambio y mejora.

« Realizar la valoracion de los instrumentos utilizados para gestionar los riesgos y su | —
despliegue.
. . . . . . ., SEGUMENTOY u
Esta fase de aprendizaje y creatividad genera oportunidades de mejora e innovacion en [ H
la gestion de riesgos, impulsando nuevas formas de trabajo que contribuyen al éxito Az,

sostenido (ODS9, ODS16).

APRENDIZAJE Y Revision por
MEJORA la Direccion

ED Gestion de los Grupos de Interés Los lideres gestionan los Grupos de Interés (Gl) con el objetivo de comprender, anticipar y
responder a sus necesidades y expectativas, garantizando su satisfaccion. Desde 2003, Gestrisam identifica y segmenta sus Gl
con una metodologia especifica propia (ver 2a), aplicada en ciclos anuales de revisién y perfeccionamiento, y en fases
cuatrienales de andlisis del Plan de Direccion (ODS8). El andlisis de las necesidades y expectativas de los G, junto con su
priorizacion segun influencia y dependencia, constituye, junto a las encuestas de expectativas y satisfaccion, la base del Plan.
Este analisis orienta las alianzas estratégicas y los programas del Organismo, promoviendo la generacion de ideas e innovacion
(ODS17). Como se indicd en 1a y se detalla en el criterio 2, en 2023 el grupo de trabajo del Comité de Calidad completé un ciclo
de revision profunda de los Gl de Gestrisam, determinando sus segmentos, expectativas y prioridades, y aportando propuestas de
valor segmentadas para cada uno (ODS16).

Los principales canales de comunicacién estan dirigidos al cliente-ayuntamiento, al cliente interno-personas y al cliente-
ciudadania, asi como a los principales aliados y colectivos socioeconémicos mas representativos de la ciudad (ODS11). Las
encuestas a estos grandes Gl se realizan de forma directa, mientras que a la sociedad se aplican mediante un conjunto de
técnicas directas e indirectas, detalladas en los criterios 6, 7 y 8. Ademas, se han identificado las areas y procesos implicados en
cada segmento, evaluando oportunidades y tipos de alianza que generen valor para todas las partes interesadas, como los
numMerosos convenios suscritos con terceros (ver Criterio 4) (ODS17).

Para fortalecer el prestigio de la organizacion y divulgar su cultura de calidad y excelencia, los lideres se implican activamente en
la transparencia. Difunden y comunican a la sociedad la gestion, experiencia y mejores practicas desarrolladas, proporcionando
informacion y sirviendo de referente para otras organizaciones similares, con las que intercambian conocimientos y experiencias.
Un ejemplo de ello es la colaboracion con otras agencias tributarias locales en el foro "Agora".Asimismo, los lideres participan en
asociaciones profesionales y organizaciones representativas como la FEMP y la FAMP, ademas de organizar jornadas
especializadas en tributacién local.

Los lideres fomentan la participacion de los Gl en actividades en beneficio de la sociedad, implicandolos en acciones que reflejen
el compromiso comun en los distintos ambitos de Responsabilidad Social (ODS10). Un ejemplo de ello es la participacion activa
de los lideres en la lucha contra la violencia de género. En el ambito de la Comisién de Igualdad del Organismo, se aprobd un
Protocolo contra el Acoso, en alianza con el Area de Igualdad de Oportunidades del Ayuntamiento de Malaga. Ademas, se
implementd un Protocolo para la Deteccion de mujeres en situacion de violencia de género durante la atencion al publico y
un Protocolo de Medidas Preventivas contra la violencia de género para el personal de Gestrisam. Estos protocolos han
obtenido reconocimientos a nivel nacional, los cuales estan publicados en el portal web (responsabilidad social/igualdad de
género) (ODS5).

El Comité de Responsabilidad Social Corporativa, conocido como Comité Social, impulsa y coordina iniciativas de colaboracion
con colectivos desfavorecidos, a través de aportaciones econémicas y la recogida de alimentos y otros articulos de primera
necesidad (ODS1). Ademas, los lideres han impulsado la regulacién del estado provisional de insolvencia, la declaracion de
fallidos y la gestion de créditos incobrables a través del Programa Gestrisam Solidaria, que pone a Gestrisam al servicio de los
ciudadanos en situacion de vulnerabilidad econoémica.

Gestrisam Solidaria se desarrolla a través de medidas estratégicas centradas en la mejora de la coordinacién con entidades
financieras, la regulacion de la insolvencia previa, la simplificacion de procedimientos y la atencion integral a personas con
dificultades econdmicas. Ademas, promueve cambios normativos, sensibilizacion interna, campafias de comunicacion y el
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fortalecimiento de la colaboracién ciudadana y social. Ademas, incluye suspensiones cautelares de procedimientos de embargo,
modificaciones en los criterios para conceder fraccionamientos o aplazamientos, y la declaracion de insolvencia de personas
deudoras que cumplan los requisitos establecidos (ODS10). EI Defensor del Pueblo Andaluz y la FEMP la han reconocido como

"buena préactica". Gestion tributaria, comprometida con

la Ciudadania Malaguefia, desarrolla el i g ATE  PEEG
En el ambito social, también destaca la Escuela Civico-Tributaria, Zeime 8 Sevsn Sofre ﬁ
impulsada por los lideres en colaboracion con otros Gl, en los centros  Avuda 2 la vivienda, ademés de Ia vEEL
Asimismo, los Convenios de Colaboracion con la Universidad o oo snosm oo H
fomentan la investigacion, el desarrollo y la innovacion, ademas de  [ouroen oo o5 tanemes & AGEND 2030
apoyar la colaboracion en el Observatorio Tributario Andaluz (OTA)  deude de Valoracion de la Insolvencia - iy it oot hor sk

fomentar comportamientos éticos entre los mas jovenes (ODS4). agemss e otras actuaciones

OBJETIVOS

atencién personalizada especifica en
educativos de la ciudad. Su objetivo es generar conciencia social y e el G T
., . L . ; . de deudores y declaracién de Fallidos,
y la formacion de estudiantes de distintos niveles académicos (ODS9). ¢ Iz fscuels chuco Trutari ce Comvenios reguadores con colegios aamnistatos y
ERP. Gestrisam revisa de forma sistematica la respuesta a las necesidades y expectativas de los Gl clave, asi como los valores
compartidos en la cadena de valor, mediante el analisis de los resultados de diversas encuestas: expectativas y satisfaccion
(presencial, telefénica y telematica), satisfaccion intema, postservicio, estudios Omnibus, Encuentros Civicos-Tributarios,
encuestas a proveedores y al Ayuntamiento. En los Comités de Direccién y de Calidad, los lideres analizan estos resultados y
proponen mejoras basadas en el aprendizaje. Asimismo, se examinan los resultados de auditorias, Quejas y Sugerencias, y la
informacién directa e indirecta recibida de la ciudadania en los servicios de atencion multicanal. Ademas, se evallan los riesgos y
los grupos potencialmente afectados, como se indicaba en el subcriterio anterior. Entre las mejoras derivadas de estos procesos
de reflexion y analisis, destacan la creacién de grupos de trabajo multidisciplinares para optimizar la cooperacion en areas clave,
mejoras en la atencion al ciudadano y en sus instalaciones, obras internas, y avances organizativos en la Escuela Civico-Tributaria
y el Programa Gestrisam Solidaria.

Cabe destacar la creacion del OTA, accesible desde nuestra web, con el propésito de divulgar aspectos clave de la fiscalidad
local, asi como el Comité de Expertos, integrado por profesionales econdémicos y tributarios de reconocido prestigio,
representantes de colegios profesionales de la ciudad y expertos del ambito econdmico (ODS17). Este comité de expertos reforzd
la ética, responsabilidad y transparencia en la informacién compartida con los Gl, ademas de mejorar la eficiencia de los procesos
y contribuir al desarrollo social de la ciudad (ODS16).

ED Innovacion y Excelencia Los lideres de Gestrisam comprenden la importancia de aprender y adaptarse con rapidez, por lo
que han dotado a la organizacion de una estructura flexible que permite cambios estructurales, como se detalla en el subcriterio
1e. Este enfoque se basa en la "Actitud REDER", fundamento de la mejora continua y la cultura de excelencia (ODS9).

El compromiso con la excelencia de todas las jefaturas se ha reflejado en diversos reconocimientos y acreditaciones. Entre ellos
destacan el Premio Ciudadania (2010), el Premio Nacional a la Excelencia (2015 y 2022) y el Sello de Oro +500, mantenido
durante la ultima década, ademas de la Carta de Servicios certificada. Estos logros han sido reconocidos por el Gobierno de
Espafia. Ademas, en 2022 Gestrisam obtuvo el Sello Oro del Premio Iberoamericano de Calidad.

Gestrisam ha liderado la adaptacion de los procedimientos a la tramitacién electronica y la digitalizacion de documentos,
consolidandose como el area con mas procedimientos telematicos en la Sede Electronica del Ayuntamiento de Malaga (Portal del
Ciudadano). También ha destacado en el proyecto de Simplificacion Administrativa (Plan SIMAD), obteniendo los maximos
premios municipales. Algunos de estos logros estan recogidos en el subportal de "Excelencia"” en gestrisam.malaga.eu.

Para que las personas puedan hacer realidad sus metas profesionales, fomentar el trabajo colaborativo y reforzar los vinculos
entre ellas, los lideres apoyan la formaciéon de equipos que deseen mejorar la organizacion y sus procesos a través de los
denominados Grupos de Mejora, fomentando el trabajo en equipo y los vinculos profesionales entre las personas de la
organizacion (ver 3c) (ODS8), una herramienta que aporta soluciones a materias de especial complejidad y transversalidad, como
son las tratadas en el grupo de trabajo de Bajas o en el de Domiciliaciones o en el de Devoluciones o Domicilios o Gestion de
Riesgos en Procesos o Domicilios de Notificaciones, etc.

Los lideres fomentan una cultura emprendedora que impulsa el reconocimiento de las ideas innovadoras y creativas. Ademas de
las innovaciones y creatividad que se originan por el canal de Acciones de Mejora y los Premios de Innovacién Interna, los
lideres de Gestrisam han promovido activamente Grupos de Innovacién en el Ayuntamiento de Malaga, co-liderando la creatividad
a nivel municipal. Este espiritu tiene su reflejo en las mas de 15 personas son miembros del Club de Innovadores Publicos (CIP).

ERP. Las mejoras implantadas como resultado de la revision y perfeccionamiento sistematico en el Comité de Calidad incluyen
avances en el propio enfoque, como el redisefio del Programa de Productividad por Propuestas de Mejora de la Calidad de
los Servicios. Este proceso ha permitido objetivar nuevos criterios, establecer baremos y transformarlo en 2016 en los Premios
de Innovacion Interna, orientdndolo hacia la consecucion de los objetivos estratégicos y la consolidaciéon de una cultura de
excelencia. Asimismo, las reformulaciones del Programa de Productividad por Objetivos han aportado mayor precision en sus
contenidos y definicion de metas (ODS8).



La gestion y operativa de los Grupos de Mejora se ha optimizado
mediante una mayor coordinacion y comunicacion entre departamentos
y subdirecciones, basada en: a) la informacién extraida de las
propuestas de acciones de mejora y b) la resolucion de dificultades
detectadas en la atencion a quejas y sugerencias. Esto se refleja en la
creacion de nuevos grupos de trabajo en la emisidn de recibos y avisos
de cargo en cuenta, asi como en la elaboracion de inventarios de
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Premios Innovacion 2024

‘ MODALIDAD A: PREMIO DE INNOVACION PARA PROYECTOS IMPLANTADOS

PROPONENTE

DENOMINACION

PREMIOS

M? del Mar

IIVTNU. Herramientas

PRIMER PREMIO

Paulina y José Antonio

Tabla de Ingresos

SEGUNDO PREMIO

Joaquin Alvarez

Lenguaje Claro

TERCER PREMIO

Juan Francisco

Generacion escritos SITAE

TERCER PREMIO

‘MODAUDAD B: PREMIO A LAS

IDEAS INNOVADORAS

formatos y comunicaciones externas. Ademas, los Grupos de Mejora
han evolucionado del formato clasico de Workshop a un modelo de
trabajo multidisciplinar que aprovecha la creatividad e innovacién de sus
miembros para impulsar mejoras. Este avance se ha logrado mediante
el analisis y aprendizaje desarrollados en el Comité de Calidad (ODS9).

DENOMINACION
GESTRINFO

PROPONENTE
Sergio

PREMIO
IDEA RELEVANTE

DENOMINACION
Proyecto ALCAZABA

PREMIO
DPTO INNOVADOR

C : PREMIO INNOVAMOS
Dpto Sistemas Informacién

ED. Los lideres como modelo de referencia Los lideres de Gestrisam promueven de forma responsable la transparencia, la
diversidad, la igualdad y la no discriminacién laboral (ODS5, ODS10). Desde 2009 han impulsado diversas acciones para
desarrollar la igualdad efectiva en los ambitos corporativo e institucional, respaldadas por el compromiso publico de la Gerencia
en abril de 2010 para garantizar la igualdad de oportunidades en el ingreso y desarrollo profesional. Este compromiso fue
ratificado en 2014 y 2019, manteniéndose activo. Asimismo, las iniciativas de RSC fomentan la accion social y el despliegue de los
principios y valores éticos del Organismo. Alfunas evidencias de este compromiso de los lideres son la creacion de la Comision
de Igualdad, realizacién de diagnosticos de Igualdad, adhesion al Protocolo de Igualdad e impulsor del Plan Transversal de
Igualdad del Ayuntamiento de Malaga o la participacion de los lideres formacionespecifica como promotores de esta estrategia en
Gestrisam (ODS10). El liderazgo al mas alto nivel se concreta en el compromiso adquirido por parte de la Gerencia en documento
publico de abril del 2010 a promover la defensa y aplicacién efectiva del principio de igualdad, garantizando en el &mbito laboral
las mismas oportunidades de ingreso y desarrollo profesional a todas las personas. Este compromiso fue ratificado en el afio 2014
y 2019, manteniéndose activo desde entonces.

ERP A través de las evaluaciones periédicas relizadas en la Memoria de Responsabilidad Social Corporativa, se identifican
areas de mejora en el liderazgo de aspectos sociales, que se incluyen en los sudesivos Planes de Direccion, por elemplo, la
creacion del Comité de Igualdad y del Comité Social (ODS8, ODS10). Respecto a cuestiones igualitarias, en concreto, se han
realizado Encuestas, Diagndsticos y Auditorias especificos, en los que se analizan cualitativa y cuantitativamente las situaciones
de igualdad para detectar posibles brechas ocultas. El tltimo diagnéstico reliazado concluy6 que la igualdad es una realidad.

El conocimiento adquirido a través de estas herramientas ha permitido implantar mejoras como el uso de un lenguaje inclusivo en
los documentos o la incorporacion de la segmentacién por género en todas las encuestas y datos. Ademas, la igualdad de
oportunidades en seleccidn, formacién y promocion se han integrado en los procesos de las relaciones laborales (ODS16).

ED. Gestion del cambio Los lideres emplean la Gestion por Procesos certificada 1IS09001 para gestionar el cambio de manera
eficaz, estructurada e integrada, apoyandose en la planificacion estratégica mencionada en este criterio y detallada en el siguiente.
Son flexibles en la gestion del cambio, fundamentando sus decisiones en informacion procedente del sistema de medicion de
indicadores (SIGA), su experiencia y conocimiento, el analisis estratégico y los factores identificados como Impulsores del Cambio
en el Plan de Direccion. La fase de analisis y reflexién de la planificacion estratégica integrada (ver criterio 2) permite a los lideres
comprender los fendmenos que impulsan el cambio y orientar el desarrollo e implantacion del Plan de Direccién (ODS9).

En la elaboracién del Plan de Actuaciones participa todo el personal, generando ideas creativas que los lideres priorizan de forma
ascendente hasta su aprobacion final por el Comité de Direccion y la Gerencia (ODS16). Para proyectos que requieren un gran
despliegue de recursos o suponen dificultades especiales, se realizan pruebas piloto que permiten evaluar su viabilidad antes de
la implantacion completa, perfeccionar los procesos asociados y anticipar los recursos necesarios (ODS8).

El impulso de la creatividad y la innovacién ya ha sido abordado en los subcriterios anteriores, por lo que no se repite en este
apartado.

SIGA y el Plan de Actuaciones, junto con su seguimiento, constituyen herramientas clave para monitorizar la actividad del
organismo segun lo planificado y facilitar la toma de decisiones en los niveles jerarquicos adecuados (ODS9). Este seguimiento
permite, por ejemplo, modificar metas cuya consecucion pueda verse comprometida o replantear la sistematica de fijaciéon de
objetivos asociados a indicadores cuando resulte excesivamente exigente para su cumplimiento progresivo (ODS8).

Los sucesivos Planes de Direccidn han incorporado medidas clave para consolidar una cultura organizacional &gil en la gestién del
cambio y adaptar la organizacion a los cambios en el entorno legal, social y econdmico, entre ellas:

La transformacién juridica de la antigua Sociedad Anonima Municipal en el actual Organismo Auténomo. (ODS16)
La asuncion de las competencias como Organo de Gestion Tributaria, Ley de Bases de Régimen Local. (ODS16)
La unificacion y centralizacién de todos los procesos de atencion al ciudadano. (ODS16, ODS9)

La apuesta decidida por la excelencia y el liderazgo en administracion electronica. (ODS16, ODS9)
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e Proyecto Alcazaba: nueva aplicacion informatica (ver 4) para impulsar la gestion con una perspectiva integral y
transversal, un proyecto estratégico de gran relevancia, con alta complejidad en su disefio y despliegue. (ODS9, ODS16)

o La oferta de empleo publico, renovacién de la bolsa y la promocién intema, para anticiparse a la cobertura de las
necesidades futuras de recursos humanos. (ODS8)

o Eldisefio de una nueva estructura. (ODS8, ODS16)

La CriSiS y post-criSiS MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS (actualizada 21/11/2024), sub-apartado riesgos GENERALES
sanitaria evidenci6 la PROCESO  ACTIVIDAD  RIESGOS CAUSA EFECTO POTENCIAL TRATAMIENTO
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Destacan, en particular,

la organizacion del teletrabajo (con el apoyo clave del aliado tecnoldgico), la definicion de funciones prioritarias en cada
Subdireccion, la optimizacidon del sistema de comunicaciones internas y del seguimiento de la actividad del personal, la
reorganizacion de la atencion a la ciudadania y la adaptacién de las instalaciones (ODS9). Este proyecto requirié una estrecha
coordinacion con diversos Gl, incluyendo el Ayuntamiento, los proveedores, CEMI y los representantes del personal.

Tras este hecho disruptivo y anticipando futuras situaciones extraordinarias, los lideres identificaron estas potenciales crisis como
un riesgo, estableciendo medidas especificas y redisefiando los procedimientos para adaptarlos con agilidad y flexibilidad a
nuevos escenarios, minimizando su impacto negativo. Como ejemplo, se ampliaron y mejoraron las facilidades de pago
domiciliado, permitiendo mas plazos, y se reorganizd la gestion recaudatoria en dos departamentos para optimizar el cumplimiento
de los principios tributarios de generalidad e igualdad (ODS10).

En el disefio de las politicas municipales con dimensién social en las que Gestrisam lidera, destaca el programa Gestrisam
Solidaria (ver 1c), un enfoque integral para proteger a las personas deudoras con la Hacienda Municipal de Malaga en situacion
economica delicada o en riesgo de exclusion social (ODS1). Gestrisam Solidaria ofrece una respuesta innovadora a problemas
antiguos, poniendo a la administracidn tributaria al servicio de la ciudadania y, en especial, de los mas vulnerables. A través de un
apoyo personalizado, facilita el acceso a ayudas sociales, beneficios fiscales, aplazamientos, fraccionamientos y declaraciones
previas de insolvencia (ODS10). Gestrisam Solidaria es un referente para las entidades que aplican el procedimiento de apremio
en la recaudacion, ofreciendo una respuesta responsable y sensible en un marco legal rigido y un entorno econdmico
desfavorable.

Ademas de las personas y los usuarios, tratados en criterios facilitadores especificos, los lideres implican a diversos Gl clave en la
gestién para el cumplimiento exitoso de la Mision. Entre ellos, destacan como aliados:

« El Centro Municipal de Informatica (CEMI-Area de Innovacién), con el que se mantiene un contacto fluido para la mejora
continua de la administracidn electrénica y el nuevo aplicativo integral: Proyecto Alcazaba, ejemplo de innovacion (ver 4).

« Areas municipales, Delegacién de Economia y Hacienda, la Tesoreria municipal y la Intervencion municipal.

o Entidades financieras colaboradoras.

o Otras administraciones, especialmente el Catastro, la Agencia Estatal de Administracion Tributaria y la DGT.

o Colegios profesionales, como notarios y gestores administrativos.

e Universidad y colectivos socioecondmicos, con los que se mantiene contacto permanente y puntual para las ordenanzas.

ERP. El aprendizaje se gestiona de forma sistematica a través de herramientas como el andlisis del cumplimiento del Plan de
Actuaciones y la eficacia del Plan de Direccién, revisiones anuales por la direccién, inspecciones de servicios, auditorias y
evaluaciones internas conforme al Modelo Iberoamericano de Calidad.

Ademas, se monitorizan de forma continua las relaciones con los Gl a través de reuniones especificas o vinculadas a proyectos
concretos. Destaca la colaboracion con el CEMI (Area de Innovacion), con quien se verifica el estado de las peticiones de mejora
y, actualmente, la renovacion de los aplicativos y el Proyecto SIGT Alcazaba (ver 4). También se colabora con entidades
financieras (ODS17) mediante convenios sucesivos para la recaudacion de ingresos municipales.



2. Estrategia
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ED Conocimiento de nuestros grupos de interés. Para desarrollar una estrategia coherente con nuestro Marco Estratégico, la
tipificacion de los Grupos de Interés (Gl), asi como la identificacion de sus necesidades y expectativas, constituye uno de los
referentes esenciales sobre los que Gestrisam basa los programas que conforman su estrategia, articulada en el Plan de Direccion
(ODS16).

Gestrisam comenz6 definiendo sus Gl en 2003, con diversas mejoras en este proceso desde entonces hasta ahora. En el nuevo
ciclo estratégico del Plan de Direccién (PD) 2024-27, orientado a la “Innovacion y reorganizacion para la transformacion”
(ODS9), como se relatd en 1a, Gestrisam realizo un analisis en profundidad de sus grupos de interés para cimentar su Marco
Estratégico. Los resultados de la metodologia de 7 fases seguida en 2023 se resume en la siguiente tabla:

Grupos de Interés
Grupo de Interés Descripcion Expectativas Segmentos Propuesta de Valor Dialogo
Encuestas y cuestionarios

Personas (fisicas o juridicas) receptoras y Nos anticipamos para facilitar a la ciudadania el BEEs o SRS
- . usuarias de los servicios (directa o Principal expectativa: facilidades Personas fisicas cumplimiento de sus obligaciones minimizando i
Ciudadania N 5 e _— - Canales de atencion
indirectamente) del OA, es decir, los Exp importantes: plicidad  [Personas juridicas sus gestiones. Empatizamos y actuamos con e
) o . Comunicaciones y notificaciones
clientes agilidad y eficiencia : i
Reuniones con colectivos
Entidad que percibe los ingresos : . Garantizamos la sostenibilidad economica de
e 9 Principal expeciativa: sostenibilidad economica  |Con dependencia vertical Reuniones

Ayuntamiento |generados por la actividad del OAy que
supervisa sus actuaciones,

Malaga generando a tiempo los ingresos

previstos Encuestas

Expectativas importantes: colaboracion-eficiencia |Sin dependencia vertical

Encuestas

Reuniones

Comités

Reuniones con representantes
Comisiones de seguimiento y trabajo
Asambleas

Infoflash

Linea directa con la direccion

Quejas y Sugerencias

Promovemos un liderazgo de confianza y apoyo,
Principal expectativa: satisfaccion que fomenta la participacion, la comunicacion y
Expectativas importantes: confianza-conciliacion el desarrollo profesional de nuestras personas,
con flexibilidad y conciliacion:

Son la totalidad de empleados en el OA,
Personas es decrr, el personal. Son el cliente
interno

Organizaciones externas con las que el

i : : Aliados tecnologicos Colaboramos eficientemente con nuestros
OA mantiene relaciones profesionales : o i v ¥ s
. Principal expeciativa: colaboracion Entidades Financieras aliados para cumplir nuestra Mision y alcanzar  |Reuniones
Alianzas duraderas. Son los partners o aliados que T - o
Expectativas importantes: agilidad-eficiencia Proveedores de informacion {los compromisos con nuestros grupos de Encuestas
proveen al OA de servicios, productos o E
Proveedores interés.

informacion relevante

. : . Somos transparentes y colaboramos con los Encuestas
Principal expectativa: responsabilidad social

: Tejido social externo al OA que puede : agentes socio-econémicos de la cuidad Reuniones con colectivos
Sociedad S Exp importantes: p ia- i S : .
verse afectado o afectar a su actividad. B Cuidamos el entarno y apoyamos los objetivos  |Programa Gestrisam Solidaria
de desarrollo sostenible (ODS) Escuela Civico Tributaria

La metodologia aplicada ha permitido definir con mayor precision los objetivos estratégicos, estableciendo los Valores del OA
como base del analisis DAFO-CAME vy lineas estratégicas clave incluidos en el Plan de Direccion. A partir de estos, se han
canalizado las Medidas estratégicas y su despliegue en el Plan de Actuaciones, que asegurara su cumplimiento.

Gestrisam prioriza los Gl y segmentos en funcién de dos variables:

 Influencia: en qué medida el Grupo de Interés tiene poder, autoridad o valimiento para influir en la organizacion.
o Dependencia: capacidad que tiene el Grupo de Interés de elegir otra alternativa a la ofrecida por la organizacion.

i A Vigilar Invertir
9 4 Ciudadanig
s 4 - : Comprobar | Mantener
= e J; ””””” Ayortamdgnto
5 & jii Personas
o ;. T H orden  Grupo de Interés Influencia  Dependencia  Prioridad
5 % Mg >ocieda Ayuntamiento 9,8 74
% 5 @ Alianzas 2 Ciudadania 6,2 9 76
=" 3 Personas 6,2 6 6,1
4 Sociedad 38 46 42
Z 5 Aliados 4 3 35
: o 1 2 3 4 5 8 7 8 9 10
Influencia

El indice de Priorizacion que se reproduce en el grafico resulta del producto de ambas valoraciones y, en funcion de la sub-
cuadricula en la que se situe cada uno de los G, se derivan diferentes estrategias: Invertir, Vigilar, Comprobar o Mantener
(ODS16). La aplicacion de esta priorizacion ha dado como resultado un mayor nimero de medidad y actuaciones estratégicas en
el PD y de Actuaciones con impacto directo en los Grupos de Interés en los que es preciso invertir mas: Ciudadania, Ayuntamiento
y Personas, asegurando que las medidas implantadas impacten favorablemente a las percepciones de estos colectivos.

ERP La identificacion y segmentacion inicial de los Grupos de Interés se realiza desde 2003, con ciclos de revisién y
perfeccionamiento en cada fase de analisis del Plan de Direccion cuatrienal y en los seguimientos anuales por el Comité de
Calidad. Destacan varias innovaciones y perfeccionamientos introducidos tras su identificacion en 2003, por ejemplo,
segmentandolos desde 2009, priorizandolos a partir de 2011 y fijando estrategias especificas en base a esa priorizacion en 2018 y
2020, para anticipar eficazmente sus expectativas y satisfacerlas de manera equilibrada y razonable de forma permanente.

Las innovaciones en 2023 se fundamentaron en los informes de retorno del Premio Iberoamericano y de Excelencia:



ERP

a) Mejora en la metodologia de andlisis de los Grupos de Interés, simplificandola y afiadiendo mas valor.

b) Integracion de la metodologia de Gl con la definicidn del Marco Estratégico y con el Plan de Direccién.

c) Propuesta de Valor para cada grupo de interés en funcion de sus expectativas y capacidades de Gestrisam (ODS9).

d) Avance en sencillez, claridad y utilidad de todas las definiciones con el objetivo de facilitar su comunicacion y absorcion como
cultura organizacional, y que resulten de inspiracion para las personas que desarrollan su labor en Gestrisam (ODS8).

e) Desarrollo de dinamicas de participacién ampliadas (ODS16).

Adicionalmente, en el subcriterio 1e hemos mencionado algunos ejemplos de aprendizaje consecuencia del dialogo con los Gl,
como las medidas adoptadas en respuesta a crisis, el Programa Gestrisam Solidaria (ODS10), o la decision de renovar los
aplicativos informaticos, Proyecto Alcazaba, para una mejor prestacion del servicio publico encomendado (ODS9). Todas estas
acciones han sido incluidas en los sucesivos Planes de Direccion.

ED Estrategia basada en el conocimiento Cada Plan de Direccion y sus revisiones incluyen el analisis y prevision de factores
externos que pueden impactar la actividad de Gestrisam, permitiendo anticiparse a los cambios del entorno, incluidos los
requisitos de obligado cumplimiento, y proyectar escenarios futuros. Este andlisis se basa en Evaluaciones internas, Auditorias,
Inspecciones de Servicios y en las propuestas de los propietarios de los procesos (ODS16).

El Plan de Direccion incluye un capitulo especifico, “Analisis Externo”, donde se estudian los factores que influyen en la
organizacion: sociodemograficos, econdmicos, fiscales, politicos, medioambientales, tecnolégicos y de la sociedad de la
informacion. Para ello, se analizan indicadores macro y microecondmicos y fuentes como el INE, IEA, FEMP, AEAT, Banco de
Espafia y Camara de Cuentas. Este analisis se complementa con la metodologia DAFO, que identifica amenazas y oportunidades.
Ademas, se calibran los efectos de posibles cambios normativos y politicos, permitiendo anticipar escenarios, priorizar acciones y
asignar recursos para adaptarse a ellos (ODS9, ODS16). Para ello, Gestrisam tiene identificados los “Motores del Cambio” (ver
2b), es decir, aquellos factores que podrian suponer cambios de escenarios futuros, motores que detecta con anticipacion,
analizando sus posibles efectos y aplicando a tiempo los cambios organizativos necesarios. Esta identificacion facilita la definicion
de prioridades para desarrollar la estrategia y contribuye a perfeccionar el inventario de ventajas diferenciales actuales y futuras
(ODS8, ODS11).

El inventario de las amenazas y oportunidades recogidas en el analisis DAFO en su perspectiva externa también se agrupa
segun estos Motores del Cambio, lo que amplia la perspectiva en su consideracion holistica.

Como tercer pilar de este enfoque de identificacion de los cambios en el entorno externo, se recopilan los principales Riesgos
Estratégicos externos, que se asocian a los macroprocesos del Organismo involucrados y a los Motores del Cambio, tal como se
recoge en el Plan de Direccion, consultable en gestrisam.nalaga.eu.

ERP La revisidn periodica del analisis externo tiene lugar en el Comité de Direccion y en el de Calidad, con ocasién del
seguimiento del grado de ejecucion del Plan de Actuaciones, en funcién del cual se determina qué modificaciones del analisis
inicial han originado desviaciones en la ejecucidén y qué ajustes estratégicos son necesarios. Ademas, se valoran posibles
incumplimientos de otras actuaciones (ODS16). La revision global de este analisis externo se realiza en la formulacién del
respectivo Plan de Direccion, siendo el correspondiente a 2024-27 aprobado por el Consejo Rector en 2024.

ED Estrategia basada en el conocimiento Como se describié en el subcriterio 1b, y se vera a lo largo del relatorio, los
principales indicadores de Gestrisam estan integrados en SIGA, una aplicacion informatica de desarrollo interno que facilita el
seguimiento, control y analisis del rendimiento operativo del Sistema de Gestién, permitiendo comprender nuestras capacidades y
alcanzar los objetivos estratégicos (ODS9, ODS16). El Plan de Direccién documenta el analisis interno, que evalla la evolucion de
los indicadores durante el cuatrienio anterior y el grado de ejecuciéon de la planificacién estratégica y operativa, desplegada
mediante el Plan de Actuaciones. En el anélisis del Plan 2024-2027, el grado de cumplimiento del cuatrienio 2020-2023 fue del
94%. Todos los programas superaron el 88%. Competencias Clave que materializan nuestra Propuesta de Valor

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

En el proceso de planificacion estratégica, se revisa
en detalle la “Propuesta de Valor’ (ver 2a),

Colaboracién ciudadana.
Fomentar la concienciacion y

Atencién a la ciudadania
accesible y excelente.

segmentada por Grupos de Interés (Gl) y se articula
en torno a tres competencias clave que suponen
ventajas comparativas (ODS9, ODS11). En su
andlisis, se evalla el grado de desarrollo de los
cuatro Factores Esenciales para el optimo
cumplimiento de estas competencias clave: uso
intensivo de nuevas tecnologias y modelos de
gestion, alta cualificacién del personal, condiciones
laborales favorables y buena coordinacién vy
comunicacion.

colaboracién ciudadana en el
cumplimiento de sus
obligaciones, favoreciendo la

domiciliacion y pago
voluntario, conductas éticas y
la lucha contra el fraude.

25

Satisfacer las necesidades y
expectativas de la ciudadania
facilitando tramites accesibles
y fomentando la participacion
de la sociedad. Orientacion
hacia la excelencia de servicio.

Factores esenciales

25

A

A

Usointensivode lasnuevas
tecnologias y aplicacion de
modelos de gestion

Alta cualificacién de las
personas de Gestrisam

Condiciones laborales
favorables

Buenacoordinaciény
comunicacién

10
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Las competencias clave estan estrechamente relacionadas con las funciones encomendadas a Gestrisam y sirven de base para
estructurar la estrategia y desarrollar las capacidades potenciales del organismo.

Adicionalmente, los lideres de Gestrisam identifican los motores del cambio en la organizacién para gestionarlo eficazmente,
atendiendo a su efecto potencial: alto, medio o bajo.

Finalmente, a partir del anélisis externo e interno, Gestrisam determina los impactos de las amenazas, oportunidades y riesgos
estratégicos en sus competencias clave. Dado que los riesgos estratégicos son elementos externos a la gestién del organismo y
de mayor dificultad

MOTORES DEL CAMBIO
de control, su

analisis  permite Legislacion ~ Contexto  Expectativas Innovacion  Cambios EFECTO
completar el economico Gl politicos GLOBAL
andlisis DAFO vy alto alto bajo alto bajo ALTO
el disefio de la alto medio medio alto bajo MEDIO-ALTO
estrategia (ODS9 alto bajo medio alto bajo MEDIO

’ EFECTO GLOBAL ALTO MEDIO MEDIO ALTO BAJO

0DS16).

Gestrisam considera a sus aliados un factor clave para mejorar sus capacidades mediante el analisis de sus competencias y
potencialidades, para ello, ha identificado los procesos donde las alianzas pueden complementar o fortalecer las competencias
clave del organismo. De manera similar, se han identificado las areas y procesos donde aplicar nuevas tecnologias y modelos de
gestién, evaluando su impacto en el rendimiento.

Tecnologia-modelo de gestion Procesos Impacto ERP
eAndlisis de informacion de indicadores de todos los procesos
«Sistema de Informacion SIGA eToma de decisiones en base a resultados y tendencias
#Gestion por Objetivos eTodos o Alineacion de objetivos individuales con los estratégicos
(ODS8, ODS9, ODS16) eMotivacion de las personas
#Sistema retributivo coherente con la estrategia
:gi(ta:t;:e?l?ac(czl)a;s(;) %S[?S: ;)) eAtencion al eMejoras en la atencion al publico e Nuevas funcionalidades de atencion
’ ciudadano eNuevas funcionalidades de atencion e Mejoras en el control del proceso de atencion

oSistema Sdlidus (teléfono)

e Emision de cartas agrupadas eAhorro de costes y espacio e Reduccion de tiempos de emision

eRecaudacion

eTercer intento en buzén (ODS12) eReduccion de consumo de papel e Mayor recaudacion
eComunicacion via mensajes sms ~ eAtencion al eIncremento de los canales de comunicacion con los ciudadanos
(ODS9, ODS16) ciudadano eAmpliacion de nuestros servicios mediante el uso de las nuevas tecnologias
eCarpeta Ciudadana-Sede eTodos «Simplificacion administrativa
Electronica (ODS9, ODS16) eTramitacion telematica
«Contratacion de nuevo aolicativo eMejor control y acceso a la informacion fiscal de la ciudadania.
P eTodos oEstablecimiento de nuevos indicadores automatizados Obtencion de estadisticas avanzadas e

DI ED (01, ORI, Mayor Efectividad y control en la gestion, recaudacion e inspeccion.
La implantacion de modelos y sistemas de gestion innovadores ha permitido a Gestrisam asumir su responsabilidad en la
sostenibilidad econdmica, social, ambiental y legal, como se detalla en la siguiente tabla y siguiente subcriterio.

APLICACION Y APROVECHAMIENTO DE MODELOS Y SISTEMAS DE GESTION

E Modelo Gestion D Experiencia realizada ERP Aprendizaje obtenido
« Planificacién estratégica alineada con los modelos EFQM e Iberoamericano
« Autoevaluaciones del Modelo EFQM 2004, 2008, 2012 puntos) 2015 y 2021

(EFQM e Iberoamericano)

Informe de puntos fuertes y &reas de mejora
Planes de Accion e introduccion de mejoras

Premio Nacional Excelencia 2022
Premio sello oro Iberoamericano 2022

Modelos EFQM e + Sello de Bronce EFQM nivel + 300 puntos en 2008 « Comparaciones v obtencin de
Iberoamericano « Sello de Oro (+500) en 2015y 2018 paracl i y

* Premio Nacional Excelencia 2015 reconocimientos

. « Actitud REDER

Realizacion de auditorias internas y externas
Revisiones por la Direccion

Mejora continua del Sistema de Gestion
Informe diagndstico de GESTRISAM

Planes de Accion e introduccion de mejoras
Informes de evaluacion de la Carta de Servicios
Revisiones por la Direccion

Introduccién de mejoras

Informes de inspeccién de los servicios
Revisiones por la Direccion

Informe del diagnéstico medioambiental
Planes de Accion e introduccion de mejoras

Sistema de Gestion de Implantacién y certificacion de 1ISO 9001 desde el afio 2004
la Calidad ininterrumpidamente. Alcance completo.

MERSO

Aplicacién del Marco Estratégico de RSC del Ayuntamiento de Malaga

Gestion y difusién de nuestra Carta de Servicios
Certificacion por la AEVAL desde 2011 (primera organizacion certificada de la
administracion local) ininterrumpidamente.

Cartas de Servicio

Gestion por objetivos Implantacién de una gestion por objetivos con productividad asociada

Sistema de gestion
medioambiental

Diagnoéstico medioambiental
Implantacién de buenas practicas medioambientales
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ED Compararnos Comparamos nuestros principales resultados clave, asi como aspectos de gestién y herramientas, con otros
organismos similares. Algunas de estas comparaciones a nivel de indicadores se presentan en los criterios 6 a 9. Para identificar
areas de mejora actuales y potenciales, realizamos diversas actividades de comparacion con organizaciones de referencia:

ACTIVIDADES DE BENCHMARKING

D Actividad de comparacion Organizaciones de comparacion ERP Aprendizaje (ejemplos)
Comité de Expertos Otros Municipios Comparativa del marco de tributacién

Participacion en Foros Experiencias y analisis de cambios. Metodologias innovadoras
intermunicipales FEMP... Mejoras normativas del ambito tributario y financiero
Participacion en la Comision de ~ Organismos, Areas y Departamentos Evaluacion y analisis de actuaciones y propuestas de areas y

Entes Locales

Calidad municipal municipales departamentos municipales

Relatorios de otras entidades Entidades Publicas locales, autonémicasy « Andlisis de resultados clave, sistemas de gestion y encuestas de

locales estatales. satisfaccion

Atencion al ciudadano en Patronato Provincial, Ayuntamiento de « Andlisis comparativo en atencién al publico, carta de servicio, sistemas de

organizaciones similares Sevilla, Madrid y Barcelona gestion, encuestas quejas y sugerencias
Exposicion del desarrollo de
aplicaciones informaticas

Organizaciones de Gestion Tributaria Implantacién de nuevas tecnologias en sistemas de informacion

Agentes de la Administracion y entidades Clausulas sociales en subcontratacion de servicios publicos.

Jornadas sobre aspectos de RSC

asociativas « Planes de igualdad en la Administracion Local
Jornadas sobre aplicacion de Profesionales del ambito legal y econémico < Aplicaciones de normativa europea y nacional
legislacion y evaluacion de de Administraciones Publicas Locales y « Formas de ejecucion de procedimientos
normativas cargos publicos * Aspectos materiales y formales de la Inspeccion de Tributos
Jornadas sobre gestién Responsables politicos y técnicos y « Experiencias de organismos de gestion tributaria
econémico-financiera en las personal adscrito a servicios econémicos -« Aplicacion de la ley de estabilidad presupuestaria
Entidades Locales financieros + Nuevas soluciones en la financiacion local
Congresos de modernizacion Administraciones Publicas y universidades ’ Intertlza}mbio'de. SEICHEES [ 2 IESES EEL s BH0E el 6 158

Servicios Publicos

Reuniones ad hoc Areas municipales, organizaciones « Intercambio de préacticas y conocimientos especificos
Encuentros sobre Responsables politicos y técnicos de « Nuevo régimen de notificaciones electrénicas
telecomunicaciones Administraciones Publicas « Politicas publicas en comunicaciones electrénicas

ERP Las competencias clave se identifican de forma sistematica desde 2010 y se revisan en la fase de “analisis y reflexién” de la
planificacion estratégica y en las evaluaciones periodicas del Modelo de Excelencia e Iberoamericano. En 2013 evolucionaron
desde los “Factores Criticos de Exito”, reduciendo su niimero, y en 2017 se definieron los “factores esenciales”, mejorando su
comprension como generadores de valor compartido (ODS8).

En 2021, la evaluacion de los aplicativos informaticos y las TICs llevd a redefinir el enfoque de la sede electrénica y la tramitacién
telematica, asi como a iniciar la contratacién de una nueva aplicaciéon de gestion, inspeccion y recaudacion: Proyecto SGT
Alcazaba, contratado en 2022, y que se encuentra en fase de despliegue para su implantacion en 2025 (ver 4). (ODS9, ODS16)

La comparacion con otras organizaciones ha impulsado iniciativas innovadoras como el uso de codigos QR en comunicaciones y
cartas de pago, los pagos por Bizum y el redisefio del Relatorio de Gestion anual (ODS9, ODS12).

ED Planificacion estratégica integrada EI ME de Gestrisam (ver 1a) se desarrolla mediante una planificacion estratégica
alineada con los ciclos de gobierno municipal. A largo plazo, se estructura en el Plan de Direccion; a medio y corto plazo, en los

Planes de Actuacion. NIVELES DE PLANIFICACION ESTRATEGICA EN GESTRISAM

La Planificacion Estratégica sigue el

procedimiento documentado G3A - PLAN DE Nombre Descripcion Periodo

DIRECCION y se desarrona en dlversas * Programas estratégicos clave en periodo coincidente con .

faseS. EI P|an de Direcci()n 2024-27 Plan de las legislaturas municipales. Alinea los objetivos de la 4 anos
. . Direccion organizacion con las directrices politicas del gobierno

eStablece S|ete Programas que deSpllegan municipal y la ciudadania. Sometido a aprobacion del

los Valores del Marco Estratégico, ol .

estructurados en cascada en 21 Medidas con P , . o o del Pl

. . . ® Desarrollo operativo a medio y corto plazo e an e -

ImpaCtO en tOdOS IOS pI’OCGSOS, SII'VIendO de Planes de Direccidn, conf:re.tando actuac{ior}es, metas, plazos, 1 -4 aiios

base al Plan de Actuaciones. (ODS16) BN aporeahiens Inadopes sogumisras hud o o

Tras la fase de andlisis y reflexion (ver
subcriterios  anteriores), se formula la

H qH Alici Planificacion * Planificacién para el cumplimiento de objetivos de gestién. Ad Hoc
eStrategIa Ut|I|Zand0 el anaIISIS DAFOICAME de Gestién Complementaria e integrada con el Plan Director y de
para cada linea estratégica_ Actuaciones. Por los responsables de procesos.

Las Subdirecciones determinan las Medidas a desplegar, priorizandolas segun su impacto, coste y esfuerzo. Luego,lse agrupan
por afinidad con los Programas estratégicos, configurando la primera version del Plan de Direccion, que se comunica a toda la
organizacion para recoger propuestas de Actuaciones en un proceso participativo en cascada. (ODS17). En el PD 24-27:
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E>Enfoque | D>Despliegue | ERP> Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento

| LINEAS ESTRATEGICAS Grupo de Interés

MEDIDAS ESTRATEGICAS

VALORES
+ Fortalecer el liderazgo, su homogeneizacion y evaluacion
Compromiso »  Perfeccionar la gestion de RRHH, su flexibilidad y motivacion Personas
*  Progresar en la coordinacion y comunicacion internas

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

*  Avanzar en transparencia y gobierno abierto
Transparencia *  Promover la educacién para la conciencia Sociedad
+  Monitoreo y andlisis constante del entomo

+  Maximizarla experencia del usuario
Confianza +  Mejorar la atencion al cliente post-servicio
+  Profundizar en la cultura centrada en el cliente

Ciudadania
(usuarios)

+  Implementacion optima del cambio tecnolégico
Innovacion +  Consolidar las alianzas estrategicas: EEFF, T-Systems y Correos Alianzas
*  Optimizar los procesos de notificacion

+  Impulsar la teletramitacion, simplificacion y oficina sin papeles Ciudadania
Eficiencia +  Asegurar la eficiencia y la mejora continua Alianzas
+  Adaptacion a los cambios legislativos y de competencias Ayuntamiento

»  Consolidar la trayectoria de excelencia y responsabilidad social
Excelencia »  Potenciar la excelencia en el senvicio Todos

+  Sistematizar la gestion de riesgos

El Plan de Direccién es revisado por el Comité de Direccién y aprobado por el Gerente y el Consejo Rector, maximo 6rgano de
gobierno de Gestrisam, integrado proporcionalmente por los grupos politicos del Pleno municipal. Esta aprobacion garantiza los
recursos, inversiones y apoyo necesarios para los programas, asi como el liderazgo en la planificacion.

En su despliegue, el Plan de Direccién se articula en uno o varios Planes de Actuaciones, documentos internos que desarrollan
operativamente su contenido a medio plazo. Estos incluyen actuaciones concretas con metas, plazos, responsables e indicadores
para su seguimiento. (ODS16, ODS11)

El Comité Social, con representacion de todas las Subdirecciones, despliega las medidas de sostenibilidad que respaldan estos
programas estratégicos. Su planificacion especifica se integra en la Memoria de Responsabilidad anual (GRI) con la asignacion
de los recursos necesarios. (0DS12, 0DS13)

ERP En la fase de seguimiento y evaluacion, la Gerencia y el Comité de Direccion revisan el desarrollo de los Programas,
Medidas y Actuaciones, asi como el grado de consecucion de los objetivos. Ante desviaciones importantes, se celebran reuniones
para su analisis y correccion, actualizando y mejorando la estrategia.

A través de SIGA, los lideres analizan mensualmente la evolucién de los indicadores de gestion vinculados a los objetivos
estratégicos, comparandolos con los valores tolerables aprobados. Cuando se detectan desviaciones, se generan
automaticamente Acciones de Mejora. Asi, se mide y revisa la implantacién de las actuaciones y se impulsa la gestion del cambio.
(ODS9, ODS16). Finalmente, el aprendizaje y perfeccionamiento retroalimentan el proceso:

SISTEMATICA DE REVISION Y EVALUACION DE LA ESTRATEGIA

Qué Quién Como-donde Cuando Qué genera
Informes del grado de cumplimiento

. . .
Plan de gg?:ﬁig G Eﬁt% r:sgl(?;ciones Anual « Perfeccionamiento correcciones
ELEE T Comité de Direccion Revisiones planificadas el S 07 @B (BRI
* Nuevo Plan de Direccién

Planes de é%f;sitgzggpi);réac:néﬁnto Reuniones Trimestral
Actuaciones Gerente Revisiones planificadas Anual + Acciones de Mejora y correcciones

Jefaturas SIGA . Nuevgs Plgplﬁcamones
Planificacion de ~ Comité de Calidad Reuniones © CERIYIE e de. fecursos

iy ; o . Mensual-Anual * Informes de Revision

Gestion Subdirectores Auditorias-Inspecciones

Gerente Revisiones planificadas
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Gestrisam mejora en cada ciclo su planificacion estratégica, como muestran las innovaciones del Plan de Direccion 2020-2023,
que vinculd sus cinco programas con los criterios del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion Publica e incorpor6 una
nueva sistematica de priorizacion de medidas. En el PD 2024-2027, las lineas estratégicas despliegan los Valores Compartidos
“CONTIGO” y se alinean con la Propuesta de Valor de cada grupo de interés. (ODS16, ODS17)

ED Planificacién estratégica integrada.

Todo el personal recibe informacién sobre la estrategia segun define en el Protocolo de Comunicacion Interna PCCI,
fomentando su implicacion en la gestién del cambio y asegurando su alineacion con los objetivos organizativos.

La estrategia de Gestrisam se integra en su estructura organizativa y en sus procesos mediante dos enfoques complementarios.
Primero, el Mapa de Procesos esta disefiado para reflejar la configuracidén de los macroprocesos en relacion con la estructura
funcional del Organismo, adaptandose a cambios en el organigrama o en la operativa de los procesos. Segundo, se ha
perfeccionado la correlacion entre los objetivos estratégicos, los responsables funcionales y los indicadores de seguimiento,
asegurando una gestion eficiente y un control efectivo del desemperio.

Los programas estratégicos definidos en el Plan de Direccién cada cuatro afios orientan a Gestrisam hacia sus objetivos
estratégicos y sirven de vinculo entre la estrategia y la gestién operativa. Estos programas se desarrollan a través de Planes de
Actuaciones, los cuales establecen medidas concretas con responsables asignados, plazos de ejecucion y su vinculacion con los
procesos Y los indicadores clave. La formulacion de objetivos estratégicos, medidas y actuaciones se basa en un analisis integral
de las capacidades actuales y potenciales de la organizacién, evaluadas a través del seguimiento del desempefio en SIGA, la
revision periédica del Plan de Direccién y la comparacion con referentes externos. Esta metodologia permite ajustar
continuamente la planificacién para mejorar la eficacia y el impacto de las actuaciones.

Ademas, la designacién de responsables para cada actuacion, quienes también son propietarios de los procesos afectados,
garantiza que la estrategia de la organizacion se traduzca en procesos internos especificos. Esta integracion se realiza a través de
las Jefaturas de los Departamentos y Subdirecciones, quienes aseguran que las actuaciones estratégicas se desplieguen
eficazmente en sus respectivas areas, alineando los recursos y las capacidades necesarias para su ejecucion. Este enfoque
facilita una gestion coordinada, donde cada unidad asume un rol activo en la materializacion de los objetivos estratégicos.

Las estrategias se planifican y ejecutan de manera sistematica para alcanzar los resultados definidos, tanto cualitativos como
cuantitativos, mediante indicadores de desempefio. Esto permite implantar cambios de forma rapida y armonizada a lo largo de los
15 macroprocesos, que agrupan mas de 100 procesos, y en la cadena de valor. La fijacion de plazos de implementacion se realiza
con vision global y de forma coordinada, considerando otras actuaciones implicadas, los procesos afectados y sus responsables.

Un avance clave en la optimizacién de la gestion es el Proyecto Alcazaba (ver 4), que impulsa la digitalizacion y automatizacion
de los procesos administrativos y tributarios de Gestrisam. Este proyecto mejora la eficiencia operativa mediante la integracion de
andlisis de datos para la toma de decisiones estratégicas, reduciendo tiempos de respuesta y optimizando los servicios a la
ciudadania (ODS9).

Ademas, los procesos y flujogramas de procedimientos establecen en el nivel operativo las relaciones causa-efecto, facilitando la
comprensidn de los resultados y la valoracion del impacto de los cambios mediante la comparacién entre los logros obtenidos y los
planificados.

Gestrisam garantiza la disponibilidad de recursos para su desarrollo mediante una dotacién presupuestaria anual. La asignacion
de recursos financieros, fisicos y tecnoldgicos a las medidas y actuaciones estratégicas se basa en la planificacion anual del
presupuesto, priorizando aquellas cuyo plazo de ejecucion coincide con el ejercicio presupuestario (ODS12).

ED Impulso de la innovacion: interna y en colaboracion con nuestros grupos de interés. La innovacion es un proceso
continuo en Gestrisam y un pilar de su estrategia, integrandose en los objetivos, medidas y actuaciones tanto del Plan de
Direccion como del Plan de Actuaciones.

Las propuestas de innovacion se incorporan como medidas y actuaciones dentro del Plan de Actuaciones, donde se planifican
nuevas iniciativas de gestion, mejoras sobre elementos existentes o la introduccion de nuevos procesos y herramientas. (ODS9,
0DS16)

Las actuaciones innovadoras se basan en el conocimiento de los Grupos de Interés y en las oportunidades detectadas a través de
la participacion en jornadas y grupos de trabajo, convenios —como el “Convenio de Colaboracién con la Universidad de Malaga
para la investigacion, desarrollo, innovacion y formaciéon”—, actividades de investigacion propias o asesoramiento externo puntual.
(ODS17)

ED Comunicacion y Coordinacion Gestrisam comunica su estrategia de manera transparente y sistematica a sus Grupos de
Interés, utilizando los canales mas adecuados segun el contenido y las expectativas de cada uno, como se detalla en esta tabla:
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COMUNICACION DE LA ESTRATEGIA

Grupo de Interés ~ Mecanismo de Comunicacion Frecuencia ERP evaluamos la eficacia-comunicacion
. . . * Aprobacién de los
Ayuntamiento + Reuniones del Consejo Rector  Anualmente pl‘;nes * Encuestas
Ciudadania « Carta de Servicios En cada periodo de * Encuestas * Resultados clave
« Portal web (transparencia) planificacion * Quejas y Sugerencias * Accesos a la web
* Gestriso . , T « Encuesta de Satisfaccion Interna
: * Mails Periodos de planificacion AN
Personas + Siga « Reuniones Seguimientos periodicos « Grado de participacion en el desarrollo
* Intranet « Grado cumplimiento de objetivos/actuaciones
« Mails Periodos de planificacion + Seguimiento de convenios y colaboraciones
Aliados . * Portal web . « Evaluacion de proveedores
* Reuniones Seglin proyectos
* Encuestas
« Jornadas Civico-Tributarias * Indicadores de percepcidn
Sociedad  Camparfias de comunicacion Anualmente * Accesos a la web y apariciones en prensa

« Portal web  Encuestas

Como se ha descrito anteriormente, toda la plantilla de Gestrisam participa en la elaboracion de la estrategia, desde el ME hasta el
Plan de Direccidn y los Planes de Actuaciones, a través de un sistema participativo en cascada impulsado por los lideres. Este
sistema es la principal herramienta de comunicacion interna de la estrategia (ODS16).

ERP De manera sistematica, se evallan y revisan los resultados de cada programa estratégico y los objetivos establecidos. La
evaluacién trimestral del Plan de Actuaciones permite identificar areas de aprendizaje y optimizar la validez de las propuestas
planificadas y pendientes de implantacién.

Gestrisam evalua el impacto de su estrategia en el Comité de Direccion y el Comité de Calidad, utilizando diversas técnicas de
andlisis innovadoras. Para cada objetivo, programa y medida, se analizan los indicadores mas relevantes, cuyos resultados
interrelacionados son evaluados de forma integral (ODS9).

Un avance clave en la optimizacién del seguimiento estratégico es la visién de "tabla de resultados" en SIGA, que ofrece
comparaciones mes a mes respecto a los resultados de afios anteriores y los objetivos prorrateados. Esta funcionalidad mejora la
toma de decisiones del Comité de Direccidn y Gerencia, facilitando un analisis dinamico y predictivo del desempefio organizativo.

La eficacia de la comunicacién se mide a través de indicadores que analizan el funcionamiento de los canales y medios de
comunicacion (p. ej., asistencia a reuniones o accesos a la web), asi como mediante indicadores de percepcion (p. ej., satisfaccion
con la informacién recibida). La Encuesta de Satisfaccion Interna (ver criterio 7) incluye varios items clave para evaluar la
comunicacion y coordinacién interna, tanto estratégica como operativa, en todos los niveles de la organizacién.

Como ejemplo de aprendizaje, en 2024 se redisefio GESTRISO, una de las herramientas de comunicacion interna mas relevantes,
mejorando su accesibilidad y contenidos (ver criterio 5). Ademas, GESTRISO ahora ofrece informacion transparente sobre el
desempefio de los indicadores y procesos, asi como el grado de despliegue de los planes estratégicos, facilitando un mayor
control y alineacién con la estrategia global de Gestrisam (ODS16).
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ED. Planificacion estratégica integrada. En el Plan de Direccion y el Plan de Actuaciones de Gestrisam se definen
transversalmente medidas, actuaciones, objetivos, indicadores y niveles de resultados que deben alcanzar las personas para
cumplir los objetivos estratégicos (ver criterio 2).

Ademas, el Plan 2024-27 incorpora la Linea L'NEASVE/fLTg:ETSE'G'CAS MEDIDAS ESTRATEGICAS Grupo de
- “ .y nterés

EStrateglca. C(,)mpromlso ’ Centrada, en el + Fortalecer el liderazgo, su homogeneizacién y evaluacion

glrup? de, Inéer?s lzersonas’Hque allnea :a SepIEEe e Perfeccionar la gestion de RRHH, su flexibilidad vy Poraoras

planincacion ae 10S rRecursos AUmManos con la motivacion

estrategia y los procesos del Organismo_ +  Progresar en la coordinacién y comunicacién internas

1 T ACTUACIONES DE LA LINEA ESTRATEGICA 1(COMPROMISO), Medida 1,1 (Fortal Lid
Cada una de las medidas de esta linea cuenta con ¢ EtedicatlBosnieceslide e )
1.1.1Impulsar el marco del liderazgo: Enbase a la “Guia del Liderazgo”, reforzar los comportamientos y

aCtuaCioneS priorizadas y planiﬁcadaS, inC|UidaS en el Plan valores esperados de los lideres en la organizacién. Planificar y realizar sesion periddica de
de ActuaC|oneS (ODSS’ ODS4) formacion/reflexion sobre la Guia del Liderazgo en todos los niveles de liderazgo.

112 Evaluacion del desempefio del liderazgo: Implementar un sistema de evaluacion del desempefho
ED GeStI()n por ObjetIVOS Desde 2009 GeStrlsam t|ene formal para evaluar las habilidades, el impacto y el potencial de desarrollo de los lideres.
H ’ . 113 Py de d llo de lid - Planificar, desarrollar e implementar un programa de desarrollo
Implantada’ tOtaImente desplegafja_ y mejorada de Hd:r)agzr:g:ar: foeri:\r;Se(:\a:Y:a:'\rl'\adzagdoes y capacidades de los l{deres en todos los niveles.
anualmente, una GeStlon pOI‘ ObjetIVOS que |nC|de 1.1.4 Sucesién planificada: En base a la 1.2.1., Implementar un plan de sucesién claro y estructurado para
dlrectamente en el trabaJo de todas |as personas Esta asegurar la continuidad del liderazgo y la transferencia de conocimiento a las nuevas generaciones.
herram|enta fundamental orlenta a resultados y meJOI’a 1.1.5 Nuevo Convenio: Avanzar en los trabajos para la consecucion de un nuevo Convenio Colectivo.
continua, alineando la estrategia y estructura del organismo con los recursos humanos y los objetivos personales.

Disefiada de forma consensuada entre los lideres y la representacion de los trabajadores, impulsa la consecucion de objetivos
mediante una Productividad anual por Consecucion de Objetivos, variable segun el grado alcanzado. La Gestién por Objetivos
esta vinculada a CMI-SIGA vy al Sistema de Gestion por Procesos, acercandola a cada actividad y orientando el trabajo de las
personas de la organizacion.

El esquema basico distribuye 100 puntos entre objetivos seleccionados anualmente:

* 50 para objetivos generales, estratégicos y transversales, fijados por la Gerencia.
+ 50 para objetivos especificos vinculados a procesos, 75 indicadores clave seleccionados del CMI-SIGA.

Con esta diferenciaciéon se logra, por un lado, compartir la 9 0BJETIVOS GENERALES (50%) 2024

- . , 1. Porcentaje global de recaudacion igual o superior al 84,75% 25 %
responsabilidad  en .|OS”Obje.tIVO§ con todos los lideres, |5 pocentajs del absentismo inferior o igual al 7.5% 10%
incrementando su motivacion e Impllca0|on; Y, por OtI'O, orientar a 3. Numero de domiciliaciones captadas igual o superior a 31.131 59%
las personas de cada area hacia actividades y objetivos  [4 Aumento de tramitacionss electrénicas superior al 7,5% 5%
operativos prioritarios que contribuyen al Iogro de los 5. Reduccion del saldo pendiente de cobro igual o superior al 3% 5%
estratégicos. 75 OBJETIVOS ESPECIFICOS (50%) 2024

Segun el porcentaje de cumplimiento anual, cada persona puede obtener una retribucion variable de 2.500 €, distribuida en cuatro
pagos: tres anticipos del 25 % segun los avances realizados y un pago final segun los logros obtenidos. (ODS8, ODS16, ODS17)

ERP Para garantizar la fiabilidad de los resultados, se realiza anualmente una exhaustiva Inspeccion de los Servicios que
verifica y documenta el funcionamiento de la Gestién por Objetivos. En ella se analiza detalladamente el sistema de medicion,
identificando mejoras que se trasladan al Comité de Direccion y a los lideres para su perfeccionamiento continuo. El resultado de
esta inspeccion también sirve de base para definir el siguiente programa de productividad por objetivos. Esta Inspeccion fue
sefialada como Buena Practica en el Informe de la Camara de Cuentas de Andalucia. (ODS8, ODS16)

ED Gestion del cambio. Poner en valor a las personas. Gestrisam cuenta con una estructura flexible y permeable, apoyada en
metodologias y herramientas como GESTRISO, SIGA, Gestion por Objetivos, GESCON y la planificacion estratégica
participativa. Estas herramientas favorecen la implicacion de todas las personas en el logro de los objetivos estratégicos.

El modelo organizativo esta disefiado para permitir su redefinicién estructural cuando se anticipan cambios, transformando las
circunstancias en oportunidades de mejora. Asi ocurrié, por ejemplo, a raiz de la pandemia, periodo durante el cual se lograron
avances significativos en digitalizacion, tramitacion electrénica, teletrabajo, coordinacion interdepartamental y nuevas formas de
relacidn con la ciudadania y otros grupos de interés. Todo ello fue posible gracias a la flexibilidad en la gestion de los recursos
humanos, asi como a la creatividad, compromiso e implicacién de las personas, que quedan reflejadas en los resultados de las
Encuestas de Satisfaccion Interna (ver 7a), y que permiten una respuesta rapida y eficaz ante contextos cambiantes.

Como se recoge en el criterio 2, Gestrisam promueve la participacidn sistematica de su personal en la formulacion de la estrategia:
Marco Estratégico, Plan de Direccion y Plan de Actuaciones, conforme a los procedimientos documentados G3 -
PLANIFICACION y CONTROL, y G3A - PLAN DE DIRECCION.

Ademas, las personas participan en Grupos de Mejora y en érganos ejecutivos como el Comité de Calidad, Comité de Direccion,
Comité de Responsabilidad Social, Comité de Seguridad y Salud Laboral, Comision de Formacion, Comisién de Seguimiento,
Comision de Evaluacion y Comision de Igualdad.
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Todo ello permite su implicacion en el disefio y desarrollo de la estrategia corporativa, la politica de recursos humanos, el ambito
social, la formacién y la igualdad. (ODS4, ODS5, ODS8, ODS10, ODS16)

ED. Estrategia basada en el conocimiento (autoconocimiento). Gestrisam recoge la voz de su personal mediante Encuestas,
Acciones de Mejora y Grupos de Mejora, y promueve su implicacion a través de la colaboracién con la representacion legal
(Comité de Empresa) y otras estructuras de apoyo a la planificacién. Estas estructuras, como comisiones y comités, actuan en
ambitos clave de los recursos humanos: seleccion, negociacion colectiva, formacion, prevencion, entre otros. (ODS8, ODS16)

Las Encuestas de Satisfaccion Interna (ESI) (clima laboral ampliada) son la principal herramienta de medicién y evaluacion de
las actividades que afectan a los recursos humanos. Evalian 13 dimensiones clave a través de unos 100 items (ver 7a), y
permiten revisar estrategias, planes, objetivos y percepciones vinculadas a las personas. (ODS8)

ED. Comprometidos con la Igualdad: Gestrisam garantiza la igualdad y equidad en los procesos de seleccion, formacién y
desarrollo profesional, aplicando criterios objetivos y gestionando activamente la diversidad del personal. Desde 2010, la Gerencia
mantiene un compromiso explicito y renovado anualmente con la igualdad real en el Organismo, estableciendo la igualdad
de oportunidades entre mujeres y hombres como un principio estratégico de su ’Wm

.....

politica corporativa y de recursos humanos. (ODS5, ODS8) [

yuntamiento de Malaga

B organismo Auténomo de Gestion Tributaria

El procedimiento A1-C “Seleccion y Promocidn” amplia la normativa aplicable a las
« e . RT . cr COMPROMISO GESTRISAM
Administraciones Publicas, regulando oposiciones, concursos y promocion interna, y e T R a0 e S e e s

garantizando imparcialidad e igualdad de oportunidades. Gestrisam dispone de una o le colalockpacln

bolsa de trabajo publica, desde la que se incorporan personas por orden de — Gw== | Fdo. osé Maria Jaime Vizquez
calificacion para cubrir bajas o picos de trabajo. Al finalizar su vinculacion temporal, 1 b oo
se evallia su desempefo conforme a la normativa interna, lo que permite RS e A e

asignarles futuros puestos coyunturales de forma mas adecuada. \

En linea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible promovidos tras su adhesion al Pacto Mundial, renovada peridédicamente,
Gestrisam ha implementado tres protocolos especificos:

+ Contra el acoso sexual y/o sexista,
+ Contra la violencia de género dirigida al personal del Organismo,
+ Contra la violencia de género detectada en la atencion al publico.

Estos dos Ultimos han sido premiados por la FEMP y el Ayuntamiento de Malaga, y se han difundido como buenas practicas
dentro del Pacto Gestrisam por la Igualdad de Género.

ERP Se realiza un seguimiento trimestral y anual del Plan de Actuaciones, que despliega los programas del Plan de Direccion,
agrupados por programas y subdirecciones para facilitar un analisis segmentado de la mejora estratégica.

Mensualmente, el CMI-SIGA detecta posibles desviaciones en los resultados de los indicadores. Ante ello, se aplica un
procedimiento sistematico de analisis de causas y propuestas de mejora, conforme al G1B - ACCIONES DE MEJORA. Estas
acciones se comparten con toda la organizacién a través de Gestriso como practica de Gestién del Conocimiento.

Gestrisam gestiona su modelo organizativo con métodos y estrategias innovadoras, revisando periédicamente sus estatutos y su
disefio estructural. Un reglamento interno facilita la provision de puestos y permite adaptaciones agiles a nuevas necesidades.

En 2022 se ejecutd la Oferta de Empleo Publico de 2020, incorporando por primera vez personal funcionario (2 Inspectores de
Tributos, 2 Agentes de Inspeccion, 1 Técnico de Grado Medio, 3 Técnicos Auxiliares y 1 Auxiliar Administrativo). Durante 2023 se
desarrollaron procesos de estabilizacién de personal interino, con la incorporacién fija de 28 Auxiliares Administrativos, 4 Técnicos
de Grado Medio, 1 Técnico Superior Arquitecto, 1 Técnico Auxiliar de Informatica, 1 Técnico Auxiliar y 2 Ordenanzas. Ese mismo
afio, Gestrisam impuls6 la promocién interna, logrando: 4 ascensos de Técnico de Grado Medio a Técnico Superior, 11 de Técnico
Aucxiliar a Técnico de Grado Medio, 2 de Auxiliar Administrativo a Técnico Auxiliar y 2 de Ordenanza a Auxiliar Administrativo.

Con la revisién anual de la Relacién de Puestos de Trabajo, Gestrisam adapta su estructura organica a nuevas necesidades
funcionales. En 2024, por ejemplo, se modifico la estructura organizativa para asumir una nueva encomienda de gestion: la
administracion de la Prestacion Patrimonial de caracter publico no tributaria dirigida a residentes en viviendas que hasta entonces
no figuraban como sujetos de dicha obligacién. (ODS8, ODS16)

La revision y evaluacion de los planes y actuaciones de RRHH se realiza a través del Comité de Direccion y de reuniones
periédicas con representantes de los trabajadores, basandose en informacion procedente de los distintos ambitos de la gestién de
personas. Ademas, la Revision por la Direccidn y las auditorias internas y externas permiten evaluar y mejorar los mecanismos de
participacion del personal en el desarrollo de la estrategia y politica de RRHH.

La evolucion de las medidas de igualdad se analiza mediante Diagnésticos de Igualdad, basados en encuestas especificas de
periodicidad variable. La pregunta central sobre la percepcion de igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres muestra una
tendencia positiva en ambos colectivos.
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Como resultado del primer diagndstico, se cred la Comisidn de Igualdad, compuesta por 5 lideres y 2 representantes del Comité
de Empresa, consolidando el compromiso del Organismo con la igualdad y la transparencia. (ODS5, ODS10, ODS16)

La ESI es revisada por el Comité de Direccion y el Comité de Calidad, no solo en sus resultados, sino también en su disefio,
estructura y metodologia. Tras varios ciclos de revision, se ha perfeccionado su contenido, estructurandose en 13 dimensiones
alineadas con el Modelo Iberoamericano de Calidad. Destaca la ampliacion de la dimension liderazgo, con nuevos items que
permiten una evaluacion 360°, segmentada por niveles de responsabilidad. (ODS8, ODS16)

ED. Poner en valor a las personas. El
enfoque “Poner en valor a las personas”
se integra directamente en la estrategia
de Gestrisam, recogida en el actual Plan
de  Direccion  2024-2027.  Este
contempla medidas y actuaciones para
el desarrollo y retencion del talento, asi
como acciones especificas orientadas al
desarrollo de habilidades y
competencias, y a la evaluacion y
mejora del desempefio individual. Todo
ello se articula especialmente a través
del despliegue de la Linea Estratégica
1, COMPROMISO, en el Plan de
Actuaciones.

Desde la creacion del OA, se definen y
revisan anualmente, para cada puesto
de trabajo, las habilidades,
competencias y niveles de rendimiento
necesarios para alcanzar la Mision,
Vision y Objetivos Estratégicos. Se
identifican  asi las  caracteristicas
personales que mejor contribuyen al
éxito en Gestrisam. Esta informacion
sustenta la politica retributiva y el plan
de formacion, y permite potenciar las
capacidades internas para generar
valor.

En relacidn con los planes de Direccién
y Formacién, Gestrisam ha identificado
las  siguientes  competencias y

LINEA ESTRATEGICA 1. COMPROMISO

MEDIDA ACTUACIONES DE LA LINEA ESTRATEGICA 1 (COMPROMISO), Medida 1,1 (Fortalecer Liderazgo...)
1.1 Fortalecer |1.1.1 Impulsar el marco del liderazgo: En base a la “Guia del Liderazgo”, reforzar los comportamientos y valores esperados
el liderazgo, |de los lideres en la organizacion. Planificar y realizar sesiones periddica de formacion/reflexion.
su _[1.1.2 Evaluacién del desempefio del liderazgo: Implementar un sistema de evaluacion del desempefio formal para evaluar las
homogeneiza |apijgades, el impacto y el potencial de desarrollo de los lideres.
ciony
evaluacion  |1.1.3 Programa de desarrollo de liderazgo: Planificar, desarrollar e implementar un programa de desarrollo de liderazgo para
fortalecer las habilidades y capacidades de los lideres en todos los niveles.
1.1.4 Sucesion planificada: En base a la 1.2.1., Implementar un plan de sucesién claro y estructurado para asegurar la
continuidad del liderazgo y la transferencia de conocimiento a las nuevas generaciones.
1.1.5 Nuevo Convenio: Avanzar en los trabajos para la consecucion de un nuevo Convenio Colectivo.
1.2 1.2.1 Andlisis de necesidades de RRHH, planificacion y dotacion de la fuerza laboral: Realizar un anélisis exhaustivo de
Perfeccionar |las necesidades de RRHH para identificar las habilidades y la experiencia necesarias para apoyar la estrategia y desarrollar un
la gestion de |plan de fuerza laboral que incluya estrategias para reclutar, desarrollar y retener el talento, y facilitar el relevo generacional.
RRHH.’_S“ 1.2.2 Estructura organica y dotacion de RRHH: Adaptacion de los RRHH a las nuevas realidades del organismo, marcadas
flexibilidad y |50 e| proceso de jubilaciones y la nueva aplicacién informatica.
motivacion

1.2.3 Traspaso de conocimiento: Planificar y desarrollar un programa por cada subdireccion para transferir el conocimiento del
personal experimentado a las nuevas incorporaciones.

1.2.4 Identificar necesidades de capacitacion: Planificar y realizar evaluaciones de necesidades de capacitacion para
identificar las brechas de habilidades y conocimiento de los empleados para programar la formacion que fomente su desarrollo
profesional continuo.

1.2.5 Interaccion personal y profesional: Fomentar el uso de herramientas innovadoras, como GESCON y GESTRISO para
impulsar la difusion del conocimiento, el intercambio de experiencias profesionales y en general la interaccion entre personas.

1.2.6 Analisis y evaluacion de las ESI: Estudiar los resultados de las Encuestas de Satisfaccion Internas para implementar
medidas que puedan mejorar la percepcion de las personas.

1.2.7 Procesos optimizados y eficientes: Optimizar los procesos internos para mejorar la eficiencia, reducir costos y aumentar
la capacidad del personal de adaptacion a los cambios. Revisar todos los flujogramas y optimizar, mejorando el valor, de al
menos dos en cada subdireccion.

1.2.8 Analisis y revision de los sistemas actuales de reconocimiento: Evaluar los sistemas actuales de reconocimiento,
motivacion y retribucion para identificar areas de mejora, asi como su alineacion con los objetivos estratégicos de la
organizacion y la valoracion del talento, el desempefio y las contribuciones de los empleados.

1.3 Progresar
enla
coordinacion
y
comunicacion
internas

1.3.1 Revisar y adaptar la circular de comunicacion y coordinacion internas: Ajustar sus contenidos a las circunstancias
actuales y establecer sistemas de verificacion de su cumplimiento. (ver 1.3.3y 2.1.1)

1.3.2 Canales de Comunicacion Eficaces: Establecer un nuevo canal de comunicacion claro y abierto para que los empleados
puedan compartir conocimientos, ideas, inquietudes y feedback.

1.3.3 Comunicacion Transparente: Definir un plan para comunicar de manera transparente y proactiva las decisiones en todos
los niveles de la organizacion, estrategias y objetivos de la organizacion a todos los empleados. Incluir en la circular de
comunicacion y coordinacion internas. (1.3.1)

habilidades clave, alineadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible:

* Capacidad de gestion
+ Comunicacién

* Flexibilidad

* Gestion del cambio

* Iniciativa e innovacion

* Orientacién a resultados

* Orientacién al cliente

* Planificacion y organizacion
* Trabajo en equipo

(ODS8: Trabajo decente y crecimiento econdémico)
(ODS16: Paz, justicia e instituciones sélidas)
(ODS8: Trabajo decente y crecimiento econdémico)
(ODS9: Industria, innovacion e infraestructura)
(ODS9: Industria, innovacion e infraestructura)

* Liderazgo (ODS16: Paz, justicia e instituciones solidas)
(ODS8: Trabajo decente y crecimiento econémico)
(ODS10: Reduccién de las desigualdades)
(ODS8: Trabajo decente y crecimiento econémico)

(ODS17: Alianzas para lograr los objetivos)

Ademas de la graduacion de las competencias generales para cada puesto, el Departamento de Recursos Humanos identifica
competencias especificas, recogidas en la Relacion de Puestos de Trabajo junto a las funciones, cualificacién y habilidades
requeridas. Esta informacion se contrasta con el perfil individual de cada persona, asegurando que dispone de la formacion y
competencias necesarias para contribuir al maximo. En caso de detectarse carencias, se planifica formacion especifica o se
facilitan los recursos necesarios para su desarrollo.
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Siguiendo el procedimiento A1A — FORMACION, anualmente se recogen sugerencias de areas formativas tanto de los lideres
como del conjunto del personal, con el fin de reforzar sus competencias profesionales y personales. Estas propuestas son la base
para la elaboracion del Plan de Formacién anual. (ODS4, ODS8)

En 2023 se realizaron 54 acciones formativas, incluyendo “Introduccién a la Calidad en la Administracion Publica” y “Calidad.
Entrenamiento en Creatividad e Innovacion”’, con un total de 2.424 horas de formacién y 253 participantes. En 2024 se llevaron a
cabo 30 acciones formativas, que sumaron 2.547,48 horas y contaron con 223 participantes.

Gestrisam promueve el desarrollo de competencias que faciliten la movilidad interna y la empleabilidad de las personas. Potencia

el talento mediante la formacién y lo retiene asignando, siempre que sea posible, AN

puestos acordes con las habilidades demostradas. Con ello se favorece la movilidad FORMACION COLECTIVOS CONTHEIO

ESPECIFICOS

GENERAL PUBLICA

funcional y se fomenta una satisfaccién mutua equilibrada.

Ademas de su oferta formativa interna, Gestrisam facilita el acceso del personal a los NSARENCA

cursos organizados por su aliado, el Centro Municipal de Formacion, que imparte cada  [EiiNSReER Y PROTECCION D AHph

afio decenas de acciones en areas clave del ambito municipal. OFIMATICA

ED Comunicacion y Coordinacion. Gestrisam apoya a sus personas desde antes de su incorporacion, mediante un Manual de
Bienvenida que proporciona informacion clave del Organismo. Este documento, dirigido a todo el personal (incluyendo becarios,
practicas y cualquier tipo de contratacion), incluye datos sobre la historia de Gestrisam, el Marco Estratégico, el Sistema de
Gestion, los canales de comunicacion y acceso a la informacion, la estructura organizativa, el CMI-SIGA, las Acciones de Mejora,
la prevencién de riesgos laborales y la seguridad de la informacién. (ODS8, ODS16)

Al incorporarse a un nuevo puesto, se activa un periodo de tutorizacion. Durante las primeras semanas, personas con mayor
experiencia acompafian a la nueva incorporacion, supervisando su formacion, desarrollo de competencias y desempefo. La
autonomia en el puesto se alcanza progresivamente y se valida junto con la persona responsable del departamento.

ERP. El Modelo de Evaluacion de la Formacion, implantado en 2018 y revisado anualmente, permite controlar la calidad del
proceso formativo y medir sus resultados tanto en términos de aprendizaje como de impacto en las competencias profesionales
del personal. El proceso es gestionado por el Equipo de Formacion, que recopila y analiza los resultados, elabora un informe final
de evaluacién del Plan de Formacién e identifica las oportunidades de mejora para el siguiente periodo. (ODS4, ODS8)

Todas las acciones formativas organizadas por el Organismo se evaltian mediante dos cuestionarios:

* uno de satisfaccion, cumplimentado por la persona formada al finalizar la accién,
+ y ofro de eficacia, valorado por su jefatura tres meses después, para medir el impacto de la formacion en sus competencias y
desempenio.Este plazo permite comprobar con mayor objetividad la aplicacién real de los conocimientos adquiridos.

Los Comités de Direccion y de Calidad analizan los resultados del Modelo de Evaluacién de la Formacion junto con las
percepciones recogidas en la Encuesta de Satisfaccion Interna (ESI) (ver 3a y 7a), para mejorar estrategias, programas y
planes.La ESI aporta informacién relevante sobre el efecto de las actuaciones, como en la mejora de las condiciones de trabajo
tras la inversién sostenible en aislamiento acUstico en Atencién al Ciudadano. Estos aprendizajes se integran también en las
revisiones anuales de la planificacion estratégica.

Estos comités también revisan periédicamente la participacion del personal en actividades de mejora, asi como los premios
otorgados a través del “Programa de Productividad por Mejora de los Servicios” (ver 3d) y los asociados a la Gestién por
Objetivos.

A nivel operativo, en el seguimiento mensual del CMI-SIGA, los responsables directos analizan las causas de posibles
desviaciones, incluyendo la carga de trabajo, la distribucion de tareas, la reorganizacion de puestos y la adecuacion de la
seleccion de personal.

ED. Gestion por Objetivos. Gestrisam valora las capacidades, competencias y el aprendizaje de sus personas, promoviendo el
desarrollo de su potencial en un entorno de cooperacioén y alianza. Este enfoque esta sistematizado en el Manual de Liderazgo
(ver criterio 1) y reforzado por canales de gestion del conocimiento como GESCON, GESTRISO, CMI-SIGA vy el Portal del
Empleado. (ODS4, ODS8, ODS16)

La Gestion por Objetivos y Programa de Productividad con retribucion variable (ver 3a) son claves para alinear los objetivos
personales y de equipo con los de la organizacion, fomentar la autonomia y evaluar la efectividad del desempefio individual.

Los indicadores y objetivos departamentales estan directamente alineados con la estrategia del organismo, lo que favorece una
alta implicacion de todo el personal. Esta implicacion se refuerza a través del CMI-SIGA y Gestriso, que permiten compartir con
toda la plantilla, en entorno web, la informacion sobre objetivos y su seguimiento. Estos contenidos se analizan también en
reuniones periddicas planificadas.
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ED. Impulso de la innovacion: interna y en colaboracion con nuestros grupos de interés. La innovaciéon en Gestrisam se
concibe en un sentido amplio, abarcando servicios, procesos, comunicacién externa, estructuras y modelos organizativos. Se
promueve la participacion del mayor numero posible de personas en la deteccion de oportunidades de mejora, mediante
mecanismos que estimulan la innovacion y valoran las propuestas individuales.

Principales mecanismos de implicacion de las personas en la Innovacion

Mecanismos Descripcion Ejemplos de Innovaciones
Acciones Mejora  Propuestas de mejoras. Abierto a todas las personas. Mapas interactivos para geolocalizacion de infracciones admvas.
Grupos Mejora Equipos de trabajo temporales especificos. Tratamiento de domicilios y notificaciones

Productividad por ~ Premios anuales internos abiertos que fomentan la innovacion y Macro VBA en Outlook para aplicativos de Email y Contestador

mejoras mejora la calidad de los servicios prestados.
Auditorias Control, correcto desempefio y oportunidades de mejora. Cuadro de Mando Integral y SIGA
Comités Organos de gestion de varios aspectos de la organizacion. Comité Social, Foro Social

La innovacidn en Gestrisam se concibe en un sentido amplio, abarcando servicios, procesos, comunicacién externa, estructuras y
modelos organizativos. Se promueve la participacion del mayor numero posible de personas en la deteccién de oportunidades de
mejora, mediante mecanismos que estimulan la innovacion y valoran las propuestas individuales.

Entre ellos destaca el procedimiento documentado G1B - ACCIONES DE MEJORA, que permite a cualquier persona de la
organizacion proponer ideas innovadoras. (ODS9, ODS16, ODS17)

El procedimiento de Acciones de Mejora canaliza en Gestrisam la innovacion, —FeES=s : T
el aprendizaje, las correcciones y la mejora continua del Sistema de Gestion. -
Desde su implantacién en 2004 se han ejecutado 1.475 mejoras por ahora.

en implantacién por Subdireccién J - circular 60: comunicaciones electrénicas
Los lideres fomentan la participacion activa de todo el personal, animando a
presentar ideas innovadoras a ftravés del canal de Acciones de Mejora, e T
accesible desde GESTRISO. En este entorno, las propuestas se comparten T————
visiblemente con su detalle, estado e impacto.

Total acciones de mejora Circular 60:7

en implantacion Circular 60: 7

Subdireccién de Atencién al Ciudadano: &

Subdireccién de Gestién de Tributos: 82 jTu puedes!

Todas las Acciones de Mejora son analizadas, priorizadas en funcién de sus =~ e R T
beneficios y recursos, e impulsadas por los lideres. T

Una vez al afio, los lideres seleccionan las mejores Acciones de Mejora de su area, que se presentan a los Premios de
Innovacion Interna (Programa de Productividad por Mejora de los Servicios). Estos premios fomentan la excelencia a todos
los niveles, reconociendo el esfuerzo individual y colectivo. Las acciones destacadas también se proponen a premios municipales
y nacionales.

El Departamento de Calidad e Inspeccién de los Servicios coordina este proceso, apoya la implantacion de las propuestas y actua
de forma proactiva generando mejoras, basandose en su conocimiento global del organismo, en su labor de auditoria, seguimiento
y en la gestion del Sistema de Quejas y Sugerencias.

Gestrisam ha consolidado una cultura de innovacién y aprendizaje, en la que las personas se adaptan de forma proactiva a los
nuevos retos. Ejemplos de ello son la atencién especializada a deudores en riesgo de exclusién social a través del Programa
Gestrisam Solidaria (ver 3d y 4b) y la atencion a la ciudadania integral.

ED. Difundir nuestras mejores practicas. Como se recoge en el criterio 1, los lideres de Gestrisam se implican activamente en
la difusion de buenas practicas, contribuyendo a mantener y mejorar la imagen y reputacién del Organismo, y actuando como
referente para todo el personal. Ademas de promover la asistencia a jornadas, conferencias y actos internos, este enfoque anima
a la participacion en proyectos vinculados a la mejora organizativa.

Entre ellos, destacan las propuestas individuales o grupales presentadas a los premios de calidad del Ayuntamiento, la Adhesion
Formal al Marco Estratégico de Gestrisam y la participacion en iniciativas conjuntas con otras areas municipales, como el PAC-
MIDO (Plan de Accién en Calidad) o el Club de Innovadores Publicos. (ODS16, ODS17)

ED. RSC. Gestrisam integra la Responsabilidad Social Corporativa en todos los ambitos de la gestion, y de sus personas, a través
de autoevaluaciones, Memorias y Planes de RS, y mediante la creacién del Comité Social. Este drgano reafirma el compromiso
del Organismo con la RSC e involucra al personal en el desarrollo de politicas que promueven la comunicacion y la cooperacion
sociales.

El Comité Social impulsa y coordina iniciativas relacionadas con la ética corporativa, las buenas practicas y el buen gobierno.
Ademas, desde el propio Comité o por iniciativa del personal, se promueven acciones de voluntariado y responsabilidad social,
dinamizadas por personas voluntarias, que refuerzan el impacto positivo de la organizacion en la sociedad malaguefia.

El Foro Social, como espacio abierto de encuentro y participacion, favorece la creatividad, el bienestar, la cultura organizativa y el
compromiso colectivo con el Pacto Mundial. (ODS5, ODS8, ODS10, ODS16, ODS17)
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ERP El alineamiento de las personas con las necesidades de la organizacién se evalla mediante mecanismos como el
seguimiento mensual de resultados del CMI-SIGA y la revision anual del Plan de Actuaciones.

Las propuestas de innovacion son evaluadas internamente a través de los Premios de Innovacién y externamente mediante los
Premios de Calidad e Innovacion del Ayuntamiento. Estos reconocimientos se revisan periodicamente para adaptarse a los
cambios. Por ejemplo, en 2023 se ampli6 la dotacién presupuestaria de los Premios de Innovacién y se incorporaron dos nuevas
modalidades: “Premio Ideas Innovadoras” y “Premio Innovamos” al grupo o departamento mas implicado. (ODS8, ODS9, ODS16)

La actitud REDER se materializa también a través del procedimiento de Acciones de Mejora, que integra evaluacion, revision,
aprendizaje y mejora compartidos por toda la organizacién. Cada accion propuesta o generada (a partir de resultados del CMI-
SIGA, quejas, auditorias, etc.) da lugar a una mejora, tras un proceso sistematico de analisis y evaluacion de servicios, procesos y
estructuras.

Uno de los avances en el perfeccionamiento del enfoque de Responsabilidad Social Corporativa es la adhesion de Gestrisam al
Pacto Mundial, que incluye el reporte anual del Relatorio de RS-GRI y su alineacion con los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

La percepcidn social se evalia mediante el seguimiento del Plan de Actuaciones en RSC vy los resultados de la ESI, que recogen
valoraciones sobre impacto global en la sociedad, impacto econdmico, servicios y vida social del entorno, imagen y reputacion, e
impacto ambiental. (ODS5, ODS8, ODS10, ODS13, ODS16)

ED. Comunicacion y Coordinacién. Las actuaciones que afectan a comunicacion y coordsinacion entre las personas de
Gestrisam se presentan de forma transversal en todas las lineas estratégicas del Plan de Direccion y del Plan de Actuaciones
aque lo desarrolla, evidenciando la gestion integral de los RRHH, por ejemplo en la Linea 1. Compromiso, ya vista en 3a 'y 3b.

En Gestrisam, la comunicacion interna se considera un factor clave para el cumplimiento eficaz de las competencias organizativas,
actuando como instrumento de gestion del cambio y modernizacién.

Con base en las necesidades identificadas, se elabor6 el Protocolo de Comunicaciéon y Coordinacion Interna (PCCI),
sistematizado en la Circular 34. Este protocolo segmenta las necesidades de comunicacion de los distintos Grupos de Interés y las
organiza por canales especificos, cada uno con un responsable de seguimiento, lo que facilita su revisién, evaluacién y mejora.

De las 76 Circulares en vigor, 9 estan dedicadas a comunicacién interna. El canal de Circulares, regulado por el procedimiento
G1G - CIRCULARES E INSTRUCCIONES, ha demostrado ser eficaz para transmitir criterios e instrucciones a todo el personal.
(ODS8, ODS16, ODS17)

Gestrisam impulsa una cultura basada en la colaboracion y el trabajo en equipo, proporcionando los recursos necesarios para la
creacion de equipos multidisciplinares y Grupos de Mejora.

Estos grupos favorecen la cooperacion y coordinacion en areas clave, con el objetivo de detectar e investigar mejoras en la
cadena de valor, resolver problemas propios de la organizacidn y promover la participacion activa en todos los niveles jerarquicos.

D Ejemplos de GRUPOS DE TRABAJO

Grupos de trabajo Objetivos ERP Resultados

o Simplificacion del procedimiento

o Evolucion de Indicadores que permitan el control y mejora

o Reduccion de tiempos medios de tramitacion

o Criterios normalizados, transparentes y auditables

o Determinacion de las autorizaciones y niveles de responsabilidad
Unificar criterios y procedimientos para las o |dentificacion y cuantificacion de los origenes

suspensiones y bajas de valores o Simplificacion del procedimiento

o Indicadores que permitan el control y mejora

o Mejoras en la comunicacion y coordinacién

Grupo de mejora Unificar criterios en el tratamiento de
Devoluciones (en desarrollo) devoluciones

Grupo de mejora
Procedimiento de bajas y
suspensiones

o Circular “Criterios para el eficaz tratamiento de los domicilios”
o Revisar los protocolos de recuperacion de domicilios
Grupo de mejora domicilios y . . - o Refuerzo de recursos destinados al tratamiento de domicilios devueltos
P Mejorar el tratamiento de los domicilios . e "
notificacion o Tratamiento de las notificaciones omitidas
o Sistematizar cambios del Callejero Municipal
o Depuracion de inscripciones tributarias

Gestrisam comunica su marco estratégico de forma sistematica a todo el personal a través de sus lideres (ver 2d), promoviendo la
participacion activa de las personas en su cumplimiento y la visibilidad de su contribucion.

Ademas, cuenta con un canal propio y agil de comunicacion directa, denominado INFOFLASH, mediante el cual el gerente
informa de manera breve y efectiva sobre temas relevantes e interés general para toda la organizacion. (ODS8, ODS16)

ERP Los resultados de la Encuesta de Satisfaccion Interna (ESI) se utilizan para evaluar las nuevas estrategias implantadas, asi
como para revisar y mejorar la satisfaccion con el trabajo en equipo y otras dimensiones clave, como el desarrollo profesional (7a).
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Un ejemplo concreto es el relanzamiento en 2024 de un grupo de trabajo sobre devoluciones, resultado directo del analisis del
proceso y de una Accion de Mejora.

El enfoque y despliegue de la comunicacidn estratégica se revisan sistematicamente en el Comité de Direccién y de Calidad, con
mltiples fuentes de informacion como las auditorias internas y el andlisis de la dimensién Comunicacion de la ESI. Esta
dimensién evalla los mecanismos ascendentes, descendentes y horizontales de comunicacion, asi como los distintos canales
utilizados. Ejemplos de perfeccionamiento derivados de este proceso son la Adhesidn del personal al Marco Estratégico y la
ampliacién del acceso al CMI-SIGA para toda la plantilla a través de Gestriso. (ODS8, ODS16, ODS17)

La comunicacion interna y el Protocolo de Comunicacién y Coordinacién Interna (PCCI) se revisan al menos una vez al afo.
Desde su implantacién —resultado del trabajo de un grupo de mejora ad-hoc compuesto por ocho mandos intermedios— se han
introducido numerosas mejoras.

La eficacia del Canal de Circulares se analiza expresamente en cada auditoria, y también en Inspecciones de Servicios. Un
ejemplo reciente es la auditoria realizada en 2024 sobre la Circular 75 — Pago por Transferencia Bancaria.

ED. Poner en valor a las personas El reconocimiento a las personas forma parte de la estrategia de Gestrisam, a través de una
politica retributiva y de beneficios sociales disefiada en coherencia con su politica y objetivos estratégicos. Con el fin de reconocer
el esfuerzo y los logros, y de motivar al personal hacia la mejora del servicio publico, el programa de reconocimientos refuerza el
compromiso Y la responsabilidad delegada.

Actualmente, en el marco de la negociacion de un nuevo Convenio Colectivo de Gestién Tributaria, se plantea la modificacion del
sistema retributivo del personal laboral para alinearlo con el del personal funcionario, lo que podria suponer una homogeneizacion
retributiva “al alza” entre ambos colectivos. (ODS8, ODS10, ODS16)

La politica retributiva se concreta en diversos conceptos salariales, entre los que destacan los complementos variables ligados a la
productividad, que reconocen la contribucién efectiva al logro de los objetivos organizativos. (ODS8):

Programas de Productividad en GESTRISAM

Programa Productividad Descripcion Personas implicadas
Consecucion de Objetivos Vinculado a la Gestion por Objetivos Toda la plantilla
Puestos de Estructura Vinculado a la Gestion por Objetivos Directivos y Mandos Intermedios
Puestos Base Vinculado a la Gestion por Objetivos Toda la plantilla
Mejora de los servicios Incentivos a Acciones de Mejora implantadas, Innovacion y Creatividad Toda la plantilla
Especial Dedicacion Desempefio de puestos de especial dedicacion (atencion a circunstancias puntuales)  Directivos y Mandos Intermedios

Ademas de la Productividad por Consecucion de Objetivos, explicada con anterioridad, Gestrisam ha establecido programas
directamente vinculados a la innovacion y mejora, como la Productividad por Mejora de los Servicios (Premios a la Innovacion).
También se contemplan productividades especificas para compensar circunstancias diferenciadas en determinados colectivos,
que se suman a otras herramientas como la flexibilidad horaria o los beneficios sociales, superando ampliamente los minimos
legales. (ODS8, ODS9)

Como se detalla en el subcriterio 3c, cualquier persona puede presentar propuestas de mejora e innovacion mediante el
procedimiento documentado G1.B “Acciones de Mejora”. Las mejores de cada afio se premian a través del programa de
Productividad por Mejora de los Servicios, convocado como “Premios a la Innovacion en Gestrisam’, en tres modalidades:

e Modalidad A: Premio de Innovacién y Mejora, para proyectos ya implantados.
e Modalidad B: Premio a las Ideas Innovadoras.
e Modalidad C: Premio Innovamos, que reconoce al grupo mas implicado en innovacion y mejora.

Los Grupos de Mejora fortalecen el trabajo en equipo y fomentan la colaboracion en todos los niveles organizativos. Un ejemplo
destacable es el grupo creado para asegurar el uso del lenguaje igualitario. (ODS5, ODS8, ODS10)

Como se desarrolla mas ampliamente en el criterio 4, Gestrisam aplica de forma intensiva tecnologias que permiten adaptarse a la
diversidad de perfiles y a nuevas formas de trabajo. Esto se traduce en avances en digitalizacion, tramitacién electrénica,
coordinacion interdepartamental y nuevas formas de relacion interna y externa. Estas transformaciones, algunas surgidas como
respuesta a la pandemia, se han consolidado como mejoras permanentes, especialmente en el marco del Proyecto Alcazaba,
actualmente en desarrollo (ver 4). (ODS8, ODS9, ODS16)

Gestrisam promueve activamente la conciliaciéon de la vida personal, familiar y laboral, con medidas vinculadas al Plan de
Igualdad y amplios beneficios sociales para toda la plantilla. (ODS3, ODS5, ODS10). Entre ellas destacan:

e Flexibilidad horaria.
e Seguro médico (con opcién para familiares), seguro de vida e incapacidad.
o Prestaciones sanitarias y ayudas a estudios para empleados/as, hijos/as y conyuges en situacion de desempleo.
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o Permisos especiales para cuidados de hijos/as y personas dependientes, y ampliacion a tres semanas del permiso de
maternidad y paternidad.

Actualmente, en el proceso de negociacién del nuevo Convenio Colectivo de Gestion Tributaria, se estan considerando nuevas
medidas sociales (ODS3, ODS5, ODS8, ODS10), entre ellas:

e Reduccién de jornada tras procesos oncolégicos.

o Ampliacion de permisos por fallecimiento de cényuge o descendientes.

o Mejora del permiso por hospitalizacién, intervencion quirdrgica o enfermedad grave de familiares.
e Aumento de los importes de las prestaciones sociales.

Por su compromiso con la conciliacién y la igualdad, Gestrisam ha sido reconocido como “Organismo Conciliador” por la
Asociacion ACREM, entidad que promueve el cambio social hacia la igualdad efectiva. (ODS5, ODS16)

ED. RSC. Gestrisam respeta la diversidad de la sociedad a la que presta servicio, reflejada también en su propia plantilla.

A través de convenios de colaboracién con universidades, institutos y asociaciones, acoge cada afio a una decena de estudiantes
en practicas, algunos de los cuales han accedido posteriormente a procesos de seleccién e ingresado en la plantilla. (ODS4,
ODS5, ODS10)

El programa Gestrisam Solidaria ofrece una respuesta innovadora a situaciones de vulnerabilidad social, poniendo la
administracion al servicio de las personas mas necesitadas. Mediante atencidn personalizada, facilita el acceso a ayudas sociales,
beneficios fiscales, aplazamientos, fraccionamientos y declaraciones previas de insolvencia. (ODS1, ODS10, ODS16)

Su despliegue ha reforzado la vocacién de responsabilidad social del organismo, mejorando la coordinacién y el flujo de
informacion tanto a nivel interno como con grupos de interés (entidades financieras, otras areas municipales, ciudadania...). Ha
propiciado ademas avances en la simplificacion de procedimientos y ha sensibilizado a las personas de Gestrisam sobre su papel
en el servicio publico, culminando en la creacion de un Protocolo especifico de atencidn, reconocido como buena practica a nivel
nacional por la FEMP y la FAMP. (ODS10, ODS16, ODS17)

ERP En el subcriterio 3a se describe el proceso de G4-4. PRINCIPALES MARCAS, PRODUCTOS Y/ SERVICIOS +...voveveeevesecenssssssssssssssssssssssaesesssessessnsasseees 6

e AT A H G4-5. LOCALIZACION DE LA SEDE PRINCIPAL DE LA ORGANIZACION..... ]
evaluacllon y revision de |OS planesly aCtuaCIoneS en G4-6. NOMERO DE PAISES EN LOS QUE OPERA LA ORGANIZACION ......... -]
la gestion de personas. Esta revision se lleva a cabo G4-7. NATURALEZA DE LA PROPIEDAD Y FORMA JURIDICA «.uvvmecmseerecssscssemssnsnssessssssssmsenses esssssssensa 6

. . . 6

a través de distintos 6rganos y estructuras como el iG55 et S i B
Comité de Empresa, el Comité de Seguridad y Salud ~ G4-9. DIMENSIONES DE LA ORGANIZACION................ MEMORIA DE o
G4-16. ENTIDADES CON LAS QUE COLABORAMOS.... 9

w

Laboral:'d Comit? .c'je DireCCiQn’. la ComiSion .(?e  ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA..................RESPONSABILIDAD SOCIAL 11
Formacién, la Comision de Seguimiento, la Comisién G4-18. PROCESO DE DESCRIPCION DEL CONTENIDO DE L 11

o iy . ey G4-19. IDENTIFICACION DE LOS ASPECTOS MATERIALES 11
de Evaluacion, el Comité Social y la Comision de G4-20. COBERTURAS DE LOS ASPECTOS MATERIALES IN1 2024 11
Igualdad. (ODS& ODS16) G4-21. COBERTURA DE LOS ASPECTOS MATERIALES EXTI 12
G4-22. CAMBIOS EN RELACION A MEMORIAS ANTERIOR 12

La politica retributiva, a si como las medidas de S e e L .

o e . . ANTERIORES - . 12
conciliacion y beneficios sociales, Se revisan 4. pARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES...

iadi A i i G4-24. NUESTROS GRUPOS DE INTERES... s
perIOdlcamente en el Comit¢ de Direccion, con G4-25. CRITERIOS DE SELECCION Y PRIORIZACION. DEPE| g = X | R

participacic')n activa del Comité de Empresa, que G4-26. DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES

traslada las percepciones y necesidades del > PERFILDELAMEMORIA. . > I
G4-28. PERIODO CUBIERTO POR LA INFORMACION CON f‘v .

personal, y de otras estructuras como la Comision G4-29. FECHA DE LA MEMORIA ANTERIOR MAS RECIENT), T
1mi 1 1 1 G4-30. CICLO DE PRESENTACION DE MEMORIAS.........

de Segl'“mlento del Convenlo COIeCtIVO Un ejemplo G4-31. PUNTO DE CONTACTO PARA CUESTIONES RELATIVAS A LA MEMORIA O SU CONTENIDO......... 24
de aprendlzaje en este enfoque ha sido Ila G4-32. OPCION DE CONFORMIDAD E TNDICE .oooeereeereeree s .24
incorporacion de objetivos especificos en el Plan de e
Direccién. Ademas, el programa anual de G4-34. ESTRUCTURA DE GOBIERNO.
i iati A . ETICA E INTEGRIDAD .. s . .2
pro.dl.J'ctlwdad por objetivos estda en constante ki i i Gestrisam 52
revision, considerando los resultados de SU s NUESTRO DESEMPERO (Ver G4-26 yG4 . ; 33
ejecucion en el ejercicio anterior, asi como las :;m";::g:::ﬂzgﬂ? (Ver 64-17, b Solidaria 23
aportaciones de la representacion del personal y de 8.3 DIMENSION SOCIAL —o.crr oo § [
la Intervencion Municipal a través de su Plan de - PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL ....... ,
Tabla de Contenidos (Indicadores) GRI..... f r i g 75

Control Financiero. (ODS8, ODS10, ODS16) ANENO 2 Pl sl sictumiones i Resgor

. y g . DIMENSION MEDIO AMBIENTAL
De forma sistematica, la ESI permite evaluar la DIMENSION SOCIAL .. eere e eerees e s e

dimension Reconocimiento, entendida como el grado Le 0 L
de alineamiento entre comportamientos, resultados y

los mecanismos de refuerzo. También se revisa la satisfaccion en relacion al trabajo en equipo, mediante la dimension Equipo de
Trabajo, que analiza la percepcion sobre cooperacion y apoyo mutuo entre compafieros. Los resultados obtenidos en estas
dimensiones han servido, por ejemplo, para redisefiar los sistemas de reconocimiento, vinculédndolos a la innovacién y mejorando
los Premios a la Innovacion, perfeccionados en los afios 2021 y 2023. (ODS8, ODS16)
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4a, Gestion de los recursos financieros.,

ED Eficiencia y austeridad. Las principales inversiones estratégicas de Gestrisam estan vinculadas a la gestion eficiente de sus
instalaciones y tecnologias. La prevision y planificaciéon general de estas inversiones se integra en la estrategia cuatrienal del
Organismo, a través del Plan de Direccién y los Planes de Actuaciones que lo desarrollan.

Las previsiones de financiacion proceden mayoritariamente de las aportaciones del Ayuntamiento de Malaga, recogidas en el
presupuesto anual del Organismo Auténomo. (ODS9, ODS11)

Gestrisam gestiona su presupuesto con criterios de eficiencia y austeridad, en coherencia con su “Vision” y “Propuestas de
Valor”. Este enfoque se articula mediante los macroprocesos G2 Administracién, G3 Planificacién y Control, y A2 Sistemas de la
Informacion, desplegados en 24 procedimientos documentados. A su vez, la evaluacién continua de indicadores a través del CMI-
SIGA permite asegurar un uso eficiente de los recursos disponibles y garantizar la utilidad y sostenibilidad a largo plazo del
servicio publico.

Gestrisam ha experimentado una transformacion organizativa y
estructural fruto del analisis de las sucesivas autoevaluaciones realizadas
conforme al Modelo Europeo de Excelencia e Iberoamericano de Calidad.
Las areas de mejora detectadas se incorporan a la estrategia a través de
los Planes de Direccion. Por ejemplo, tras la Autoevaluacion de 2008, el
Plan de Direcciéon 2008-2011 incluyd las inversiones necesarias para
lograr en 2010 la plena integracién del personal y servicios en un edificio
singular en Tabacalera, con un modelo de Atencién Integral
Personalizada a la Ciudadania, mientras que, también por ejemplo, las
evaluaciones de 2021-22 detectaron la necesidad de avanzar en la
renovacion informatica integral, despegada en el actual Proyecto
Alcazaba.

Centrandonos en las actuales instalaciones, gestionadas desde 2010, destacan por su modernidad y funcionalidad, incorporando
la gestion de colas informatizada (QMATIC), gestion telefénica avanzada (SOLIDUS) y la tramitacion telematica, todo ello
desarrollado en un disefio de espacios abiertos y versatiles de mas de 5.000 m2. De hecho, fue el primer espacio rehabilitado del
complejo Tabacalera, sirviendo de referencia a otras Areas Municipales en el marco del Proyecto de Rehabilitacion de los
Almacenes de Tabacalera, actual sede del Polo Digital y de museos como el Ruso de San Petersburgo o el Automovilistico.

En estas instalaciones, tanto la ciudadania como el personal disponen de un centro de gestién moderno, funcional y confortable,
con una superficie media de 18 m? por persona, en condiciones 6ptimas de trabajo y que posibilitan nuestra atencién integral.
Este proyecto de transformacion a una atencion integral personalizada recibi6 el accésit del Premio Ciudadania Nacional, como
reconocimiento a su impacto en la mejora del servicio publico. (ODS11, ODS12, ODS16)

Ademas, Gestrisam detecta oportunidades de mejora a través de la gestion de riesgos,
auditorias, encuestas a grupos de interés, evaluaciones del impacto medioambiental, la
gestién de quejas y sugerencias y las aportaciones del personal mediante el canal de
Acciones de Mejora (ver 3) o sus representantes. También se recogen propuestas
ciudadanas en los cuestionarios postservicio y de evaluacion de satisfaccion.

Estas fuentes, junto con el compromiso creciente con los criterios medioambientales
(mediante la integracion de la Politica Medio Ambiental en el Marco Estratégico,
indicadores y objetivos especificos) y la prevencion de riesgos, han impulsado un cambio
cultural en la organizacion, en el que se priorizan las oportunidades de mejora por su
impacto potencial, orientando los recursos de inversién segun las recomendaciones
surgidas del Grupo de Innovacion Municipal de Analisis de Valor y Evaluacion del
Impacto. (ODS12, ODS13, ODS16)

En 2018 Gestrisam promueve su Segundo Plan de Inversiones Financieramente = -
Sostenibles (IFS) para mejorar la eficiencia de sus instalaciones, manteniendo altos
estandares de servicio y satisfaccidn. El plan se inicid con la mejora piloto de la Atencion Ciudadana (planta baja), seleccionada
por su alto impacto en la experiencia del usuario y del personal.
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Los resultados fueron notables: la satisfaccion ciudadana superd el 9 sobre 10, y la valoracion de la dimensién “tangibilidad” en la
atencioén pas6 del 7,90 al 9,20. Esto evidencio claras relaciones causa-efecto positivas que sirvieron para decidir extender el
redisefio de las instalaciones a la planta primera, de Recaudacion, donde también se lograron importantes mejoras en la
percepcion de las personas, como se evidencia en el incremento en un 6 % en la satisfaccion del personal con las nuevas
condiciones de trabajo (segun la ESI, ver 6a y 7a). Estas inversiones sostenibles se centraron en mejorar el rendimiento
energético de las instalaciones, el confort térmico y acustico, la iluminacién y la eficiencia general, reduciendo el impacto ambiental
y mejorando el bienestar del personal y la ciudadania.
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Entre 2022 y 2024 se han realizado nuevos trabajos de acondicionamiento en otras dependencias del recinto de Tabacalera para
preservar y mejorar, en las lineas indicadas, la calidad de las infraestructuras y garantizar un entorno adecuado para ciudadania y
empleados, reforzando el compromiso de Gestrisam con la calidad, accesibilidad y conservacion de los espacios publicos.
(ODS11, ODS12, ODS13) por ejemplo, se han acondicionado las salas de reuniones y de formacién del Organismo con equipos
audiovisuales y multimedia, lo que permite celebrar reuniones, formaciones, comités o mesas de contratacion tanto de forma
presencial como remota, adaptandose a los nuevos requerimientos tecnolégicos. (ODS9, ODS4, ODS16)

En el ambito tecnoldgico, como ejemplos relevantes, durante anteriores Planes de Direccion se renovo el aplicativo de gestion del
Padrén Municipal de Habitantes a @ccede, proveeedor tecnoldgico lider en estas soluciones informaticas. Mientras que en el
actual Plan 2024-2027 se despliega la implantacién de un nuevo aplicativo corporativo integral, bajo el nombre de Proyecto
Alcazaba, mediante una planificacién plurianual que, cunado se implante, preparara al organismo para los retos a largo plazo,
generando economias de escala y reduciendo costes (ambito econdémico), reduciendo impactos y consumos mediante la
teletramitacion (&mbito medioambiental), y disminuyendo cargas administrativas y aumentando la transparencia y seguridad
(4mbito social). Este ambicioso proyecto se desarrolla con la colaboracion del Area de Innovacion del Ayuntamiento de Malaga, y
su adjudicacion y contratacion se formalizd con la firma del contrato en julio de 2023 con la empresa T-Systems para la
adquisicion, implantacién y mantenimiento del sistema informatico SIGT-ALCAZABA, destinado a la gestion tributaria, inspeccion,
recaudacion y tramitacion de expedientes sancionadores del Organismo. (ODS9, ODS12, ODS16, ODS17)

ERP Los indicadores incluidos en el CMI permiten evaluar el desempefio de la gestion econdémica y financiera, asi como los
consumos e impactos medioambientales:

Indicadores econémico financieros Objetivos (medicion mensual)
A01 % Ejecucion del presupuesto corriente Obtener el mayor grado de ahorro sin menoscabo de la estrategia
% Adjudicacion de inversiones Evaluar los procedimientos de seleccion y contratacion de inversiones
A02-A03-A11 Tiempos de gestidn y contratacion Disminuir el tiempo medio de adjudicacion de las contrataciones

A05 Periodo medio de pago a proveedores
A14 % de pagos en menos de 25 dias
A06-A07-A08-A09-A010 Consumos Y reciclaje Monitorizar los consumos y reciclaje, evaluando impactos y estrategias
A-13 Mejoras Mediambientales Impulso a la sostenibilidad medioambiental

Reducir el tiempo de pago para beneficiar la tesoreria de proveedores

Gestrisam esta sujeta a controles internos y externos por parte de la Intervencion Municipal, la Camara de Cuentas y otros
organismos reguladores. Por ello, ha implantado un programa de actuacion, inversién y financiacion que garantiza la ejecucion de
los créditos conforme a los fines previstos en el presupuesto. Este programa esta sujeto a seguimientos y evaluaciones
trimestrales y anuales, que son fiscalizados y auditados regularmente.

Evaluacion Organismo de control Actividad desarrollada Informe generado
o Consejo Rector

« Presidenta del Consejo Rector o Aprobacion presupuestos, liquidacion y cuenta general e Resolucion aprobatoria

Interna . - .
o Gerencia-Jefaturas ¢ Seguimiento de gastos/indicadores e Informes Mensuales
o Gerencia-Comité de Direccién o Seguimiento y evaluacion o Actas de reunion
o . . o Fiscalizacion de actos econémicos o \/°B° de informes
o Intervencion General Ayuntamiento Malaga o . . o
Externa ¢ Seguimiento presupuestario e Informes de intervencion
o Camara de Cuentas de Andalucia e Registro de Rendicion de Cuentas

o Fiscalizacion de cuentas y de la gestion econdmica

e Tribunal de Cuentas o Requerimientos de informacion

En este marco, la Intervencion General del Ayuntamiento de Malaga aprueba anualmente el Plan Anual de Control Financiero,
en cumplimiento de las obligaciones legales. Este plan establece el alcance del control econémico-financiero interno tanto del
Ayuntamiento como de sus entes dependientes. Los resultados se recogen en informes que detallan las conclusiones y efectos del
control ejercido. Adicionalmente, en colaboracién con la firma auditora Grupo de Auditores Publicos, SAP, y mediante contrato
suscrito al efecto, se realiza una auditoria externa anual de las cuentas del Organismo. En los Ultimos ejercicios, los informes
emitidos han concluido que las cuentas anuales presentan la imagen fiel del patrimonio y la situacién financiera del Organismo
Auténomo de Gestion Tributaria, sin salvedades.

La revision de esta planificacion econémico-financiera, junto con la evaluacién del Plan de Direccidn (ver 2), se realiza en
reuniones trimestrales de la Gerencia, el Comité de Direccion y el Consejo Rector, utilizando los indicadores del Cuadro de Mando
CMI-SIGA para medir impactos. Otras herramientas complementarias de evaluacion y aprendizaje incluyen el Comité de Calidad,
auditorias internas y externas, inspecciones de servicios, revisiones anuales por la Direccion, y evaluaciones internas
estructuradas. Especial relevancia tiene la evaluacion del impacto a largo plazo de las inversiones sobre los usuarios, la sociedad
y el medioambiente. Se han observado mejoras significativas en los niveles de satisfaccion como consecuencia directa de estas
inversiones. Por ejemplo, tras el traslado de Gestrisam a sus nuevas instalaciones, la satisfaccion de los ciudadanos aumento un
10 %, manteniéndose desde entonces por encima del 8 sobre 10.

Igualmente, dentro del Plan de Inversiones Financieramente Sostenibles, en 2019 la satisfaccion ciudadana superé el 9, lo que
condujo al perfeccionamiento del enfoque y a la extension de su despliegue en afios posteriores, con resultados nuevamente
positivos en las encuestas de satisfaccion. (ODS9, ODS11, ODS13, ODS16)
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ED Gestion del conocimiento. El conocimiento en Gestrisam se comparte a través de internet, la intranet (Portal del Empleado)
y de las plataformas GESCON (Gestion del Conocimiento), GESTRISO (Gestion ISO Gestrisam) y CMI-SIGA (Sistema de
Indicadores de Gestion y Actividad), accesibles para toda la plantilla.

La Circular 34 sobre el Protocolo de Comunicacion y Coordinacion Interna (PCCI) regula este intercambio, detallando por
canal: las necesidades de conocimiento, contenido, remitente, destinatario, frecuencia y medio (ver 3c).

Tanto el PCCI como las soluciones tecnologicas desarrolladas surgen de las Revisiones
anuales por la Direccion y de las evaluaciones internas, y se integran en los Planes de
Direccidon y de Actuaciones mediante ciclos de mejora continua. En el vigente Plan de
Direccidn 2024-2027, las lineas estratégicas 1.CONFIANZA y 3. TRANSPARENCIA recogen
cuatro medidas especificas (1.3, 3.1-3.4) sobre gestién del conocimiento, que se despliegan
en 14 actuaciones concretas.

Como vimos en el criterio 3, el procedimiento G1B — Acciones de Mejora impulsa la
creatividad e innovacion, y estd integrado en GESTRISO. Permite a cualquier persona
presentar propuestas y consultar las ya formuladas, fomentando el aprendizaje
organizacional. Las mejores iniciativas se reconocen mediante los Premios a la Innovacion.

Gestrisam mantiene una intensa colaboracion tecnoldgica con otras administraciones y
aliados estratégicos, como la Direccion General del Catastro, la AEAT, la Jefatura Provincial
de Trafico, Colegios profesionales y entidades financieras. Este intercambio masivo de GESCON
informacién es clave para la eficiencia y esta en evolucién constante. Ademas de los Gestién del Conodmiento
convenios de colaboracién, Gestrisam utiliza los servicios de Verificacion y Consulta de Datos de la plataforma PID-SVD del
Ministerio para la Transformacién Digital, promoviendo el principio de “no aportar lo que la Administracion ya conoce”. (ODS16,
0DS17)

En otros ambitos, Gestrisam intercambia conocimiento y experiencias con organizaciones similares para identificar oportunidades
de innovacion. Las redes de cooperacion (ver 4e) permiten implicar a los grupos de interés en el momento oportuno. Un ejemplo
es la medida 5.2 del Plan de Direccion 2024-2027: “Consolidar alianzas estratégicas con EEFF, T-Systems y Correos”.

Desde 2013, el Comité de Expertos (ver 1c y 4b), trabajé con segmentos de la sociedad para proponer mejoras en servicios y
procedimientos tributarios. De este trabajo surgié Gestrisam Solidaria, referente en la atencion a personas en riesgo de exclusion,
reconocido por la FEMP.

La efectividad de Gestrisam se basa en la integridad de sus bases de datos y en una gestion agil y segura. En colaboracién con el
Area de Innovacion y Nuevas Tecnologias, se analizan continuamente soluciones alternativas, compartiendo experiencias en
congresos como JOMCAL (Jornadas de Modernizacion y Calidad). De estos anélisis surgieron herramientas como “@ccede” para
la gestion del Padrén Municipal, y el actual Proyecto SIGT Alcazaba, que sustituira al aplicativo actual. Por otro lado, la
teletramitacion y la “oficina sin papeles” son ejes clave de la atencion ciudadana y la gestion interna, impulsando desarrollos
como la Carpeta Ciudadana, Sede Electronica, Tramitador, Registro Electronico, SITAE, ORVE y Portafirmas. La evolucion hacia
una nueva plataforma de tramitacion telematica integrada esta alineada con los desarrollos de proveedores tecnolégicos y busca
agilizar la gestion externa e interna. Este modelo tecnolégico sostenible reduce los impactos ambientales, siendo el papel el Gnico
impacto significativo detectado (segun diagndstico de AEC). La digitalizacién completa de la entrada documental con el nuevo
Registro Electrénico ha eliminado el uso del papel en la atencién ciudadana. (ODS9, ODS12, ODS13)

El mantenimiento de los sistemas informaticos se realiza principalmente por el aliado Area de Innovacion, bajo estrictas medidas
de seguridad que incluyen la Politica de Acceso a la Informacion, copias de seguridad diarias, cortafuegos avanzados y control
fisico de accesos a instalaciones, garantizando la proteccién de la informacién custodiada por Gestrisam. (ODS16)

ERP La revision, evaluacién y perfeccionamiento de los enfoques de gestion del conocimiento y tecnologia se realiza tanto de
forma interna como en coordinacion con el principal aliado en esta materia: el Area de Innovacion. Este trabajo conjunto se
concreta en andlisis, reuniones y planificaciones compartidas, con reflejo en el Plan de Direccion cuatrienal y los Planes de
Actuaciones que lo desarrollan. Para garantizar agilidad y operatividad, Gestrisam canaliza esta relacion con el Area de
Innovacién a través del Departamento de Sistemas de la Informacién, que reporta directamente al Gerente y al Comité de
Direccion, érgano encargado del analisis y decisidn en materia tecnologica. (ODS9, ODS16, ODS17)

Los perfeccionamientos tecnologicos son numerosos y constantes. Mas alla de los ya citados, destacan los desarrollos de nuevas
plataformas de pago en colaboracién con entidades financieras y Correos, que han permitido ampliar los canales, incorporar
medios como Bizum y ofrecer servicios a través de redes fisicas y digitales de los aliados. Estas mejoras generan economias de
escala, optimizan la asignaciéon de recursos y contribuyen a reducir el impacto medioambiental global. A su vez, los
microperfeccionamientos operativos se gestionan a través de la plataforma Remedy, utilizada para registrar, priorizar y gestionar
unas 800 solicitudes tecnoldgicas anuales. (ODS8, ODS9, ODS12, ODS13)
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Ademas, las propuestas de innovacion del personal se canalizan mediante el sistema de Acciones de Mejora, cuyo impulso es un
objetivo integrado en el CMI-SIGA. Desde su implantacion, se han registrado mas de 1.400 acciones, reflejo del compromiso
colectivo con la mejora continua y la participacion activa de las personas en la innovacion. (ODS8, ODS16)

ED Responsabilidad Social Corporativa. Buenas practicas medioambientales. Gestion de Riesgos.

Los distintos Planes de Direccion desarrollan el Marco Estratégico y los Valores Compartidos de Gestrisam, lo que implica una
gestion eficiente de recursos e infraestructuras. El vigente Plan de Direccion 2024-2027 establece, entre otras, las lineas
estratégicas 2. RESPONSABILIDAD y 7. EXCELENCIA, que se despliegan en el Plan de Actuaciones mediante iniciativas
concretas como:

e 7.3: Avances en la sistematizacién de la gestion de riesgos. (ODS16)

e 2.3.5: Promover la sostenibilidad en todas las operaciones del organismo, minimizando el impacto ambiental y
contribuyendo al desarrollo sostenible de la sociedad. (ODS13)

e 2.3.6: Fomentar la inversién social responsable, desarrollando al menos una nueva iniciativa social que beneficie a la
comunidad cada afio. (ODS10)

Como resultado de las inversiones realizadas (ver 4b), Gestrisam desarrolla su Misién en instalaciones modernas, seguras y
funcionales, superando las expectativas del personal y de la ciudadania. Asi lo reflejan los resultados de estudios de satisfaccion y
evaluaciones internas (ver 6a y 7b). Las instalaciones cuentan con funcionalidades avanzadas en materia de accesibilidad, disefio
de espacios, iluminacién, climatizacién, mobiliario y dotacién tecnoldgica. Se integran criterios medioambientales, mediante
dispositivos de eficiencia energética y optimizacion de recursos.

El disefio arquitectdnico lineal, con plantas diafanas y grandes ventanales, mejora las condiciones de seguridad, salud y bienestar,
maximizando la iluminacién natural y reduciendo el consumo energético. Segln el Diagnéstico Medioambiental realizado en
colaboracion con la Asociacion Espafiola de la Calidad, el impacto ambiental de las instalaciones es calificado como “no
significativo”, y ha servido de base para la elaboracién del Manual de Buenas Practicas Medioambientales, centrado en las 3R:
reduccion, reciclaje y reutilizacion. (ODS7, ODS9, ODS12, ODS13)

Gestrisam tiene plenamente integrada su politica medioambiental en el Marco Estratégico y ha implantado los requisitos
necesarios para una posible certificacion ISO 14001, armonizados con su actual sistema de gestion certificado segun la 1ISO 9001,
evitando duplicidades de coste y esfuerzo. (ODS12, ODS13, ODS16)

En los Planes de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) de Gestrisam se incluyen las actuaciones marco vinculadas a la
dimensién medioambiental. Adicionalmente, Gestrisam participa activamente en el proyecto europeo Smartcity, siendo una de
las administraciones pioneras en la medicion integral de sus impactos energéticos y en la implantacion de mejoras derivadas de
dicho analisis. En el marco del proyecto Smartcity y en el sector de las edificaciones, Gestrisam participa en el proyecto
Centesimal, impulsado por el Area de Innovacién, Digitalizacion y Captacion de Inversores del Ayuntamiento de Malaga, en
colaboracion con Red.es (Ministerio de Asuntos Econdémicos y Transformacion Digital). Este proyecto tiene como objetivo mejorar
la eficiencia energética y la sostenibilidad de 218 edificios del municipio, mediante la monitorizacién de niveles de contaminacion,
ocupacion y salud estructural, entre otros indicadores. (ODS11, ODS13, ODS17)

Gestrisam apoya los Diez Principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas en materia de derechos humanos, laborales, medio
ambiente y lucha contra la corrupcion. Es signataria del Pacto Mundial y esta adherida a la iniciativa GLOBAL COMPACT desde
2010, afio en que elaboré su primer Informe Anual de Sostenibilidad.Desde 2014, publica anualmente sus Relatorios GRI
(Global Reporting Initiative) de RSC, una vez aprobados por el Comité Social y el Comité de Direccion. Estos informes se
difunden a los grupos de interés y se publican tanto en la web como en la plataforma del Ministerio. A nivel interno, Gestrisam
promueve entre su personal la adhesién formal y voluntaria al Marco Estratégico, implicando el compromiso con sus valores
sociales, medioambientales y econémicos. (ODS8, ODS12)

En materia de prevencion de riesgos laborales, Gestrisam integra la gestion de situaciones potenciales en su Plan de
Emergencias, en el que se definen responsabilidades (jefes de emergencia y equipos de intervencion), se identifican y evaltian
los riesgos, y se establecen medios de proteccion, estructura operativa, cronogramas y consignas preventivas. El Plan esta
ampliamente difundido en el portal interno y expuesto fisicamente en todas las dependencias. Las instalaciones cuentan con
informe favorable de Bomberos y la realizacion de simulacros de emergencia. (ODS3, ODS8) Asimismo, el Plan de Mantenimiento
Correctivo/Preventivo abarca instalaciones, maquinaria, vehiculos y equipos, estableciendo criterios y actuaciones internas o
externas para garantizar la operatividad y seguridad de los recursos. (ODS9, ODS12)

La seguridad fisica de las instalaciones es un aspecto critico debido a la custodia de datos confidenciales, por lo que se ha dotado
a las sedes de un nivel de proteccion equivalente al de una sucursal bancaria, garantizando la integridad de la informacion y la
seguridad del personal. (ODS16)
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GESTION DE LA SEGURIDAD DE NUESTRAS INSTALACIONES

Riesgo Descripcion Medidas adoptadas ERP Cémo lo evaluamos
o Sistemas de deteccion centralizados
Prevencion de o Sistemas de extincion bocas de incendio BIE's y extintores

Frente a . . ; . )
riesqos, alarma, Elementos estructurales resistentes al fuego durante un tiempo superior

o Revision del Plan de Mantenimiento
e Simulacros de incendios
e Revisiones del servicio técnico

Incendios o i i i i .
evacuacion y socorro al s.ector de |ncend|o§ de mayor.re5|sten0|a . . oficial
o Salidas de emergencias alternativas que garantizan el desalojo seguro o -
i e Inspeccion de oficinas
y las actuaciones de bomberos
. Preventivas o Instalacion eléctrica dimensionada para nuevas necesidades futuras, 0 -
Riesgos : asy . ; P o Revision del Plan de Mantenimiento
eléctricos .redlmen.smn e Gt 3y Ve s e Inspeccion de oficinas
instalaciones o Sistema domotico de encendido
o . o Suelo antideslizante - -
Reduccién de riesgo Ascensores para reducir el uso de las escaleras e Revision del Plan de Mantenimiento
. P ° . ) , .
Caidas y mantenimiento de P P . - e Revisiones del servicio técnico
idad o Suelo técnico modular con cajas empotradas para electricidad y voz- ) .
segurida . e Inspeccion de oficinas
datos que evitan el cableado sobre suelo
o Muro perimetral
Medidas de  Disefio de modulos con cerramientos acristalados o Revision del Plan de Mantenimiento
Intrusiones deteccion, control de e Sistemas de video-vigilancia o Revisiones del servicio técnico
acceso y proteccion o Alarma anti-intrusion con conexion a central de alarma oficial

o Servicio de vigilantes en los principales puntos de acceso

ERP La revision y evaluacion sistematica de los enfoques relacionados con los recursos tangibles se lleva a cabo desde el Comité
de Direccion, a partir de la medicién de indicadores, las revisiones trimestrales del Plan de Direccion y de los Planes de
Actuaciones, asi como de los planes especificos ya mencionados. Este proceso impulsa aprendizajes e innovaciones, como la
cooperacion con el Area de Bienestar Social del Ayuntamiento de Mélaga para aplicar mejoras en accesibilidad y eliminar barreras
arquitectdnicas, o la incorporacién de la metodologia D.A.L.C.O (Deambulacién, Aprehensién, Localizaciéon y Comunicacion) para
evaluar entornos inclusivos. (ODS10, ODS11)

El CMI-SIGA permite el seguimiento mensual de los consumos y reciclajes, e incorpora un indicador especifico sobre el nimero de
nuevas propuestas de mejora medioambiental, integrado a su vez en el sistema de productividad del personal.

La mejora continua de las instalaciones y del entorno laboral se aborda conjuntamente con las evaluaciones periodicas del
Sistema de Prevencion de Riesgos Laborales. Su seguimiento se realiza mediante auditorias anuales y a través de una dimension
especifica de la Encuesta de Satisfaccion Interna (ESI). (ODS3, ODS8)

El Plan de Mantenimiento Correctivo y Preventivo se evallia anualmente utilizando los resultados de la ESI y los informes de
incidencias detectadas por la Evaluacion de Proveedores.Entre los aprendizajes incorporados destacan la definicién de criterios
sobre temperaturas en los centros de trabajo, la programacion de obras fuera del horario laboral para reducir molestias, y la
habilitacion en el médulo 0 de tres salas para atencion telefénica, disminuyendo asi las incidencias acusticas en la atencidn
presencial. (ODS3, ODS9)

Gestrisam contrata a un servicio de prevencion externo (Quirdn Prevencion S.L.U.) para revisar y evaluar anualmente las
condiciones de todos los puestos de trabajo, identificar riesgos y proponer medidas correctoras, asi como para formar al personal
en seguridad y salud. El Comité de Seguridad y Salud, de composicion paritaria entre representantes de la Direccién y del
personal, es el encargado de aplicar el Plan de Prevencion de Riesgos Laborales y los Planes de Emergencia y Evacuacion.
Este comité evalua periédicamente las oficinas, detectando posibles modificaciones que afecten a la seguridad, higiene y
ergonomia de los espacios.

ED Uso Intensivo de la Informatica y Tecnologia. El enfoque de Uso Intensivo de la Informéatica y Tecnologia esta solidamente
fundamentado en el Marco Estratégico de Gestrisam, a través de los Valores Evolucion del coste de tramitaciones Gestrisam
Compartidos Innovacion, Eficiencia y Excelencia, que se concretan,
respectivamente, en las Lineas Estratégicas 5, 6 y 7 del Plan de Direccion y Plan o
de Actuaciones 2024-2027.

Gestrisam es el mayor usuario tecnologico del Ayuntamiento de Malaga,
empleando desde hace tres décadas més del 50 % de los recursos del CEMI
(Area de Innovacion), su principal aliado tecnolégico, con el que se realiza una oo
planificacién anual conjunta de proyectos, que abarcan innovaciones en
aplicativos, administracién electronica, infraestructuras, comunicaciones y redes.
El Departamento de Sistemas de Informacion coordina esta alianza, gestionando  «mw
la cartera tecnologica y aplicando un protocolo de revisién y deteccién de
necesidades, normalizado en la Circular n° 3 del Sistema de Gestion.
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tramitacién telematica a través de la Carpeta Ciudadana (Sede Electrénica), habiendo crecido progresivamente los tramites
electronicos disponibles para la ciudadania, hasta alcanzar el 100% a partir de 2020, suponiendo un coste de carga administrativa
para la ciudadania de 0€ desde entonces. Actualmente, Gestrisam ofrece 129 tramites electrénicos, gestionados de forma segura,
comoda y sin necesidad de desplazamiento.

Desde 2019, la notificacién electrénica a personas juridicas ha simplificado las relaciones formales con este colectivo, en el
marco del impulso de la oficina sin papeles, que abarca tanto los canales de atencién ciudadana como los procesos internos. Esta
transformacion se ha visto reforzada con la implantacion del Registro Electrénico municipal, basado en la filosofia "papel 0", que
ha eliminado el uso de papel en la tramitacién administrativa ciudadana. Ademas, a través del dominio gestrisam.malaga.eu,
Gestrisam pone a disposicion de la ciudadania informacién y tramitacion completa de tramites, normativa aplicable y herramientas
de gestion online, incluyendo impresos autorrellenables, calculos de cuotas y acceso directo a la Sede Electrénica. (ODS12,
ODS13)

Como se describe en el subcriterio 3b, las competencias definidas para cada puesto de trabajo incluyen la iniciativa e innovacion,
apoyadas en TIC y en mecanismos como el procedimiento Acciones de Mejora y los Premios a la Innovacién, fomentando una
cultura creativa.Ejemplo de ello es el proyecto ASEM (videoasistencia en la sede electrénica), que incorpord videos explicativos
en los tramites online, publicados también en YouTube. Este proyecto, pionero a nivel municipal, fue desarrollado internamente sin
asignacion de coste adicional. (ODS9, ODS16)

CARTERA TECNOLOGICA, Procesos e identificacion de tecnologias

Tipo de tecnologia Fuente de identificacion Macroprocesos afectados
Software de microinformatica o _
Software corporativo e Investigacion propia
Hardware o Acciones formativas
Internet; Portal interno, web, redes y conexiones, tramitacion on-line, firma ~ ® Intercambio de e Todos
electronica conocimientos con otras
Telecomunicaciones: telefonia, correo electronico, SMS areas y organizaciones
Archivo digital o Proveedores de servicios
Software de administracion y equipos , RRHH y Administracia
GESTRISO o AREADE INNOVACION ~° y Adminisiracion
GESCON (CEMI) e Todos
CMI- SIGA o Asistencia a congresosy e Gestion de la Calidad

jornadas

Sistemas de gestién en atencion al publico . JConsuItoria externa o Atencion al Ciudadano
Gestion electrénica de Infracciones de trafico o Multas

Gestrisam mantiene una actitud proactiva en la incorporacion de nuevas tecnologias, desde soluciones sencillas como
notificaciones por SMS y correo electronico, hasta herramientas integrales como @ccede (gestion del Padrén) o el nuevo
aplicativo corporativo Proyecto Alcazaba. Aprende de las mejores practicas nacionales a través de la FEMP, FAMP vy
colaboraciones con otros ayuntamientos, siendo a su vez un referente a nivel nacional e internacional en innovacion tecnolégica
aplicada a la gestidn publica.

ED. Proyecto SIGT Alcazaba: Transformacion digital estructural. Como resultado del analisis de las areas de mejora
identificadas en el Informe de Retorno del Premio Iberoamericano 2022, y alineado con el eje estratégico de Innovacion,
Gestrisam esta desarrolladando el Proyecto SIGT Alcazaba, una accién de mejora integral iniciada en 2022 con una planificacién
plurianual hasta su completa implantacién prevista para 2026.

El proyecto tiene como objetivo la modernizacion tecnolégica integral de los sistemas de gestion, recaudacion e inspeccion,
mediante la automatizacién de procesos, el uso intensivo de datos y la implantacién de un nuevo sistema informatico adaptado a
las necesidades presentes y futuras del Organismo. Asimismo, permite anticiparse a riesgos tecnoldgicos asociados a la
obsolescencia, la dispersion de sistemas y la dependencia de plataformas externas, reforzando la resiliencia operativa y
garantizando la continuidad del servicio publico. EI nuevo sistema incorporara funcionalidades orientadas a la transferencia de
conocimiento y a la sistematizacion de procedimientos, facilitando el relevo generacional y consolidando un modelo de excelencia
basado en el trabajo bien hecho. (ODS8, ODS9, ODS16)

El enfoque del proyecto se estructura en fases progresivas que aseguran una transformacion ordenada y segura. Tras el estudio
de viabilidad y definicién estratégica en 2022, se elaboraron los pliegos y se adjudicé el desarrollo a T-Systems en 2023, tras el
correspondiente proceso de licitacion. Desde entonces, se esta avanzado en el disefio y desarrollo funcional mediante reuniones
técnicas y de formacion, con la participacion directa del Comité de Direccién, jefaturas, el Departamento de Sistemas y el Area de
Innovacién del Ayuntamiento, fomentando la cocreacién y el alineamiento con los procesos existentes. En 2023 y 2024 ha
supuesto 15.000 horas de reuniones y formacion (total horas por total asistentes), dentro y fuera del horario laboral.

La implantacion esta prevista para 2026, acompafiada de un nuevo programa intensivo de formacién para el personal. Esta fecha
supone un ajuste respecto a la inicialmente prevista (noviembre de 2025), debido a la creciente envergadura y complejidad del
proceso de migracion y afinamiento de funcionalidades, que requiere un desarrollo detallado para garantizar su éxito.
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ERP. El Proyecto SIGT Alcazaba se apoya en la experiencia previa de Gestrisam en iniciativas de transformacién tecnolégica,
como la implantacion del sistema CMI-SIGA o el modelo de Atencion Integral Personalizada, que han consolidado una cultura
organizativa orientada al uso estratégico de la tecnologia. La evaluacién de este proyecto se realiza conforme al sistema de
seguimiento del Plan de Direccion, mediante controles mensuales sobre el avance técnico, cronograma y cumplimiento de hitos,
registrados por el Departamento de Sistemas de Informacion y supervisados por la Gerencia. Adicionalmente, desde 2024 se ha
implementado un sistema de revision semanal, que analiza impactos en los procesos, necesidades de ajuste y resultados
esperados, promoviendo acciones correctoras y detectando nuevas oportunidades de mejora en los desarrollos tecnoldgicos,
garantizando la coherencia con el modelo de excelencia y la sostenibilidad del cambio. (ODS9, ODS12, ODS16)

El CMI-SIGA incorpora indicadores relevantes tanto del uso de la tecnologia como del impacto medioambiental, permitiendo un
seguimiento integral. La revisién y perfeccionamiento de estos enfoques se realiza en el seno del Comité de Direccion,
especialmente durante las fases de seguimiento, evaluacion, aprendizaje y ajuste del Plan de Direccién y de Actuaciones, con una
periodicidad trimestral. El aprendizaje generado ha permitido desarrollar mejoras significativas, como el Plan Integral para la
Simplificacion y Mejora Administrativa (SIMAD), que consiguié reducir en diez afios el coste de las cargas administrativas para
la ciudadania de 13 millones de euros a 0 en 2020, conforme al Modelo de Costes Estandar (MCE) del Gobierno de Espafia. Este
enfoque decidido por la simplificacion ha sido reconocido con el primer Premio a Buenas Practicas sobre Simplificacion
Administrativa del Ayuntamiento de Malaga.

ED Gestion de las Alianzas. Una vez identificadas las necesidades y expectativas de cada grupo de interés y sus segmentos (ver
2a), Gestrisam disefia alianzas orientadas a generar valor para ambas partes, revisandolas y mejorandolas anualmente. Las
alianzas se segmentan en:

e Operativas: Aportan capacidades y competencias para cubrir necesidades mutuas.
o Estratégicas: Enfocadas a la consecucion de los objetivos de la estrategia organizacional.

A partir del analisis de competencias y potencialidades de aliados y proveedores, Gestrisam define qué procesos son susceptibles
de colaboracién, asegurando que los aliados posean las competencias clave necesarias para una relacion eficaz.

GESTION DE ALIADOS Y PROVEEDORES

Macroproceso Alianza Competencia Clave Aliado / Proveedor
Informatica o Area de Innovacién (CEMI) + T-Systems
Investigacion, innovacion y formacion o Universidad de Malaga y Centros educativos
) Estratégica Benchmarking e FEMP e FAMP
125 el Educacion de clientes potenciales o Colegios, institut iversidad
transversales) Gacion de ¢ p olegios, insfitutos y universidades
Participacion ciudadana o Asociaciones y agrupaciones
Operativa Publicacion de anuncios o Boletin Oficial de la Provincia - Diputacion Provincial
Envio de comunicaciones o Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A.
Atencion presencial o Oficina Municipal de Atencion a la Ciudadania (OMAC)
Atencion al Estratégica Atencion telefonica e 010
ciudadano Atencion telematica e Servicio de atencion Integral al Ciudadano (SAIC)
Operativa Colaboracién y atencion personalizada o Rentacar eColegios profesionales eGrandes cuentas
Recaudacién Bperiva Pago de tributos o EEFF: Unicaja,’Caixa, BBVA, BSCH, Cajamar
Recaudacion de derechos de cobro o Organismos y Areas Municipales
o Agencia Estatal de Administracion Tributaria
Estratégica Comunicacion y gestion de la informacion o Instituto Nacional de la Seguridad Social
o Direccion General Trafico e Direccién General Catastro
- Gestion tributaria del IBI o Gerencia Provincial del Catastro
Ejzzcggggfnto Gestion Tributaria de la Tasa ocupacion o Comision Hacienda e Comision Valoracion Catastral
) subsuelo o Direccion General de Catastro e Comision de la FEMP
ezt Gestion del IVTM y Sanciones Tréfico o Direccion General de Trafico
Gestion Tributaria del 1Bl y .L.V.T.N.U o Consejo General del Notariado
Gestion Tributaria del IVTM o Colegio de Gestores Administrativos
Padrén de Estratégica Participacion y colaboracion e FEMP e Catedra de Geografia de la UMA
Habitantes o Consejo Provincial de Empadronamiento del INE

La CONFIANZA, como Valor Compartido (ver 1a), es el pilar de estas relaciones, fomentando la transparencia mediante una
comunicacion fluida, regulada por procesos, protocolos y procedimientos documentados especificos. Gestrisam garantiza que sus
aliados actuan alineados con su estrategia y valores a través de convenios estratégicos y comunicacion estructurada. En el caso
de los proveedores, aplica el procedimiento G2A - Contratacion y Compras, junto con Hojas Técnicas, asegurando
homogeneidad y transparencia en los pliegos. Para cada contrato o convenio, se designa una persona responsable del
seguimiento y control de la colaboracion. (ODS12, ODS16)

En las licitaciones estratégicas, se incluyen requisitos que refuerzan la estrategia de sostenibilidad y calidad, como las
certificaciones ISO 14001 y ISO 9001 (por ejemplo, en servicios de guarda y custodia de archivo o equipos de impresion).
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Ademas, se valoran criterios medioambientales como eficiencia energética, uso de materiales reciclados o practicas de reduccién
de residuos. Estos criterios promueven la sostenibilidad en toda la cadena de suministro, fomentando proveedores comprometidos
con la responsabilidad social y ambiental. Asi, Gestrisam no solo cumple la normativa vigente, sino que contribuye activamente al
cumplimiento de los ODS, especialmente:

0ODS13: Accion por el clima.
0ODS12: Produccién y consumo responsables.
ODS15: Vida de ecosistemas terrestres.

Este enfoque genera una cultura de sostenibilidad tanto dentro de la organizacién como entre sus proveedores, consolidando un
modelo de gestion que equilibra eficiencia operativa y respeto al entorno natural.

Gestrisam también participa en redes de cooperacion que facilitan la identificacion de nuevas oportunidades de alianza,
destacando la FEMP, FAMP, Comisién Técnica de Calidad, CEM, Camara de Comercio, Colegios Profesionales y la Universidad
de Malaga. Asimismo, externaliza actividades donde puede beneficiarse de la experiencia, inversion y economias de escala de
sus proveedores-aliados, como el pago a través de entidades financieras o el soporte informatico integral del Area de Innovacion
(antiguo CEMI). Estas relaciones sinérgicas, que superan los términos contractuales, se reflejan en procesos compartidos y
objetivos comunes, con una interaccidn y comunicacién continua definida en los procedimientos. (ODS9, ODS12, ODS17)

REDES DE COOPERACION

Entidad Alianza
FEMP o Estudio y desarrollo de normativa reguladora e Establecimiento de acuerdos con otras organizaciones
FAMP e Intercambio de experiencias y conocimientos
Comision Técnica de e Estudio y desarrollo de protocolos e Despliegue del Plan de Accién en Calidad

Calidad del Ayuntamiento o Colaboracion en la Gestion de Calidad de los Departamentos municipales

o Colaboracién en planes y programas municipales e Desarrollo del Marco estratégico de Responsabilidad Social e

PAC MIDO iy S
PIN Desarrollo de Planes de Innovacion y Simplificacion
o Colaboraciones en gestion y recaudacion e Intercambio de experiencias y conocimientos
CEM o Conocimiento de expectativas de nuestros clientes
Camara de comercio e Estudios de lineas de actuacion en materia tributaria y fiscal
Colegios Profesionales o Comunicacion e informacion de nuestros servicios

o Colaboracién en formacién universitaria elnvestigacion y desarrollo en aspectos sociales y demograficos

Universidad de Malaga ) Y L 2 . - ;
e Intercambio de experiencias y conocimientos e Promocion de la innovacion y nuevas tecnologias

ERP Gestrisam evalua anualmente a sus proveedores y subcontratistas en base a cuatro criterios: calidad, precio, atencion y
plazos de servicio. Cada responsable de contrato documenta de forma continua las incidencias que pudieran surgir, pudiendo
estas derivar en la no homologacion del proveedor, lo que implicaria su posible exclusién de futuros procedimientos negociados,
restringidos o de alianzas. Desde 2018, se complementa esta evaluacion con una encuesta anual a proveedores (ver 8a),
estableciendo un sistema de evaluacion 360° que les permite valorar la gestion de Gestrisam, fortaleciendo la transparencia y la
mejora continua en la colaboracion. (ODS12, ODS16, ODS17)

Los convenios y contratos son revisados de forma programada segun lo estipulado en cada uno, generalmente con periodicidad
anual. Ademas, la persona responsable del seguimiento promueve ajustes puntuales para introducir mejoras que favorezcan el
cumplimiento mutuo de los objetivos. Las revisiones generan frecuentes mejoras e innovaciones. Por ejemplo, tras el aprendizaje
obtenido con Gestrisam Solidaria (ver 3d y 4b), se reorganizaron los procesos internos y las comunicaciones con las entidades
financieras en materia de embargos, priorizando la proteccién de personas con escasos recursos econémicos.

El Comité de Direccion supervisa el enfoque de “Gestién de Alianzas” y promueve practicas innovadoras, como la creacién del
Comité de Expertos (ver 1cy 4b), que refuerza la transparencia en la gestion tributaria y la participacion social.

A partir de la Revision por la Direccion realizada por el Comité de Calidad, desde 2019 se implement6 la Encuesta a
Proveedores (ver 8a), basada en el modelo SERVQUAL (SERVPERF), con 9 preguntas cuantitativas y otras cualitativas,
orientadas a medir la satisfaccion, detectar expectativas y mejorar la gestion colaborativa. Gracias a los resultados obtenidos, se
reforzé la asistencia personalizada a los licitadores, atributo mejor valorado, y se introdujeron mejoras en la dimensién peor
percibida: la Velocidad de Respuesta. Para ello, se modificd el flujo de comunicaciones con los érganos municipales, agilizando
tiempos de respuesta externos que afectaban a los procesos internos ya optimizados. Estas acciones incrementaron la valoracion
del tiempo de respuesta, superando el 9 sobre 10, con una mejora de 8 décimas en las siguientes oleadas de encuestas. Dado el
éxito del enfoque, Gestrisam continla implementando esta estrategia, consolidando los logros alcanzados y promoviendo su
perfeccionamiento continuo.
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ED Gestion por Procesos certificada. Gestion por Objetivos. La estrategia de Gestrisam impulsa la implantacién y mejora
continua de la Gestion por Procesos, reflejada en los sucesivos Planes de Direccion, como el actual Programa 5: EFICIENCIA del
Plan 2024-2027. A su vez, el marco de procesos facilita la implantacion, seguimiento y control de la estrategia a través del CMI-
SIGA (Cuadro de Mando de Indicadores). (ODS9, ODS16)

Porocesos El Sistema de Gestion por Procesos esta totalmente implantado y certificado conforme a la norma
ISO 9001, abarcando todas las areas, centros de trabajo y actividades del organismo. Las auditorias

sElencan anuales de certificacion por la entidad externa AENOR se superan sin no conformidades.

e analisis
¢ modelado

Gestrisam aplica metodologias sistematicas para el disefio, analisis y mejora de procesos:
determinacién de indicadores, fijacion de objetivos anuales alineados con la estrategia, medicion

i :"‘ie" mensual de resultados y deteccion de mejoras o puntos criticos de desempefio, vinculando estos
* Indicadores . . . .
« seguimiento aspectos al procedimiento de Acciones de Mejora. (ODS8, ODS9)
La organizacién utiliza una metodologia en tres fases para _ : :
N AR o L. A . nstalaciones y ambiente de trabajo
oW < nigioran el andlisis, identificacion, medicién y mejora de procesos.
A Cada proceso se define mediante el “método de la caja”, |Entradas Indicadores Salidas
I que transforma entradas en salidas, proporcionando a los - :
pu— propietarios de proceso toda la informacién necesaria para ~ [Prevesdorss Eropietares Clientes

su desarrollo, control y mejora, plasmada en las T e B
correspondientes fichas de proceso. Cada ficha consta de:

e Anverso: Informacion clara y resumida del proceso.(entradas y proveedores, salidas y clientes, registros, indicadores,
propietarios y documentacion asociada).
o Reverso: Diagrama del flujo operativo (“lo que hay que hacer”, actividad tras actividad, de forma grafica y entendible).

Esta metodologia ha permitido la normalizacion de todos los procesos, garantizando eficacia en el despliegue estratégico, control
del servicio y mejora continua.

Como se anticip6 en el subcriterio 2d, la estrategia se despliega a través de 15 macroprocesos, que se desglosan y detallan en
mas de 100 procesos, a su vez, clasificados en 3 grandes grupos:

e Operativos (clave). Controlan las actividades claves de Gestrisam, las que afiaden valor a los clientes.
o De gestion (estratégicos). Obtienen informacion para analizarla y facilitar la toma de decisiones.
o De apoyo (soporte). Facilitan el buen funcionamiento de Gestrisam, de sus procesos operativos y de gestion.

Cada proceso cuenta con sus indicadores y objetivos MAPA DE PROCESOS DE GESTRISAM —
definidos, permitiendo medir su rendimiento, capacidad

y eficiencia, todo ello integrado en el CMI-SIGA y en la oo Recums0s rumanos | ASESORiA sURDICA 15 TEMAS DE INFORMACION
Gestion por Objetivos, vinculada al sistema de

productividad (ver 3), asegurando el logro de — AT AL CHDATANO —

resultados esperados. (ODS8, ODS9)

El sistema contempla mecanismos de gestion de e
interfaces externas (intercambio con otras areas —
municipales o entidades financieras) e internas T

GESTION DE COBRO EN
PERIODO VOLUNTARIO

RECAUDACION

GESTION DE COBRO EN

. . PERIODO EJECUTIVO
(acuerdos entre proveedores y clientes internos),
reflejados en los flujogramas mediante las entradas, _— PADRON DE HABITANTES —
salidas y formatos de intercambio. —
Todos los procesos tienen aSignadO un propietario’ e ADMINISTRACION PLANIFICACION Y CONTROL GESTION DE LA CALIDAD

cuyas funciones incluyen:

Analizar, disefiar y documentar los procesos, fichas y flujogramas.

Definir indicadores y realizar su seguimiento.

Establecer objetivos y valores tolerables anuales.

Controlar desviaciones y documentar Acciones de Mejora.

Revisar, evaluar y actualizar procesos e indicadores de forma sistematica.

ERP La mejora del Sistema de Gestidn es continua, apoyada en revisiones sistematicas, auditorias internas y externas anuales,
asi como en controles realizados mediante las Inspecciones de los Servicios, donde se revisa tanto el marco de procesos como la
eficacia global del sistema.

La revision de la efectividad y eficiencia de los procesos, asi como de sus indicadores, es responsabilidad directa de los
propietarios de proceso, conforme a las funciones definidas, mientras que la revision completa del Sistema de Gestién y del mapa
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de procesos se realiza trimestralmente en el seno del Comité de Calidad, dejando constancia de ello en las actas y en el Informe
Anual de Revision por la Direccion (segun el proceso G1.F). Por su parte, el Comité de Direccion revisa la estrategia y su
implementacién a través de los procesos. El Plan de Direccién se somete a seguimiento anual mediante el Plan de Actuaciones, y
a una revision integral cada cuatro afios.

La Gestion por Procesos se sustenta en las plataformas tecnolégicas GESTRISO (Sistema de Gestién), SIGA (Cuadro de
Mando de Indicadores) y GESCON (Gestidn del Conocimiento), todas ellas desarrollos innovadores internos, que centralizan la
informacion y herramientas necesarias para el seguimiento, control y mejora de la gestion. Estas plataformas estan accesibles a
todo el personal, permitiendo la interaccidn directa para:

Presentar Acciones de Mejora.

Adherirse al Marco Estratégico.

Formular Quejas o Sugerencias.
Contactar con el Responsable de Calidad.

GESTRISO destaca como ejemplo de creatividad e innovacién, siendo un desarrollo propio, flexible y adaptado, que ha sido
adoptado por todo el Ayuntamiento de Malaga a través de acciones de Benchmarking. En 2024, Gestrisam ha desarrollado un
nuevo proyecto para hacer GESTRISO mas accesible y estable, cuya implantacion esta prevista para 2025, en colaboracion con
su aliado tecnoldgico, el Area de Innovacion. (ODS9, ODS17)

Otros ejemplos de innovacién en el enfoque son la implantacion de la Gestién por Objetivos y las Inspecciones de Servicios
como herramientas clave para el desarrollo, evaluacion y perfeccionamiento continuo del sistema.

ED Servicio excelente a los usuarios y ciudadania. Mejora de los Servicios. Gestrisam desarrolla su cartera de servicios en
funcion de las necesidades del “cliente-propietario” Ayuntamiento y de los clientes-ciudadanos, basandose en la Matriz de
Necesidades y Expectativas de los Grupos de Interés, la Matriz de Didlogo y su diferenciada Propuesta de Valor (ver 2a y 5e).
Estas herramientas se revisan en los ciclos de aprendizaje anual (Revisién por la Direccion) y cuatrienal (Plan de Direccién),
donde se definen las caracteristicas deseadas, puntos fuertes y expectativas futuras para cada servicio. (ODS16)

A partir del anélisis interno y del entorno, utilizando informacién de la demanda del Ayuntamiento, la ciudadania y las encuestas a
grupos de interés, la Direccidn prioriza el desarrollo de servicios mediante matrices de decisién que valoran impacto, coste,
numero de destinatarios, recursos necesarios y facilidad de implantacion. Cuando es viable, se implementan pruebas piloto,
como en el caso de la “Tercera Notificacion”, ya comentada. Asi, Gestrisam gestiona una cartera de mas de 100 tramites,
adaptados a las expectativas de sus clientes.

Mediante los enfoques “Mejora de los Servicios” y “Servicio excelente a los usuarios y ciudadania”, Gestrisam explota la
informacién obtenida de sus clientes, generando una vision 360° que permite anticiparse a las necesidades actuales y potenciales,
asegurando la satisfaccion y el cumplimiento de objetivos comunes. Las encuestas al Ayuntamiento, sociedad y clientes son
una fuente clave para identificar innovaciones y mejoras, gracias a preguntas especificas y abiertas que permiten un analisis
cualitativo profundo:

Fuente de informacion Informacion obtenida
Encuestas de percepcion y satisfaccion e Importancia, expectativas, percepcion y valoraciones de los pardmetros del servicio.
Encuestas postservicio o Valoracion de parametros del servicio
Atencién al ciudadano o Percepcion del personal frontera, generacion de “Acciones de Mejora” y focus groups

o Apreciaciones sobre la atencion presencial, telefonica y telematica, desempefio de los procesos, adecuacion de

Quejas y Sugerencias . . . B . .

jasy sug los tiempos de gestion, satisfaccion y adecuacion de los servicios prestados
Encuesta OMNIBUS o Conocimiento y Valoracion de Gestrisam por la Sociedad malaguefia
Revisién Carta de Servicios o Andlisis de la relevancia de los servicios y compromisos para las personas usuarias

Las mas de 1.400 Acciones de Mejora generadas por el personal de Gestrisam, junto con los Grupos de Mejora y “workshops”
(Notificaciones, Devoluciones, Domiciliaciones), introducen innovaciones constantes en servicios clave.

Desde su disefio hasta su prestacion, Gestrisam gestiona sus servicios de forma activa y responsable, generando valor para la
sociedad y los grupos de interés. La aplicacion del Marco Estratégico de RSC, los diagnésticos y Planes de Accion RSC,
garantizan una gestion responsable en los ambitos econdémico, social, ambiental y legal. (ODS12, ODS13, ODS15, ODS10)

Gestrisam participa en la propuesta de modificacién de las Ordenanzas Fiscales, contribuyendo a la mejora social mediante:

Ayudas al IBI para colectivos sensibles.
Beneficios fiscales medioambientales:

IVTM para vehiculos de bajas emisiones.
IAE con incentivos por précticas sostenibles.

La creacién del Comité Social y los sucesivos Planes de RSC evidencian el compromiso de Gestrisam con la responsabilidad
social en la gestién de sus servicios, alineando sus actuaciones con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030.
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Como Gestrisam crea valor con sus Servicios

GESTION de INGRESOS de derecho publico municipales: Gestionamos integralmente las ayudas, exenciones y bonificaciones de tributos.
Ofrecemos un servicio de cita previa. Reducimos los tiempos de tramitacion. Realizamos tramites al momento, presencial, online y
telefonicamente. Utilizamos un sistema de avisos a méviles SMS y/o correos electronicos. Colaboramos e intercomunicamos con otras
instituciones para evitar desplazamientos y dobles tramites. Disponemos de un amplio servicio de comunicaciones escritas gratuitas.
Reducimos sistematicamente las cargas administrativas.

INSPECCION de los TRIBUTOS municipales: Ofrecemos un amplio servicio de notificaciones, comunicaciones y comparecencias. Llevamos a
cabo un gran numero de acciones y campafias informativas preventivas. Reforzamos los comportamientos socialmente responsables y
prevenimos el fraude fiscal.

RECAUDACION de INGRESOS de derecho publico municipales: Enviamos gratuitamente cartas de pago por correo electrénico o postal.
Facilitamos el abono en entidades financieras, cajeros, giro postal y por internet. Disponemos de un amplio servicio de comunicaciones
fomentando el pago voluntario. En recibos domiciliados el cargo se pospone (IVTM). Publicamos y divulgamos ampliamente el calendario fiscal
y facilidades de pago. Flexipago: plazos a demanda (IBI).

ATENCION A CIUDADANIA: Atendemos de forma presencial personalizada, telefonica y telematica. Utilizamos un sistema de turnos
informatizado y Cita Previa. Nuestras instalaciones son seguras, comodas, amplias y accesibles. Servicio de conectividad por Wifi en nuestras
oficinas. Disponemos de traduccion para ciudadanos extranjeros y al lenguaje de signos. La atencién es integral en todos los puestos de
atencion. Ofrecemos tiempos de espera reducidos. Colaboramos con las OMAC’s acercando a cada Distrito la realizaciéon de tramites y
gestiones. Reducimos sistematicamente las cargas administrativas.

GESTION del PADRON DE HABITANTES de Malaga: Enviamos gratuitamente los volantes de empadronamiento. Ofrecemos tiempos de

tramitacion reducidos. Realizamos trdmites al momento, presencial, online y telefénicamente. Reducimos sistematicamente las cargas
administrativas.

ERP Gestrisam evalla el grado de adaptacidn de sus servicios

a las necesidades y expectativas de los clientes mediante los  [pE=—rmm—
resultados de las encuestas de satisfaccion y expectativas, |wmseme
1 1A . 1 A4 Gestion Electronica de Resoluci de Re de Mult: Voluntari; del
realizadas en cada canal de atencion: presencial, telemMALICO ¥ i evastge e s enioliniaie Dot Bl rone el
;s Prevision automatizada de prescripciones y caducidades Dpto. Infracciones Advas.
te I efO NICO. (O DS 1 6) Inversion Financieramente Sostenible en la Atencién ala Cludadania pto. de Contabilidad y Presupueslos /Relaciones con los Ciudadanos
Gestion automatizada del correo electronico externo pto. de Relaciones con los Ciudadanos/ Sistemas de la Informacion
. , , Reorganizacion y reduccion del trabajo administrativo Dpto. de Relaciones con los Ciudadanos
Las Auditorias Internas anuales acttian como punto clave de  Gimmeomesintmssncorse B
il ] : :r . Mejoras en SIGA Dpto. Calidad e Inspeccion de los Servicios
andlisis sobre la eficiencia en la prestacion de ServicioS,  [uosiis ey sacin g simpicasinsimmaraa oG lnpacn o xS
)
. . N N . v . Nueva Metodologia de Evaluacién del Sistema de Indicadores pto. Calidad e Inspeccion de los Servicios
identificando oportunidades de mejora e innovacion junto a [0S e sswsowsv S POE
H 1 1 H Campaiia de adhesién al Marco Estratégico pto. Calidad e Inspeccion de los Servicios
propietarios de proceso. Estas oportunidades se reflejan en el st e T g
r . . H . H Datafono Virtual Recaudacion/Dpto. Gestion de Tesoreria y Contabilidad
anexo de buenas préacticas, evidenciando el aprendizaje [ oo e nos conmimne sectio . Getin o TesorryConbtad |
t_ Pildorazos de BBPP Dpto. Comunicacion Ciudadana y Responsabilidad Social
Invitaciones para la declaracién de la Tasa Basura de viviendas turisticas Dpto. Gestion de Tributos
CO n I n u o " Digitalizacion de documentacion en Plusvalia pto. Gestion de Tributos/Dpto. Sistemas de la Informacion
Domiciliacién automatica en la declaracion telematica de BAE pto. Gestion de Tributos/Dpto. Procedtos Especificos Recaudacion
HA H H H B.D. Canones pto. Coordinacion Tributaria
El Comité de Calidad revisa trimestral y anualmente [0S |icowssmicmoaias Dot Gotn e o P75 ]
. r . Mejora de la informacién contenida en los extractos bancarios en el pago de recibos | Dpto. Procedimientos Especificos de Recaudacion
resultados de las encuestas y la evolucion de las expectativas  [soluuae fesagoona comtacon ol Procedmintos Espiios do Recaudzcon
. , - . ., Domiciliacién de recibos en caso de subdivision de deuda Dpto. Especificos de R
Conexion con Trafico desde el host para la grabacion de denuncias pto. Sistemas de la Informacion
de los grupos de interés, sefialando mejoras y dejandolas | e e
PRy 4 H 4 Envio al resto de paises europeos de comunicaciones sin acuse Dpto. Sanciones
documentadas en Ia ReVlSIOn por Ia DIreCCIOﬂ y en |aS Avisos/recordatorios sobre notificacion electrénica en notificaciones Dpto. Sanciones
t I . . d | C rt d S - Eliminacion completa de las firmas en papel - Uso interno del portafirmas pto. Sanciones
Revisador: proceso de revision d i pto. Sanciones
aC ua Iza Clones e a a a e erVICIOS ' Requerimiento previo de documentacién a los contribuyentes Dpto. Inspeccion Tributaria
Firma electronica en los requerimientos. pto. Inspeccion Tributaria
HA H 1A A 1ol 1AA Informacion de PCL en excel para los inspectores Dpto. Inspeccion Tributaria
El Comité de Direccion, a través de revisiones periOdiCas i s o D e T
. . . Nuevo proceso de Grandes Cuentas pto. Coordinacion y Recaudacion Ejecutiva
(mensuales, trlmestrales, anuales y Cuat”enaIeS), anallza el Nuevo proceso de Rehabilitacion de Fallidos y Créditos Dpto. Coordinacién y Recaudacién Ejecutiva
: , ., Tratamiento de la informacion en el embargo de salarios Dpto. Coordinacién y Recaudacion Ejeculiva
entorno interno y externo, asi como la evolucién de las Imagen superior: extracto del Relatorio de Auditoria interna donde se relacionan
necesidades del Ayuntamlento, la ciudadania y la sociedad. las buenas préacticasanuales detectadas durante las visitas a los departamentos

Fruto de este seguimiento, se han introducido importantes innovaciones, especialmente en tramitacién electrénica y simplificacidn
administrativa, impulsadas por el enfoque de “Simplificacion Administrativa”. En el marco del Plan SIMAD, Gestrisam ha logrado
reducir a 0 las cargas administrativas para los clientes, permitiendo la gestién integramente telematica de todos los tramites.
(ODS9, ODS16, ODS12)

Desde 2020, Gestrisam gestiona de forma integral todos los ingresos de derecho publico de las areas municipales, aportando
valor a:

e La corporacion municipal, mediante una gestion eficiente, transparente y normalizada.
e |aciudadania, mediante una atencion integral y simplificada de sus tramites.
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ED Servicio excelente a los usuarios y ciudadania. Simplificacion Administrativa (Plan SIMAD). Gestién de Riesgos.

Las competencias de Gestrisam como Agencia Tributaria y gestora del Padron de Habitantes se definen en su Marco
Estratégico y se desarrollan a través del Plan de Direccién, mediante procedimientos documentados e integrados en la Gestion
por Procesos, garantizando una prestacion de servicios cercana, agil y eficiente.

En respuesta a las expectativas de sus grupos de interés (especialmente Ciudadania, Ayuntamiento y Sociedad) (ver 5e y 2),
Gestrisam aplica un enfoque de atencion integral personalizada, prestando servicios homogéneos en cualquier punto y canal de
atencion a la ciudadania (presencial, telematico o telefonico). Este modelo se apoya en la red de OMACs (Oficinas Municipales de
Atencién a la Ciudadania en cada distrito), el teléfono 010 municipal y el SAIC municipal (Servicio de Atencién Integral a la
Ciudadania), facilitando el acceso a los servicios sin necesidad de que la ciudadania se desplace a la sede central de Gestrisam.
(ODS10, ODS11)

Cada afio, Gestrisam envia a los domicilios mas de un millén de comunicaciones (avisos, cartas de pago, volantes de
empadronamiento...), facilitando una gestiéon proactiva y sin desplazamientos. Ademas, mediante alianzas estratégicas con
Correos y entidades financieras, ofrece multiples canales para el pago de tributos, incluyendo oficinas, cajeros y plataformas
online. Estas comunicaciones también se realizan por medios electronicos: Sede, correos electrénicos y mensajes SMS, previa
aceptacion de los usuarios (preceptiva por ley), incrementandose afio a afio.(ODS9, ODS17)

El sistema de Gestion por Procesos certificado (ISO 9001), junto con la Carta de Servicios, la Gestidn por Objetivos, el CMI-SIGA
y el Sistema de Quejas y Sugerencias, garantiza la calidad, eficiencia y mejora continua, alineado con el Modelo Iberoamericano
de Calidad y de Excelencia. (ODS16, ODS12)

. . T . 2015 2016 2017 2018 2019 -2023
Gestrisam gestiona los principales riesgos | | | | |
asociados a la prestacién de servicios | | | | | ’
mediante una metodologia especifica: |* Determinacién  ® Elaboraciénde  ® Aprobaciéne ® Medicion, ® Revisiénen el Plan de

.y . riesgos estratégicos metodologiade incorporacional seguimiento, revision Di ién 20-23.
GeStlon de Rlesgos en Procesos e inclusién enel Plan Gestién de Riesgos Sistema de Gestidn. y aprendizaje. n c;fret;Cilcc;:iény
(procedimiento G1|), disefiada por el grupo ;I; Direccién 2016- en Procesos. ® Procedimiento ® Renovacion aprendizaje anuales.

. s . - ® Grupodetrabajo. documentado certificacion. N : :

de trabaJo del Comlte de’ Calldad y ® Certificacion version ™ Nuevos riesgos p::;::nrilae:fi;astres
reconocida como Buena Practica en los 2015delals09001.  detectados naturales/humanos.

Premios Municipales. Esta herramienta
permite anticiparse a escenarios adversos, reducir impactos y fortalecer la toma de decisiones. (ODS12, ODS13)

Como parte del proyecto Smart City, Gestrisam monitoriza sus consumos e impactos ambientales, fijando objetivos cuantitativos
sobre recursos como luz, agua, papel o téner, alcanzando una gestion sostenible ejemplar. (ODS11, ODS12, ODS13)

En el ambito de los recursos humanos (ver 3), Gestrisam asegura que su personal dispone de competencias, recursos y
delegacion necesarios para maximizar la experiencia del cliente, apoyandose en formacién continua, herramientas tecnologicas y
metodologias de gestion.

Elemento Como se desarrolla la CONSTRUCCION DE UNA EXPERIENCIA MAXIMA DE LOS CLIENTES en GESTRISAM
Formacion del personal o Formacion tedrica en atencion a la ciudadania por los responsables de los negociados gestores
frontera o Formacion practica especializada en los distintos puestos de trabajo de las unidades gestoras en atencién a la ciudadania
Herramientas o Gestion por procesos y del conocimiento e Carta de Servicios ¢ GESTRISO Acceso compartido al Sistema de Gestion del

0.A. ¢ GESCON Acceso compartido a informacién y conocimientos en toda la organizacién e CMI SIGA: Gestién por objetivos
o Presentacion de Acciones de mejora e Grupos de mejora e Comunicacion interna mediante reuniones periodicas
o Autonomia en toma de decisiones e Asignacion clara de funciones y responsabilidades e Aplicaciones corporativas
Evaluacion desempefio o Objetivos especificos de cada proceso en la Gestion por objetivos con un sistema de reconocimiento para el personal.
o Compensacion por camparias de domiciliacion de recibos.
o Incentivos a través de Sistemas de Reconocimiento: Productividad por Mejora de la Calidad de los Servicios e Horario flexible
e Plan de Comunicacion e Encuesta Satisfaccion interna e Productividades especificas por puestos de trabajo
Documentacion del SGC e Instrucciones generales e Criterios de Atencion al ciudadano e Manuales de formacion e Procesos documentados

Delegacion

Satisfaccion
del personal

Siguiendo una recomendacion del Comité de Expertos (ver 1c y 4b), Gestrisam cred el Observatorio Tributario Andaluz (OTA),
una plataforma web open data que aporta transparencia y facilita la toma de decisiones municipales en materia tributaria, con
datos comparativos econémicos y fiscales de municipios espafioles. (ODS16, ODS17)

Ademas, Gestrisam organiza y participa activamente en Jornadas, Congresos y reuniones con otras administraciones e
instituciones como la Camara de Cuentas o Rankings Tributarios, utilizando estos espacios para comparar su rendimiento,
detectar oportunidades de mejora e impulsar la innovacién en la gestién publica.

ERP La forma en que Gestrisam distribuye y gestiona sus servicios se evalla mensualmente mediante los resultados versus
objetivos incluidos en el CMI-SIGA, analizandose trimestralmente por los Comités de Calidad y de Direccion, con especial atencion
a los resultados que afectan a los clientes y procesos operativos. Estas revisiones se integran como aprendizajes en el ciclo del
Plan de Direccion y de Actuaciones, generando una mejoras constante. (ODS16, ODS12)
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Un ejemplo destacado es la mejora continua en la alianza con las Entidades Financieras, perfeccionando anualmente los
convenios de colaboracion para optimizar el servicio de outsourcing del cobro, eligiendo a los aliados mas adecuados para el
desarrollo del Marco Estratégico. (ODS17)

Otro ambito clave de aprendizaje ha sido el despliegue de la Administracién Electrénica, reforzado por el Plan SIMAD (Plan
Integral para la Simplificacién y Mejora Administrativa), desarrollado junto al Ayuntamiento de Malaga, que facilité la implantacidn
de la Carpeta del Ciudadano en la Sede Electrénica.

La Gestion de Riesgos en Procesos se revisa anualmente desde una triple perspectiva:

1 Eficacia de las acciones aplicadas « A nivel de la eficacia de las acciones tomadas: se procedera a

’ ’ verificar la eficacia de las acciones puestas en marcha en el
ejercicio precedente, evaluando la idoneidad de las mismas vy si
se ha logrado disminuir el riesgo (probabilidad o impacto).

2. ldentificacion de nuevos riesgos.
3. Adecuacién del enfoque preventivo.

« A nivel de identificacion y evaluacion de riesgos y
oportunidades de la organizacion: revisaremos la identificacion
de nuestros riesgos y su evaluacion.

Estas revisiones se realizan en el Comité de Calidad y se
documentan dentro de la “Revision por la Direccion”,
apoyandose en los resultados de los indicadores, objetivos y de

e « A nivel del enfoque, la valoracién de los utilizados para
las auditorias internas y externas.

gestionar los riesgos y su despliegue.

Como consecuencia, surgieron innovaciones relevantes como la mejora en la Atencion Ciudadana ante el riesgo de
“Concentracion de la Demanda”, vinculada a inversiones del Plan de Inversiones Financieramente Sostenibles (ver 4) o la
optimizacion del acceso a instalaciones impulsada en 2024. (ODS12, ODS11) Tipo IBl urbano

Las comparaciones con otros municipios y capitales espafiolas, como las realizadas por 2024

Gestrisam en el Observatorio OTA (https://ota.malaga.eu/) garantizan la coherencia de la
politica fiscal de Malaga, asegurando sostenibilidad y baja carga tributaria. Ademas, las
acciones de benchmarking -como las aplicadas en sistemas de gestion de colas y atencion
telefénica- han permitido incorporar a Gestrisam las mejores practicas de organizaciones
lideres. (ODS9, ODS11)

Capitales espanolas

LOS 10 MAYORES TIPOS DE GRAVAMEN

Girona (1,041%)
Tarragona (1,023%)
Lleida (0,847%)
Huelva (0,780%)

Ciudad Real (0,770%)
Ledn (0,766%)
Céaceres (0,760%)
Huesca (0,760%)
Cédiz (0,740%)
Badajoz [0,720%)

Finalmente, Gestrisam canaliza el conocimiento y la experiencia de su personal de atencion
directa (personal frontera), integrandolos en 6rganos colegiados como el Comité de
Direccion y el Comité de Calidad. También promueve su participacion en grupos focales,
como en la revision de la Carta de Servicios, fomentando asi la implicacion activa del talento
interno en la mejora continua. (ODS8, ODS16)

ED Atencion integral a la ciudadania. Gestion de la Carta de Servicios certificada y
compromisos. Como detallamos en 5e y 2, Gestrisam identifica y segmenta a sus
clientes, disefiando propuestas de valor diferenciadas segin sus necesidades y
expectativas. La segmentacion principal desde 2023 se basa en la naturaleza de su
personalidad, bien fisica o juridica, que es la mas relevante a la hora de ajustar nuestros
servicios y promocionarlos. También se tiene en cuenta para su “comercializacién” el tipo de
relacion mantenida (padron, tributaria o sancionadora), y se complementa con criterios
economicos, sociodemograficos y geograficos, que permitan llegar mas, mejor y mas
econémicamente al publico objetivo. (ODS10, ODS16)

LOS 10 MENORES TIPOS DE GRAVAMEN

Burgos (0,4568%)
Malaga (0,451%)
QOurense (0,450%)
Albacete (0,446%)
Palma [0,445%)
Teruel (0,444%)
Toledo (0,444%)
Madrid (0,442%)
Santander (0,400%)
Zaragoza (0,400%])

—
Observatorio

La Subdireccion de Relaciones con la Ciudadania coordina los tres canales de atencion |
(presencial, telefénico y telematico), anticipandose a las demandas de los distintos | andez
segmentos.Tal como se indico anteriormente, Gestrisam aplica metodologias especificas
para conocer qué esperan sus clientes, identificando, por ejemplo:

e La preferencia de canales: atencion telematica para perfiles mas jovenes y formados; atencidn presencial para personas
de mayor edad o menor nivel cultural.

o La adaptacion de los horarios de atencion, ampliando a las tardes de los jueves en respuesta a segmentos especificos.

e Laflexibilidad en los sistemas de atencién presenciales, atendiendo sin cita a las personas mayores de 65 afios.

Estos aprendizajes y perfeccionamientos introducidos han permitido implantar un modelo organizativo adaptado a la realidad
social y tecnolégica, procurando consolidar el uso generalizado de la teletramitacion, poniéndola accesible y facil. (ODS9)

Dentro de sus estrategias de comunicacion, Gestrisam desarrolla:

e Un Plan Anual de Publicidad.
¢ Un Plan de Comunicacion especifico para la Carta de Servicios.
o Campanas informativas periodicas (calendario fiscal, domiciliacion, Flexipago...).
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La comunicacién se adapta a cada segmento: por tipo de tributo (IBI, IVTM, etc.), por servicios del padron o colectivos especificos
(Gestrisam Solidaria, empresas, gestores...). (ODS10, ODS12) Entre las facilidades que se promocionan destacan:

¢ Domiciliacion de recibos, con beneficios adicionales como el Flexipago, que facilita el cumplimiento de las obligaciones
tributarias de forma cémoda, evitando recargos y desplazamientos, y favoreciendo la planificacién financiera de los
ciudadanos. (ODS1: Fin de la pobreza / ODS8: Trabajo decente y crecimiento econdmico)

e Atencién descentralizada a través de las Juntas de Distrito / OMACs, acercando los servicios publicos a toda la
ciudadania y mejorando la accesibilidad, especialmente para colectivos vulnerables o con menor capacidad digital.
(ODS10: Reduccion de las desigualdades / ODS11: Ciudades y comunidades sostenibles)

o Acuerdos con Entidades Financieras y otras Administraciones, que optimizan los canales de pago y gestion, fomentando
alianzas eficaces para mejorar la prestacion de servicios publicos. (ODS17: Alianzas para lograr los objetivos)

e Servicios telematicos y telefonicos, que permiten realizar gestiones sin necesidad de desplazamientos, reduciendo la
huella ambiental y garantizando un acceso agil, seguro y universal a los servicios publicos. (ODS9: Industria, innovacion e
infraestructura / ODS16: Paz, justicia e instituciones solidas / ODS13: Accion por el clima)

Gestrisam gestiona su Carta de Servicios conforme a la norma py—
ISO 93200, definiendo compromisos claros en atencidn, BESF=1YTel6 0] |Gestrisam @
accesibilidad, tiempos de respuesta y gestidn de quejas. Esta =

metodologia refuerza la transparencia, la participacion ciudadana y C

la mejora continua. (ODS16) Los resultados parecen avalar este  Com o oeirios
enfoque, con valoraciones superiores a 9/10 en satisfaccion global ~ contigo.
de los usuarios.

Comprometidos

La Carta de Servicios es publica en la web (gestrisam.malaga.eu),

donde también se difunden los resultados de cumplimiento y los
indicadores de su seguimiento. En su promocion, se potencian los

canales electronicos y formatos audiovisuales: con diapositivas en

pantallas en oficinas, video en pantallas, en la web y en youtube. B s
Eliminando el formato papel y contribuyendo a los objetivos y
estrategias medioambientales.

La excelencia en esta gestion ha sido reconocida por el Ministerio de Hacienda y Funcién Publica desde 2011, siendo Gestrisam
referente nacional por obtener la primera Certificacion de Excelencia en administraciones locales. Actualmente se encuentra en
proceso de recertificacion.

ERP El analisis y revision del enfoque, asi como la identificacion de propuestas de mejora, se realizan en el seno del Comité de
Direccién, el Comité de Calidad y el Grupo de Trabajo de la Carta de Servicios. Estos érganos se apoyan en el seguimiento de
indicadores del CMI-SIGA, los resultados de las encuestas de satisfaccion, la gestion de quejas y sugerencias, y analisis del grado
de cumplimiento de los compromisos establecidos. (ODS16, ODS9)

La efectividad de las campafias de comunicacion se revisa anualmente desde la Subdireccién de Administraciéon y Asuntos
Generales, siendo posteriormente debatida en el Comité de Direccidn, garantizando la alineacién con la estrategia y las
expectativas ciudadanas. (ODS12)

A lo largo del tiempo, Gestrisam ha incorporado mejoras e innovaciones que han permitido acercar sus servicios a la ciudadania
de manera eficiente y adaptada a las nuevas realidades. Un ejemplo significativo fue la adaptacion de la Atencion a la Ciudadania
durante la pandemia de la COVID-19, reforzando los canales de teletramitacion y atencion telefonica. Ademas, se mtegraron enla
Carta de Servicios compromisos especificos de Seguridad Sanitaria,
como medidas higiénicas, control de aforos, distancia interpersonal y
control ambiental (CO, < 750 ppm), compromisos que se mantienen al
ser todavia bien valorados por la ciudadania. (ODS3, ODS9, ODS16)

La difusion de la Carta de Servicios ha evolucionado hacia formatos
digitales y audiovisuales, eliminando el papel y contribuyendo a los
objetivos medioambientales de Gestrisam. Actualmente, se emplean
pantallas en oficinas, videos en la web y canales como YouTube,
alineando la comunicacién con las nuevas costumbres de acceso a la
informacion. (O DS1 2, 0ODS1 3) Carta de Servicios del Organismo Autonomo de Gestion de Tributaria Ayuntamiento de Malaga

Las innovaciones en los procesos de atencién se detectan de forma continu a a través de canales como las Acciones de Mejora,
la Gestion de Riesgos y la evolucion de los indicadores asociados. Muchas de estas buenas practicas han sido reconocidas en los
Premios de Innovacién de Gestrisam, del Ayuntamiento o a nivel nacional (Premio Ciudadania). Estas mejoras han tenido un
impacto directo y medido en la satisfaccion tanto de la ciudadania como del personal:

¢ Incremento del 6% en la satisfaccion del personal de Gestrisam con las condiciones de trabajo, destacando una mejora
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del 10% en la percepcion del nivel de ruido.
e En el personal de Atencién a la Ciudadania, la satisfaccién aumentd un 11%, superando en 5 puntos porcentuales la
media general.

ED Transparencia, comunicacion y dialogo con los clientes. Gestién de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones. El andlisis y
priorizacion de los grupos de interés esta integrado en el Plan de Direccion, destacando el grupo "Ciudadania" como el cliente
usuario de Gestrisam. (ODS16)

Grupo de Interés Descripcion Expectativas Segmentos Propuesta de Valor Prioridad Influencia Dependencia
Personas (fisicas o juridicas) |Contribuyente, | . . ) Nos anticipamos para facilitar a la Encuestas y cuestionarios
. o Principal expectativa: . i _ . X
receptoras y usuarias de los |Beneficiario, = : ciudadania el cumplimiento de sus Quejas y Sugerencias
q . e < facilidades Personas fisicas T i s
Ciudadania servicios (directa o Empadronado, o o obligaciones minimizando sus 76 6.2 9 Canales de atencion
i Expectativas importantes: [Personas juridicas 8 . S -
indirectamente) del OA, es  |Gestores, e gestiones. Empatizamos y Comunicaciones y notificaciones
. p eficiencia-simplicidad = S B by
decir, los clientes. Asesores, etc actuamos con agilidad y eficiencia. Reuniones con colectivos

A partir de este conocimiento, se definieron las 6 Lineas Estratégicas del Plan de Direccion 2024-2027: COMPROMISO -
RESPONSABILIDAD — TRANSPARENCIA — CONFIANZA — INNOVACION - EFICIENCIA - EXCELENCIA. Estas lineas se
despliegan en medidas concretas en el Pan de Direccién 2024-27, y decenas de actuaciones en el Plan de Actuaciones.

El Catalogo y Mapa de Procesos reflejan la segmentacion de clientes segun la naturaleza de la relacion (padrén, tributaria o
sancionadora) y otras variables sociodemograficas, lo que permite anticipar mejor las expectativas y personalizar las interacciones
y experiencias de servicio. (ODS10, ODS11). Gestrisam utiliza las segmentaciones sociodemograficas para comprender a los
clientes, anticipar sus expectativas y gestionar las interacciones en los diferentes procesos.

SEGMENTACION EN LAS ENCUESTAS HECHAS POR GESTRISAM

Criteri N° de Satisfaccion Satisfaccion . Omnibus Cuestionario Proveedores ESI RSC Gestrisam Igualdad
riterio S . - Ayuntamiento . .. L

egmentos Presencial  telefénica Sociedad postservicio Personas Solidaria
Género 2 © © © © © © © ©
Edad 5 © © © ©
Profesion 6 © © © © ©
Formacién 4 ©
Gestion 9 © ©
Usuario g © © © © ©

En respuesta a los requisitos de cada segmento, Gestrisam mantiene un sistema de Atencion Integral Personalizada
multicanal, adaptando continuamente su modelo a las expectativas cambiantes y reduciendo el gap entre satisfaccion y
expectativas.

La Matriz de Dialogo con los Grupos de Interés define las vias de comunicacién con la ciudadania, reforzadas por la web y la
Carta de Servicios, donde se ofrecen canales directos de contacto. (ODS9, ODS16)

Aplicando el valor de la TRANSPARENCIA, cada propietario de tramite/proceso supervisa que la informacion ofrecida sea veraz y
genere expectativas realistas. Ademas, mediante herramientas como QMATIC, SOLIDUS, la Sede Electronica o la gestion de
correos electronicos, se monitorizan en tiempo real las interacciones con los usuasios, permitiendo ajustar recursos segun la
demanda y optimizando la experiencia del cliente. (ODS9, ODS16)

Gestrisam tiene implantado un Sistema de Quejas y Sugerencias multicanal, gestionado conforme al procedimiento
documentado G1.E - Quejas y Sugerencias, que garantiza una atencién sistematica, eficiente y orientada a la mejora continua.
Este sistema no solo optimiza la gestién interna, sino que también actia como herramienta estratégica para reconducir posibles
insatisfacciones, transformando las quejas en oportunidades de fidelizacion. Gestrisam responde de manera motivada a todas las
quejas y sugerencias en un tiempo medio inferior a tres dias, asegurando siempre la contestacion antes de 10 dias, cumpliendo
asi con su compromiso de agilidad y cercania con la ciudadania. Este enfoque proactivo ha favorecido la conversion de clientes
inicialmente insatisfechos en colaboradores y aliados del Organismo, como queda reflejado en el elevado nimero de felicitaciones
recibidas (ver 6b). Cada queja o sugerencia es tratada como un posible indicador de incidencias subyacentes -la "punta del
iceberg"- y su gestion esta conectada directamente con los procesos estratégicos a través del procedimiento de Acciones de
Mejora (G1.B), asegurando que las causas raiz sean identificadas y corregidas. (ODS16)

Ademas, mediante la adhesion voluntaria al Marco Estratégico de Gestrisam, las personas del Organismo se comprometen
activamente a impulsar los Valores Compartidos: ética, solidaridad, confidencialidad y respeto al medioambiente. Estos valores
sustentan las lineas estratégicas del Plan de Direccion 2024-27 y su Plan de Actuaciones, donde se incluyen medidas especificas
para fomentar el uso responsable de los servicios publicos, reforzando la cultura organizativa basada en la responsabilidad social
y ambiental. (ODS12, ODS16, ODS17)

La confidencialidad de los datos personales y tributarios esta plenamente integrada en todos los procesos de atencion al
cliente, regulada por las circulares internas SAJ-36/2015 ("Comunicacién de datos al interesado y a terceros") y G-68/2022
("Obligaciones del personal en materia de proteccion de datos"). Entre las innovaciones destacadas se encuentra la implantacion
de las "cartas de pago a terceros", una solucién que facilita el pago de deudas en aquellos casos donde no es posible garantizar la
plena identificacion del interesado -como gestiones telefonicas, correos electronicos o tramites electronicos sin certificado digital-.
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Esta medida ha reforzado la propuesta de valor de agilidad, al tiempo que promueve practicas responsables en materia de
proteccion de datos, fomentando la corresponsabilidad ciudadana en la gestién de su informacion. Gestrisam cuenta, ademas, con
la figura del Responsable de Seguridad de la Informacién, encargado de supervisar y garantizar el cumplimiento de los
estandares internos en materia de seguridad y privacidad, asegurando la confianza de la ciudadania en cada interaccion. (ODS16)

ERP EI Comité de Direccion y el Comité de Calidad analizan de forma sistematica la informacién procedente de estudios, quejas,
sugerencias, aportaciones del personal de atencién al ciudadano e indicadores de los procesos y actuaciones vinculadas a los
objetivos estratégicos, formalizandose anualmente en el Informe de Revisién por la Direccion. Esta revision permite evaluar la
adecuacion de las relaciones con los clientes y la capacidad de los procesos para responder a sus expectativas, identificando
oportunidades de mejora. Ademds, se revisa anualmente la pertinencia y relevancia de los estudios realizados y sus
segmentaciones.

Entre los aprendizajes e innovaciones implantadas destacan la integracién y mejora de los sistemas de gestidn de colas y atencion
telefonica, el asesoramiento integral para la teletramitacion y la implantacion de la atencién mediante cita previa flexible, mejoras
todas ellas reflejadas en la Carta de Servicios certificada.

Los tiempos de gestion y respuesta de las Quejas y Sugerencias se monitorizan de forma segmentada por area y materia,
agrupando causas y analizando tendencias. La Direccion revisa esta informacion con periodicidad quincenal, trimestral y anual a
través de relatorios, lo que permite reaccionar con agilidad ante desviaciones respecto a los niveles de servicio establecidos.

Existe una vinculacion directa entre la gestion de quejas y sugerencias y el procedimiento documentado G1.B “Acciones de
Mejora”, que garantiza la incorporacion de correcciones e innovaciones basadas en la voz del cliente. Ejemplos de estas mejoras
son la AM1135, que modificd el texto de las declaraciones de plusvalia, o la AM1090, que amplio las facilidades de pago de las
autoliquidaciones.

Actualmente, se mantiene un tiempo medio de respuesta completa y motivada a las Quejas y Sugerencias inferior a 4 dias
naturales desde su presentacidn, superando las expectativas ciudadanas. Asimismo, se gestionan y contestan las resefias de
Google en un plazo inferior a 3 dias naturales.

Area de Economia Be aprueba el presente informe de Revisién por la Direccion, conforme a los
yHacinca requerimientos de la norma ISO 9001. La informacién de entrada usada para realizar

1000¢ —
[;zr] Ciuda
T de Mélaga
estarevision se encuentra alojada basicamente en los portales informaticos GESTRISO
y SIGA, y también en el Plan de Direccidn 2020-23. Entradas a esta revision:

| M e

= Cambios en cuestiones externas e internas pertinentes al sistema de gestién [en
Plan de Direccion).

|NFORME DE REV'S |ON POR |—A DIRECC' ON . Tensi;lif;?:fzjSj;ente. (encuestas de satisfaccion, postservicio, quejas y
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cumplimiento de objetivos y desempefio de los procesos (SIGA).
2023 y 2024 (hasta octubre) *  Conformidad de los servicios (Carta de Servicios, Quejas y Sugerencias).
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= Resultados de las auditorias (GESTRISO).

= Desempefio de los proveedores externos (Andlisis y valoracion realizados

por: Departamento de Contabilidad vy Presupuestos para proveedores

. externos, Departamento de Sistemas de Informacién para CEMI vy
Noviembre 2024 Departamento de Gestidn de Tesoreria y Contabilidad para las Entidades
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Comité de Calidad = Adecuacion de los recursos (presupuestos del OA).

Coordinada por el Departamento de calidad e Inspeccién de los Servicios = Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades (Grado
H - A de cumplimiento del Plan de Direccién y de Actuaciones, en SIGA y en nuevo
Subdireccién de Presupuestos, Control y Estudios Plan de Direccién)
= Revision de la Carta de Servicios. (GESTRISO)
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APARTADO 4: Contexto de la organizacion 2: Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
APARTADO 5: Determinacion de los riesgos, cambios y oportunidades en relacion a los procesos:
APARTADO 6- Marco de Referencia (Politica de Calidad. __)- Marco Estratégico:-

APARTADO 7: Auditorias:

APARTADO 8- Desempefio de los proveedores externos durante 2023 y avance del 2024
APARTADO 9 Satisfaccion del dliente. (encuestas de satisfaccion, postservicio, Smnibus, quejas y sugerencias, etc_)
APARTADO 10: Acciones de Mejora y no conformidades, acciones correctivas y preventivas (GESTRISO).
APARTADO 11: Conformidad de los servicios (Carta de Servicios).

APARTADO 12: Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades

!APARTADO 13: Indicadores y objetivos 2024

APARTADO 14: Prevision de cambios que pueden afectar al Sistema de calidad:

APARTADO 15: PUNTOS FUERTES

APARTADO 16 AREAS Y/O ACCIONES DE MEJORA

APARTADO 17: Adecuacion de los recursos (presupuestos del OA)
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6. Resultados de Clientes / Ciudadanos




RESUMEN:

Fuentes de informacion de percepciones de clientes: Gestrisam obtiene desde el afio 2003 informacién de las expectativas y
percepciones de todos sus clientes mediante encuestas por cada canal de relacion: Presencial, Telefénico o Telematico.
Adicionalmente, obtiene mediante encuestas las percepciones de su Grupo de Interés Ayuntamiento, en su doble faceta Cliente-
Propietario.

Ambito y Relevancia: los items planteados dan respuesta a los aspectos del servicio que los clientes consideran mas
importantes, segun los dos principales modelos internacionales SERVQUAL-SERVPERF de medicién de la satisfaccion en
servicios y se confirmé en los estudios cualitativos realizados (focus groups para la Carta de Servicios). Segun las
recomendaciones de AENOR en sus informes de Auditoria, y por economia administrativa, la periodicidad de las encuestas
comienza siendo anual y, una vez que se alcanzan resultados sobresalientes de manera sostenida, se convierten en bienales,
manteniéndose el caracter anual en las postservicio y 6mnibus, como referencia de control.

Integridad: Los resultados de las encuestas son fiables y representativos. Las muestras aleatorias seleccionadas proporcionan
margenes de error inferiores al 6% con p=g=0.5. Las encuestas presenciales se realizan por proveedor externo independiente a
Gestrisam en base a una metodologia “ad hoc” disefiada en 2003 bajo la supervisién del Departamento de Investigacion de
Mercados del Master de Mérketing de la Universidad de Malaga. Las Encuestas Postservicio y émnibus se realizan por un Area
Municipal independiente de Gestrisam. Las encuestas telefonicas se realizan por el Departamento de Calidad e Inspeccion de Los
Servicios, al igual que las telematicas a través de la plataforma online “limesurvey”.

Segmentacion: se realiza una amplia y completa segmentacion (ver 5c) en todos los estudios, siendo suficiente para conocer en
profundidad a los clientes y las posibles tendencias en nichos que permitan a Gestrisam a anticiparse a posibles cambios en sus
expectativas y percepciones.

Tendencias: Gestrisam ha alcanzado una excelente satisfaccién de sus clientes por todos los canales, presentando resultados
buenos y sostenidos en todas las dimensiones y atributos desde 2007, situandose en percepciones superiores al 8 o al 9 sobre 10.
Los resultados son sobresalientes y mantenidos en el tiempo con la Unica excepcion de 2021 en atencién presencial. Hasta ese
afio las tendencias son claramente positivas y en 2023 se mantienen tras el previsible cambio una vez superada la época
excepcional de pandemia. Los resultados en atencion telefénica son los mejores de toda su serie historica y solo en el resultado
de satisfaccion de los clientes telematicos, siempre con resultados excelentes, se muestran tendencias descendentes, motivadas
por las expectativas crecientes de los clientes en este canal.

Objetivos: Gestrisam considera “claves” los indicadores incluidos en su Cuadro de Mando Integral, fijando para cada uno de ellos
objetivos anuales, como en la satisfaccion global y en cada una de las dimensiones. Los objetivos de los indicadores asociados se
fijan en base al ultimo resultado alcanzado, tendencias y prospecciones, alineados con la estrategia de mejora continua impulsada
desde la gerencia, fijandose metas ambiciosas dadas las altas puntuaciones de partida.

Comparaciones: Gestrisam se compara con la satisfaccién general en su ambito municipal. Adicionalmente Gestrisam compara
sus resultados en clientes con referencias provinciales y nacionales y organizaciones galardonadas en los Premios a la Excelencia
Nacionales e internacionales.

Debe tenerse en cuenta que el servicio tributario que presta Gestrisam es, a priori, relativamente menos apreciado por los
ciudadanos que el ofrecido por los centros de gasto publico (p.e. Turismo, Cultura, Sociales); es diferente la satisfaccién de un
cliente que va a pagar una multa en Gestrisam que el que disfruta un complejo de vacaciones, por lo que resultan especialmente
significativos los buenos resultados alcanzados.

DETALLE:
Encuesta de Satisfaccion Presencial (ESP)

Se realizan a los usuarios de las oficinas de atencién, representando a todos los clientes y ciudadania. Proporcionan mucha
informacion ya que el medio permite cuestionarios mas extensos. Ademas de las percepciones, incluye expectativas y temas de
interés de la organizacién para anticipar las futuras necesidades de los grupos de interés Clientes y Sociedad.

Se realizan desde 2003 anualmente, y bienalmente desde 2010. En 2023, ultima encuesta realizada, la satisfaccion mantiene
unas valoraciones sobresalientes sostenidas en el tiempo, alcanzando el 8,79 sobre 10 en la satisfaccién global de Clientes y
manteniéndose por encima de 8,5 en todos los aspectos del servicio.

Su disefio en dos fases: previa y posterior a la prestacion, aplica el reconocido modelo SERVQUAL, adaptado a la realidad de
Gestrisam y relevancia para sus clientes.
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Dimension Servqual
Tangibilidad: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
material de comunicacion. Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la
organizacion. Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en
tres elementos distintos.
Confiabilidad: La habilidad de desarrollar el servicio prometido precisamente
como se pactd y con exactitud.
Velocidad de Respuesta: La disposicion inmediata para atender a los
clientes y dar un pronto servicio. La velocidad de respuesta implica
caracteristicas de horario y tiempo.
Aseguramiento: El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad
para comunicarse e inspirar confianza. Empatia: Proveer cuidados y atencion
individualizada a los clientes.

Cantidad y calidad de la informacion que suministramos a nuestros usuarios.

Atributo principal

Instalaciones

Eficacia

Tiempo de Espera
Duracién de la Atencion

Cortesia

Cantidad de
Informacion

Otros atributos incluidos

Personas, Infraestructura, Objetos

Eficiencia, Efectividad, Repeticion,
Problemas

Inicio y Terminacion, Duracién,
Postservicio

Servicialidad, Competencia,
Credibilidad, Personalizacion,
Conocimiento del cliente

Suficiencia, Calidad

Gestrisam compara las expectativas de los clientes con sus percepciones, tanto de forma consciente como subconsciente
(mediante el analisis de las correlaciones entre las valoraciones de las dimensiones con la satisfaccion global)

CUADRANTE DE ATRIBUTOS SOBRE LA CORRELACION CON LA IMPORTANCIA (FACTORES
CONSCIENTES)

CUADRANTE DE ATRIBUTOS SOBRE LA CORRELACION CON LA SATISFACCION (FACTORES
SUBCONSCIENTES)

[ + Instalaciones
mEficacia
Tiemge de espera
Duracion
4 Cantidad de informacion
uCortesia

+Instalaciones
L aEfcaca
Tiempo de espera
Duracién
A Cantdad de informacién
mCortesia

- SATISFACCION +
i
B
&
&
&
£
- SATISFACCION +

5,00,
- IMPORTANCIA +

- IMPORTANCIA +

I el

Valoracion alta

Trasladandolas a la “Matriz de Toma de Decisiones” que
utiliza para orientar la estrategia y revisar los enfoques de los
criterios Facilitadores en funcion del cuadrante que ocupe
cada atributo, usando una “lupa de aumento” dadas las altas
valoraciones homogéneas. En 2023 los atributos se situaron
en el cuadrante | y solo uno en el IV:

Explotar y vigilar:
Eficacia

Instalaciones

Cantidad de la informacidn

Comprobar la
inversion en
recursos:
Cortesia

Duracidn de la atencidn
Tiempo de espera

. Explotar y vigilar: Aspectos que tienen mucha importancia para el cliente y que estan bien evaluados
[l Mejorar: Aspecto muy importante para el cliente, pero peor valorado que otros Representa una oportunidad de mejorar

Vigilar:

o Il Vigilar: Aspecto de baja importancia y valoracion también baja Se debe vigilar ya que puede convertirse en un aspecto

importante con el transcurso del tiempo

e IV Comprobar la inversion de recursos: Aspectos que no son de mucha importancia para el cliente y que estan recibiendo muy
buenas evaluaciones. Aqui vale la pena detenerse un poco para comprobar si no se esta invirtiendo capital innecesario en

aspectos que no lo merecen

Las tendencias estan consolidadas a lo largo de

6a1 - VALORACION GLOBAL-PRESENCIAL

- . 903 906
los afios alcanzando resultados sobresalientes. 101445 861 875 871 863 ga5 887 - 8,79
. —— —— —_ — e F—
Los excelentes resultados son consecuencia del g mr—EETarTEs == - =
despliegue de enfoques como la Gestién de .
Riesgos en Macroprocesos, Atencion Integral
Personalizada con Cita Previa y las Inversiones 4
Financieramente ~ Sostenibles ~ acometidas, 5
descritos en los criterios 5y 4. .
2007 2008 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023
== Satisfaccion objetivo

= yalor tolerable

Referencia Postservicio Ayto Malaga
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Respecto a las dimensiones consideradas, la Cortesia y profesionalidad, con un 8,83, Gestrisam la utiliza para evaluar los
enfoques desplegados en el criterio 3, Los elementos tangibles (instalaciones), con un 8,72, los enfoques del criterio 4; el resto de
dimensiones, los enfoques del criterio 5, principalmente.

6a12 - Historico de todos los parametros

10,0 2011
—_— 2013
—_— = 2015
e 017
2019
2021
2023

== ledias
—_— 2008
—_— 2008
6.5 —_— 2007
— 2006
6,0 ' 2005
Instalaciones Eficacia Tiempo de Duracién Cortesia Cantidad de Global —_—004

espera informacion

Como se evidencia en el anterior grafico, progresivamente los resultados en Gestrisam de todas las dimensiones relevantes para
los clientes se han ido homogeneizando en niveles dptimos, haciendo gréaficas cada vez mas planas -sin picos ni valles-, lo que
evidencia un alto nivel de excelencia y satisfaccion homogéneo en las diferentes dimensiones del servicio prestado.

En las evoluciones afio a afio de las valoraciones dadas a cada una de las dimensiones es facil apreciar los resultados
sobresalientes mantenidos, las tendencias positivas y la superacién sistematica de los objetivos, cada vez mas exigentes.

6a2 - TANGIBILIDAD 6a3 - VELOCIDAD DE RESPUESTA-TIEMPO DE
ESPERA
10
870 367 854 8,35 375 9,11 10 ~ 9,20
B = M j"———’.‘?-— 57 75p &b _.611m 840 7067, 90/!'_'—.-*24! 8,55
8 - £ = = — \
— 7, = = =
6 - 6 -
4 4 -
2 2
0 ! ! ! ! ! ! ! 0 T T T T T T T T T 1
2007 2008 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023 2007 2008 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023
=m=Tangibilidad - instalaciones objetivo «=m=Tiempo de espera objetivo
——valor tolerable Referencia Postservicio Ayto. Mélaga ==—valor tolerable Referencia Postservicio Ayto. Méalaga
6ad - CONFIABILIDAD- EFICACIA-EFICIENCIA 6a5 - VELOCIDAD DE RESPUESTA-DURACION
b 5 &?l.w5 8go_ 5% 847!I'--I agoII-E-S-A- 8.79 ] 4 %68 W4 -- 874 852!|2‘1-3'_I""g!|a'—- 878
g WA AT A S — Moo 8 i B==Si—ap )
6 - 6 -
4 - 4
2 2
0 T T T T T T T T T 1 0 T T T T T T T T T 1
2007 2008 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023 2007 2008 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023
==R=Fficacia objetive em=Dyracion objetive
—valor tolerable Referencia Postservicio Ayto. Malaga = yalor tolerable Referencia Postservicio Ayto. Malaga
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6a6 - ASEGURAMIENTO Y EMPATIA 6a7 - CONFIABILIDAD-CANTIDAD DE

INFORMACION
10 -
10, 899 808 899 804 872937 _g11_ 920 874 872 g4 852 S4qmd.ls 916574
99 8, . : 8 22 64, 8.62__E L || )
_'7b--!l—il—!l—5r—-i_f""g-_.—h—-h'!| 883 g !r’!l'—!l—!J"EI;m—_-'ﬁﬁ_!l
_—
6 - 6
4 41
2 2
0 T T T T T T T T T 1 0 ! ! ! ! ‘ ‘ I I I I
2007 2008 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023 2007 2008 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023
== Amabiiciad - profesionalidad objetivo =m=canfidad e infomacion objetivo
= valor tolerable Referencia Postservicio Ayto. Mélaga valor toleratie Referencia Postsenico Avto. falaga

Todos los resultados se segmentan para aportar un conocimiento en profundidad de los clientes, permitiendo, mediante su
analisis, detectar nichos de expectativas-percepciones. Por ejemplo, se ha determinado que los resultados por profesion se van
concentrando en torno al 9, fruto de los enfoques de una Atencion Integral especializada, con atenciones especificas para
gestorias o personas desempleadas (Gestrisam Solidaria), o la cita previa implantada; o que los mas jévenes mejoran sus
percepciones, fruto de los enfoques en la teletramitacién, o influenciada por la formacion mediante las Jornadas Civico Tributarias
desde 2008.

6a8 - Valoracion segmentada por PROFESION 6a9 - valoracion global 18 - 35 afnos
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6a11 - Benchmarking ampliado SATISFACCION
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Uttimos datos disponibles

Linea Ayto. Generalitat Gobierno Ayto. .

Madrid Malaga Valencia SESIRISAH Vasco Londres S/EcAVEn LERE
Orden y Limpieza 9,55 8,29 9.49
Confort 9,45 8.31 ’ 8,72 8,72
Adecuacion instalaciones 9,49 !
Amabilidad y trato 9,71 8,57 9,65 883 8,90 9,00 8,60 916
Cualificacion y profesionalidad 9,72 8,52 9,64 ! 8,20 7,60 !
Horario 9,42 9,10
Tiempo de espera 9,20 8,18 9,44 8,55 8,40 8,90
Tiempo total empleado 9,32 8,15 9,64 8,78
Claridad y coherencia de la informacio 9,54 8,36 9,61 8,74 8,80 7,80 9,15
Sencillez de la tramitacion 9,48 8,16 9,41 879
Grado de confianza / seguridad transm| 9,68 !
Claridad de los carteles informativos | 9,48

Otras encuestas: Satisfaccion Telefonica, telematica y postservicio, resefias de Google:

Complementando las percepciones de sus clientes obtenidas en las encuestas presenciales, Gestrisam encuesta a quienes usan
sus canales telefénico y telematico, ademas dispone de valoraciones postservicio del servicio presencial, gestionadas por la
corporacion municipal. Los resultados son sobresalientes, con tendencias y comparaciones positivas, cumpliéndose los objetivos.
En la encuesta telefonica, con sucesivas tendencias positivas, en 2023 se alcanza el mejor resultado historico, evidenciandose el
resultado de los enfoques y de los esfuerzos realizados. Altas valoraciones segmentadas y comparaciones favorables.

6a13 - VALORACION GLOBAL-TELEFONICA
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Los resultados de las encuestas postservicio estuvieron marcados extraordinariamente en 2020-21 por la crisis sanitaria,
igualmente por el cambio de la metodologia, formato y canal, pasando de los formularios en papel a los cuestionarios
exclusivamente online, existiendo diferencias atribuibles al uso del canal, segln el informe de la consultora independiente. En
2023 se perfecciona la metodologia que ya permite la presentacion multicanal, presencial, por correo electronico y por internet,
incrementandose la representatividad de la muestra.
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Facilidad tramites

Gestrisam considera al Ayuntamiento como Grupo de Interés en una doble vertiente, la principal como el grupo que aporta la
financiacion esencial a través de los presupuestos (resultado del 9a), y también como Cliente (6a). En esa doble vertiente se
realiza una encuesta de satisfaccion a los 85 directivos municipales con mayor impacto e influencia por la actividad de Gestrisam,
con unos resultados que superan el 8 de manera continuada y con tendencias positivas. Se utiliza la metodologia SERVQUAL,
midiendo 6 dimensiones y 10 atributos.

Valoracion de dimensiones 2020-2021-2023

6a27 - Ayuntamiento. Satisfaccion Global Tangibilidad
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6b. Indicadores de rendimiento. Aseguramiento Velocidad de respuesta
RESUMEN: Sistema de Indicadores de Gestion y de Actividad
Ambito y Relevancia: Gestrisam ha implementado un completo abanico [ ATENCION A LA CIUDADANIA

de indicadores de rendimiento incluidos en SIGA (CMI), que le permiten 2255 —cupo weoio e espemsex o e on PResencia - cos prov

ACR-02 % DE LLAMADAS ATENDIDAS

supervisar, entender, y predecir el impacto de sus actividades €N 18S  oRrs o crim o eomroermos en3 biss o MENOS

percepciones de sus clientes. Los indicadores abarcan todos 10S SErviCios — erar e o o sy e e
de Gestrisam relevantes para sus clientes, por todos los canales, &  J&ea e ueoio o necemion ok rriires o cansera cpsoaus (7
incluyen demanda, tiempos y cumplimiento de niveles de servicio. | e el

Integridad: Los resultados presentados son oportunos, fiables y precisos. Su periodicidad es anual, con seguimientos mensuales
y todos los indicadores son objeto de dos auditorias anuales (externa e interna) y una Inspeccion de Servicios exhaustiva en la
que se verifica la integridad de los resultados del cierre anual y el grado de cumplimiento de los objetivos. Esta Inspeccion ha sido
remarcada como punto fuerte por la Camara de Cuentas de Andalucia en sus informes.

Segmentacion: Los resultados dan cobertura a todos los canales de atencién y adicionalmente se segmentan relevantemente,
por ejemplo, los relativos a las quejas y sugerencias en funcion de su tipologia, al area a la que afecta y principales causas o las
tramitaciones por canal, etc.
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Tendencias y objetivos: Gestrisam presenta resultados buenos sostenidos en el tiempo en todos los indicadores, con tendencias
positivas en los Ultimos afios, asi mismo, en sus resultados clave, Gestrisam cumple satisfactoriamente los objetivos anuales

fijados orientados a la mejora continua.

Comparaciones: Gestrisam se compara en su ambito municipal y con referencias nacionales, a partir de los relatorios publicados.

DETALLE:

Desde 2020, tras la duplicacion registrada durante la crisis sanitaria, el nimero de quejas y sugerencias ha aumentado, por lo que
se ha reforzado su gestion y agilidad, para seguir reduciendo las insatisfacciones y detectar con rapidez oportunidades de mejora.
El tiempo medio de respuesta no ha superado los 3 dias, situdndose siempre por debajo del objetivo establecido. En 2024, las
quejas y sugerencias se han reducido y se mantienen los excelentes tiempos de gestion, continiando una tendencia positiva
sostenida. Ademas, las felicitaciones recibidas superan ampliamente al nimero de quejas.

6b1 - NUMERO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

e \(IMmero quejas y segerencias
Objetivo -
—e— NUmero sugerencias

El objetivo de tiempos de resolucion y contestacion
motivada se decidid mantener en 4 dias por ser suficiente
Y N0 merecer recursos extra para mejorarlo.

Objetivo +
== Numero quejas

Los resultados se segmentan por multiples variables, para
conocer mejor lo que preocupa a los clientes y actuar en
consecuencia.

Por ejemplo, desde 2020 se aprecia un desplazamiento
de las quejas al ambito de Atencion Ciudadana como
consecuencia del nuevo sistema de cita previa y las
dificultades para contactar, utilizando el cauce de Quejas
para realizar sus tramites en muchos casos. Desde ese
afio el niumero de estas quejas se ha reducido.

fotaLreLcTACONes |
foTaL FoRMULARDS @S |
TewPoMED RESOLUCON QUERS |
TEWPO MEDIO RESOLUCION SUGERENCIAS
TEWPO MEDIO RESOLUCION QUEIAS SUGERENGIAS
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El enfoque de Gestrisam de “uso intensivo de la informatica y tecnologia” (ver 4d) ha fomentado el aumento de las tramitaciones
electronicas ciudadanas, favorecido por una mayor proporcion de usuarios que prefieren relacionarse mediante sistemas digitales,
como se ha evidenciado en las encuestas realizadas. La tramitacién a través de la sede electrénica se ha impuesto al resto de
tramitaciones web que cada vez son mas residuales.
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El enfoque de simplificacion administrativa, desplegado a través del Plan SIMAD, ha propiciado el avance de la tramitacion
electronica pero también la simplificacion y mejora de la atencion presencial para los clientes que prefirieren dicho canal, de tal
forma que se ha reducido la documentacién a presentar y también se ha desterrado el “vuelva Ud. mafiana” y el “presente y le
contestaremos” a favor de los tramites al momento, suponiendo el 98,6 % de las tramitaciones presenciales.
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Los compromisos incluidos en la Carta de Servicios (ver 5d) y su alto grado de cumplimiento influyen favorablemente en las
percepciones de los clientes. En 2024, se ha revisado toda la documentacion metodoldgica, elaborandose un nuevo divulgativo en
el que se incluye el nuevo marco estratégico y se ampliaron y actualizaron los compromisos ya existentes. La Carta de Servicios
de Gestrisam esta certificada ininterrumpudamente desde el afio 2011. Los resultados se publican en la web de Gestrisam.

6b17 - Compromisos Carta de Servicios
segmentados
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Gestrisam ha modificado su funcionamiento y estructura para adaptarse a las necesidades y expectativas ciudadanas, ampliando
los canales telematico y telefonico, y asegurando el presencial, con una alta satisfaccion de clientes por todos los canales.
Tenemos establecidos una bateria de indicadores para el proceso de Quejas y Sugerencias (G1E), como el ratio por el n° de
atenciones realizadas (suma de las presenciales, telefénicas y telematicas). Este ratio se ha reducido considerablemente desde el
afio 2020 alcanzando niveles cercanos a los afios previos a la crisis sanitaria.

El niumero de resefias y de felicitaciones ha aumentado de forma continuada, y a su vez nuestro tiempo medio de respuesta es

inferior a dos dias naturales.

NUMERO DE RESENAS Y FELICITACIONES
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/. Resultados de Personas




RESUMEN

Fuentes de informacion de percepciones del cliente interno Personas: Gestrisam mide la percepcion directa de sus personas
principalmente mediante la encuesta de clima laboral ampliada que ha denominado Encuesta de Satisfaccion Interna. El analisis
de resultados permite incorporar mediadas en los planes de direccidn que inciden en las principales areas de mejora detectadas.

Ambito, Relevancia: A través de la Encuesta de Satisfaccion Interna Gestrisam conoce las percepciones de las personas. Es una
encuesta basada en el Clima Laboral, ampliada, personalizada y estructurada en base al criterio EFQM, presentando 12
dimensiones relevantes mas una sobre la percepcion de nuevas estrategias de la organizacion, que se desarrollan en 45
preguntas y 56 item de resultados de los aspectos estratégicos en nuestras personas y de medidas de percepcion.

Dimension Definicion Criterio EFQM  items
SATISFACCION Satisfaccion general con su puesto de trabajo y la organizacion 3 5
CONOCIMIENTO Y DISENO DE LA ORGANIZACION Conocimiento y grado de satisfaccion con la organizacion y su disefio 1,2 y5 3
COMPROMISO Y PERTENENCIA Identificacion con los objetivos. Integracion y entrega 3ay3c 2
LIDERAZGO Estilo de direccion ejercido por las jefaturas. 1 6/12
DELEGACION Y RESPONSABILIDAD Grado de autonomia. 1dy 3c 2
EQUIPO DE TRABAJO Cooperacion, apoyo mutuo, y relaciones humanas 3by3cybd 6
COMUNICACION Gestion de la comunicacion 1d,3cy5 5
FORMACION Gestion de la formacion y su utilidad 3b 4
DESARROLLO PROFESIONAL Trayectoria profesional y funciones 3a 2
RECONOCIMIENTO Alineamiento comportamientos/resultados y mecanismos de refuerzo 3d 1
RETRIBUCION Valoracion de la politica salarial cuantitativa y equitativamente 3a 1
CONDICIONES DE TRABAJO Condiciones del puesto de trabajo que condicionan al mismo 3bydcydd 1/8
NUEVAS ESTRATEGIAS Estrategia de la organizacion y gestion del cambio 2,3,4y5 1
PERCEPCION DE LA SOCIEDAD Impacto de la organizacion en la sociedad (ver 8a) daydc 4

Segmentacion: todos los resultados: globales, dimensiones, preguntas e items se segmentan por Area funcional: 6
subdirecciones, por tener personas a cargo o no, por género (hombres y mujeres) y tipo de relacion (laborales-funcionarios)

Integridad: El cuestionario se realiza a través de la plataforma online “limesurvey”, con analisis de resultados con el aplicativo
estadistico SPSS y en excel. Para el disefio inicial del cuestionario y primera ejecucion en 2009 se contd con el asesoramiento de
un Gabinete de Sociologia especializado, y posteriormente bajo la supervisién directa del Departamento de Calidad e Inspeccion
de los Servicios.

Tendencias: resultados excelentes, mejorandose o igualandose casi todos los resultados, con la Unica excepcion de 2021. Hasta
ese afio las tendencias son claramente positivas y en 2023 se mantienen tras el previsible cambio una vez superada la época
excepcional de pandemia.

Objetivos: Gestrisam considera “claves” los indicadores incluidos en su Cuadro de Mando Integral, fijando para cada uno de ellos
objetivos anuales, como en la satisfaccion global o la participacién de las personas, y otros resultados asociados directamente a
su estrategia, como la satisfaccion de cada una de las dimensiones. Los objetivos se basan en el Ultimo resultado alcanzado,
ajustandose al intervalo en el que se éste se sitle, en sintonia con la clara estrategia de mejora continua impulsada desde la
gerencia. Todos los objetivos de indicadores de percepcion de sus personas han sido alcanzados incluso en este ambicioso
escenario.

Comparaciones: Gestrisam se compara con otras organizaciones similares en base a los datos y relatorios publicados. Toma
como referencia a organizaciones provinciales y nacionales y organizaciones que participan en los Premios a la Excelencia.
Adicionalmente se compara a nivel regional y nacional con los datos de la Encuesta de Condiciones de Vida del INE obteniendo
resultados favorables en todos los casos.

DETALLE: 7a2 - ESI - SATISFACCION GLOBAL

. 7,29 7,50 748 7,39 7.76 773 70 - 12
gl 7. , , )

En Satisfaccion, observamos tendencias positivas hasta 7 | I_:F—-—'!é"’:_i'—'!r"g"_=""_--!"-----7——.zJ
2021-23, desde donde se mantienen alrededor del 8 sobre 6 -
10. Igualmente, se obtienen la méxima valoracion de las *® 1
dimensiones Satisfaccién, Liderazgo, Equipo de Trabajo,
Comunicacion, Reconocimiento, o de items especificos
sobre el canal Acciones de Mejora o el impulso a la mejora, |
excelencia y calidad desarrollado en Gestrisam. En todas o . . . .

se supera la media de todos los afios anteriores. 209 000 20112013 2015 20172019 2021 2028

empmm S otisfaccion Global Objetivo
——Referencia INE ——Referencia nacional (ESADE)
s Referencia +400 VP Educacion v F_P = Referencia U. Jaen
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Ta3

Satisfaccién

Reconocimiento

Desarrollo profesional

Comunicacion

La Dimension Satisfaccion auna 5 items: una pregunta
directa (cuyo resultado se muestra en el grafico 7a2) y cuatro
preguntas mas correlacionadas. La seguridad en el puesto de
trabajo obtiene la mayor valoracién. En el andlisis
segmentado (ver 5c) se concluye, por ejemplo, que tanto
mujeres como hombres muestran una alta satisfaccion
homogénea, fruto de los enfoques igualitarios desplegados.
Ver gréfico 7a16.

En el gréfico de tela de arafia se aprecia
las valoraciones histéricas de las 12
dimensiones. La  linea  granate
corresponde a 2023 estando fuera de la

——media2009 Mayoria de lineas de afios anteriores y

—m—media2010  evidenciando una satisfaccion
——media2011 homogénea y creciente. (*2009 y 2010 con
—e—media2013 Metodologia anterior, queda limitada su
—e=media 2015 COMparacion).

7a16 - ESI - Dimensidn Satisfaccion
—9—media 2017
———media 2019 1
—media 2021
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——=—media 2023

= Mujer
Total
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DIMENSIONES PREGUNTAS 2009 2010
ile gusta e rabajo que realiza en GESTRISAM? 6,9 68 1.7 75 79 8,0 814 | 824 8,09
i Tiene una vanedad suficients de tareas en su rabajo? 6,5 6,7 i6 75 79 8.0 8,26 842 8,08
AR ¢ 5e sients realizadola en su trabsjo, como persona y profesional? 59 6,1 6,5 6,6 68 7.0 7,16 7,55 723
i Considera que Sene cierta sequridad en su puesio de rabajo de cara al fuluro? 8,5 8,5 6,8 6,4 72 72 742 7,74 8,20

Globalmente, ;como valora su trabajo en GESTRISAM? Por favor, valore su grado de satisfaccion

| general trabajando en GESTRISAM(*) 729 750 748 739 7.76 173 7,90 814 792
|I|EDI.A SATISFACCION 7,04 712 | 722 709 | 751 7.57 777 | 802 7,90

7a5 - ESI- CONOCIMIENTOYY DISENO DE LA

En la Dimension de Conocimiento y Disefio de la Organizacién

ORGANIZACION el andlisis segmentado evidencia que los lideres conocen
9 295 802 mejor la organizacion y valoran su disefio, como consecuencia
736 749 751 781 : ; 7,76 .
8 580 o | | de los enfoques desplegados del criterio 1.
71 821
& 4 L/ 7a17 - ESI - Dimensién Conocimiento
5 4
4 4 9 —_— R
3 | _——
7 ——| 7,76 usi
2 . = No
14 5 | — Total
0 T T T 1 3 —_—
2009 2010 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023 . a >
== Satisfaccion —— Objetivo ! Tene persons a cargo
£ Conoce la Mision, Vision, y Valores Comparidos de GESTRISAM? (Marco Estratégico) (*) 56 64 75 76 75 76 8,20 8,14 786
Er | : Concce bien qué aporta su rabajo & conjunio de GESTRISAM? ! 3 ¥ ’ 83 858 8,76 8,53
SUNOCIENRO YDBEND DE LA ORGANIZACION £ Cree usted que ol disefio de la crgamizacin permile un frabajo "bien hecho™? 67 69 710 7,16 690

MEDIA CONOGIMIENTO Y DISERO DE LA ORG.

2000 | 2010 | 2011 | 2013 | 2015 2017 | 2019 | 2021 2023
62 | 68 | 74 [ 75 | 75 | 76 | 80 | 80 | 78

7a6 - ESI - COMPROMISO Y PERTENENCIA

En la Dimension Compromiso y Pertenencia tanto mujeres
como hombres estan comprometidos por los enfoques del

10 .
9 758 772 7.91 7,89 8,18 8,33 8,10 criterio 3 7a18 - ESI - Dimensién Compromiso
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a7 - ESI - LIDERAZGO

La Evaluacién del Liderazgo abarca a los distintos niveles

10 -
91 . 7T T8 7e T8 g 78 81 7es desde los que puede ejercerse el liderazgo en la
j' g—o— = —a—S—a— = =& 2 organizacion, realizdndose una valoracion 360° fruto de la
6 normalizacién del Liderazgo mediante la Guia de Liderazgo
51 despliegue del criterio 1. Nos comparacnos con instituciones
g ] en las que su cultura institucional se basa en una alta
2] valoracion del liderazgo. En la segmentacion de resultados se
[1] 1 aprecia igualdad de percepciones por género y en el
2000 2010 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2003 segmento de personas a su cargo previsibles diferencias en
=B Satisfaccion ~——Objefivo la valoracion por los lideres.
——— Referencia +400 M° Hacienda y F.P Referencia +400 D. Defensa Melilla
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6 | [ = Mujer 7! —
5 | Total 5 | Total 3
4 I 2
3 ] 3 — 1 1
2 & — — = 0+ : ; .
1 S — 1 N Gerente Subdirector Jefatura de Jefatura de
Tiene personas a cargo departamento negociado
Por faver, punile su grado de acuerdo / con las sigui sobre la persona responsable
jerarquicaments inmediztaments sugenor: [*)
[Le ewallia de forma justs] 68 T2 75 73 75 T2 78 727 783
[Conoce bien & rabajo de usked] 75 7.8 8.0 i 80 79 82 8,51 834
[Le ayuda cuando ko necesits] 76 79 79 78 81 79 84 8,75 8,52
[Le exige de forma razonabls] 75 76 78 T 78 75 82 8,63 8,34
[Se preccupa por escuchari] 73 76 79 15 78 T 81 8,46 823
[Es paricipafivola] 7.1 T4 76 T2 75 75 80 8,29 8,14
LIDERAZGO [Le #2ta con amabiidad] 83 85 84 82 84 84 88 8,94 8,79
&l hiderazgo como |2 capacidad de los Bderes formales (gerencia, subdireciores y demas jefaluras) en
dirigir y centar a las personas de la organizacion para conseguir los objefves comunes, en general, jcomo
walors e Bderazgo en Gestrisam?” 6,5 6,93 7,25 6,90
Por favor, valore el Bderazgo sjercido desde ol garene 80 785 | 770
Por faver, valore el lderazgo ejercido desde su subdirecior i3 744 715
Por faver, valore el liderazgo ejercido desde su jefziura de deparamento T4 8,01 743
Por favor, walore el iderazgo sjercido desds su jefziura de negociado 76 788 774
2009 2010 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023

|MEDIA LIDERAZGO

74 | 17 | 78 | 76 | 79 | 76 | 79 | 81 | 793

En la Dimension Delegacion y Responsabilidad las tendencias desde 2017 hasta 2021 son positivas (el cambio metodoldgico de
2011 afecta a los valores anteriores andmalos) y en 2023 se mantiene en los altos niveles previos, una vez superada la época
excepcional de pandemia. El segmento de personas a su cargo valora mejor las iniciativas de delegacion, autonomia y
empoderamiento desplegadas.

7a8 - ESI- DELEGACION Y RESPONSABILIDAD
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8.40
94 795 = 75 7,96 758
8 1 FLQH 7.09 7,20 71
7 —a—a—a—2 4
6 |
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0 . . . .
2009 2010 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023
==l==Satisfaccion ——Objetivo
o 7a10 - ESI - EQUIPO DE TRABAJO
g -
8 - 694 eg5 14 o5 (P AR
74 57 o8 n u =]
5 | n
5 -
4 -
3 -
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1 -
0 T T
2009 2010 201 2013 2015 2017 2019 2021 2023
-l==Satisfaccion —— Objetivo

7a21 - ESI - Dimension Delegacion

mSi

= No
Total

Tiene personas a cargo

En el analisis segmentado de la Dimensién Equipo
de Trabajo no se aprecian diferencias significativas
entre segmentos, por ejemplo, hombres y muijeres,
consecuencia de las politicas de igualdad de

Gestrisam. 7a22 - ES| - Dimensidén Equipo de trabajo

.
o
\

= Hombre
= Mujer
Total
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Se obtienen a través de los diferentes items incluidos en esta dimensién, percepciones sobre la comunicacién ascendente,
descendente y global, ademas de la comunicacion relacionada con el desempefio en el puesto de trabajo y del canal
(procedimiento documentado) Acciones de Mejora, con una buena valoracion, motivada por su mayor integracion con los Premios
a la Innovacién Interna y mejora de sus bases y funcionamiento (ver criterio 3).

7a9 - ESI - COMUNICACION

Ta29 - ESI - Comunicacion ascendente

10

13 ] 770 ° ] i BT L S T R 8:1 .
g 72 " 735 8 ; ; ; ] e —
74 ™
6 €1
5 1 51
4] 4
31 37
2 4 2 1
14 1 4
0 T T T T T \U T T

2009 2010 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023 2009 2010 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023

== Satisfaccion = Objetivo =g Satisfaccion ===Objetivo

La Dimension de Comunicacion presenta buenas valoraciones gracias a enfoques como los de Acciones de Mejora o Guia del
Liderazgo (ver criterios 1y 3). Por segmentos, se observan valoraciones notables homogéneas por igualdad por género y ligera
diferencia entre quienes tienen o no personas a cargo, como se aprecia en los graficos y tablas inferiores.

7a24 - ESI - Dimension Comunicacion

7a23 - ES| - Dimensién Comunicacién

9 91
_—
7 4 usi 7 4 = Hombre
= Mujer
=No Total
57 Total 5
3 34
1 — 8
Tiene personas a cargo 1
¢ Considera que Ud. y sus compafierce/as Senen una buena comunicacion con la persona responsable
i superior?. { i 57 7.0 74 7.3 76 74 8.0 83 81
¢ Considera que la persona responsable inmediatamente superior Sene una buena comunicacion con Ud. y sus
i L lcac j 52 6.8 72 ¥4 73 73 7 82 7.9
COMUNICACION ¢ Considera que la persona responsable inmediaiamente supesior Iz informa suficieniemente sobre su grado de
itn por el fio de su rabajo? 65 53 6,6 6,5 67 6,6 7.2 78 72
¢ Considera usted, de manera general, que en GESTRISAM existe buena comunicacion entre todo el personal? 43 49 59 59 6,0 6,1 6,5 6,9 6,6
£ Como valors & canal de on de 135 Acciones de Mejora que bene GESTRISAM? 5.8 6,2 6,3 6,2 66 6.4 6,7 i3 6,9
2009 | 2010 | 2011 | 2013 | 2015 | 2017 | 2019 | 2021 | 2023
| MEDIA GOMUNICACION 53 6,0 6,7 6,6 6.8 6,7 72 770 | 735
, Los enfoques desplegados en la formacién de
0 - 7a11 - ESI- FORMACION las personas, explicados en el criterio 3,
9 | proporcionan valoraciones notables.
&1 615 647 652 .07 7:4 6,60 7a38 - ESI - Formacion
7 6,06 ) ’ - p—
5,62 : - |
5 1 522
5 10 -
4 4 9
g
34 7 = Hombre
2 4 6 = Mujer
1 4 5 | Total
0 T T T T T 4 -
2009 2010 20M 2013 2015 2017 2019 2021 2023 3
=S atisfaccion e Obje VO 27
1
En general, jcudl es su grado de saliaccidn con la formacion que ha recibido?
439 51 6,1 6,2 6,6 65 71 72 6,7
Indique en que medida se idenSiica con esta afirmacion: la oferia formafva ylo |2 formacion que he recibido son
aplicables a mi frabajo diaric.
5,0 56 6.1 6,2 6,5 6,7 71 72 6,8
FORMAGION Por favor puntie la capacidad que ha fenide para e desamolio de nuevas hablidades gracias a la formacion
recibida 58 6,1 59 6,1 6,3 64 6,9 7,0 6,5
Por faver, proponga las areas para su formacion gue mas le inferesan para su desamolio profesional en los dos
pro afios

MEDIA FORMACION

52

56

6.1

6.1

6,5

2017
65

2019
71

714

6,69
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Las caracteristicas de Administracion Publica de Gestrisam y los procesos de promocion interna, altamente regulados mediante
concurso y pruebas selectivas, propician las valoraciones de la Dimension de Desarrollo Profesional (los resultados anteriores a
2011 no resultan comparables por cambio metodolégico). Por segmentos, es relevante la igualdad de percepciones por sexo de
las politicas de Gestrisam. Resulta razonable que la valoracion de la Dimension de Reconocimiento sea algo mayor en las
personas que lo han obtenido a través de jefaturas y responsabilidad (que tienen personas a su cargo).

o Ta12 - ES| - DESARROLLO PROFESIONAL " 7a13 - ESI - RECONOCIMIENTO

9 1 91

8 - 6,79 8 - g7 121 703

| 631 ; 612 622 g4 629 649 638 | 619 641 B850  g34 : -

7 | 5,95 : 2 7 : [ |

6 EI *—L‘-.....!'__-.J——!P_!r-—.'——-'——.J 61 4gs 535 !r__!.____gi —E[_-!r_-— _ |}

5 4 5 - :._—-!(

4 g =

34 3

2 2

1 14

0 T T T 1 0 T T T T T T T 1
2009 2010 201 2013 2015 2017 2019 2021 2023 2009 2010 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023

=g Satisfaccion Objetivo == Satisfaccion Objetivo
Nuevamente las caracteristicas de Administracion 7226 - 51 - Dimensién Desarrollo Profesional 7427 - ESI- Dimensién Reconocimiento

Publica de Gestrisam explican las valoraciones de la
Dimensiéon de Retribucion, presentando tendencias
positivas hasta 2021, manteniéndose en 2023, una vez
superada la época excepcional de pandemia (los
resultados anteriores a 2011 no resultan comparables
por cambio metodoldgico), que son consecuencia del
esfuerzo realizado a través de Productividades, en
especial la ligada a la Gestion de Objetivos. En la

-

PN WA U N ® OO

/.
/ - )
= Hombre 7 ] | usi
Mujer / 59 o3 No
Total — — ——  Total
3 I E— —

Tiene personas a cargo

7a28 - ESI - Dimensidn Retribucion

comparacion con la valoracién nacional el resultado es . |
favorable y por segmentos, es homogénea.
A
o 7al14 - ESI - RETRIBUCION . 1 602 Total
9 5 - ]
&1 6,51 - i
7{ 620 803 g5gy 830 : 6,02 1
5l B 540 557 542 = . ,;I_-—_I_‘___I
5 2!4%!(" - La valoracion de las Condiciones de Trabajo son reflejo de las
4 inversiones realizadas, como se detalla en el criterio 4. Se
g I incrementd en 2021 un 3% respecto a 2019 y un 9% respecto a
1] 2017, estabilizandose en 2023.
0 T T )
2009 201020112013 2005 20072009 20212023 (Gestrisam se compara a nivel regional y nacional con los datos
— Necond e Satstacen Obgetivo de la Encuesta de Condiciones de Vida del INE, obteniendo
7a15 - ESI- CONDICIONES DE TRABAJO resultados favorab|es_
10 4
. ows  ep % 7m 12 1 ¥ 7ﬁ° 7,50 7a34 - BENCHMARKING SATISFACCION EN EL
16 , = - L al—E—
T B E——w - 3 TRABAJO
6 m
5 1 GESTRISAM
4 m
3 1 Satisfaccion 2023
2 A alucia
1] W Satisfaccion 2021
0 T T T Satisfaccion 2019
2009 2010 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023
== Satisfaccién Objetivo | | | 1 1 t t |
6,6 6,8 70 72 T4 76 78 8,0 82
Por fawor, puntus su grado de acusrdo respectn a las siguientes sfrmaciones relacionadas con su pussio de 2009 | 2010 @ 2011 | 2013 | 2015 @ 2017 | 2019 | 2021 | 2023
rabajo:
[Su puesio de rabajo ke resulta comodo] 1.2 71 76 73 74 15 78 7,86 7.55
[Tienen suficients luz en su lugar de pabaj] T4 73 81 79 80 7.9 82 8,46 8,04
[La temperztura s 13 adecuada en su lugar de rabajo] 57 59 6.5 6.4 6.7 6.6 6.9 6,70 713
CONDICIONES DE TRABAJO [El nivel de ruido es soportable] 6,6 6,3 6,8 6,6 65 6,8 75 748 6,78
[Su ondenador funciona a una velocidad adecuada) 54 59 6.6 6,5 6.6 6.6 71 722 6,72
[Tiene espacio suficienie en su pussio de fabajo] 15 73 81 8,1 78 78 8.4 8,62 8,16
[5u 53 es adecuads] 4.1 7.3 74 75 74 7.1 75 8,04 738
[Su pantalla esta convenieniemente instalada a la altura adecuada para usted]
8.1 77 81 T8 8.0 7.9 8.1 8,69 821
| MEDIA CONDIGIONES DE TRABAJO 6.9 68 74 73 73 73 Tt 79 | 750

53



7b. Indicadores de rendimiento.

RESUMEN:

Ambito y Relevancia: Gestrisam ha identificado los indicadores impulsores de las percepciones de las personas a través del
analisis (especialmente de correlaciones) de la Encuesta de Satisfaccion Interna, siendo relevantes para analizar la mayor parte
de las politicas de recursos humanos, pudiendo predecir su impacto en las percepciones de sus trabajadores.

Integridad: Los resultados presentados son oportunos, fiables y precisos. Muchos estan incluidos en el CMI, con objetivos
anuales y seguimientos mensuales. Los indicadores son objeto de dos auditorias anuales (externa e interna) y una Inspeccion de
Servicios exhaustiva en la que se verifica la integridad de los resultados del cierre anual y el grado de cumplimiento de los
objetivos. Esta Inspeccion ha sido remarcada como punto fuerte por la Camara de Cuentas de Andalucia en sus informes.

Segmentacion: Los resultados clave se segmentan relevantemente en funcion del aspecto medido y su naturaleza, por ejemplo,
los relativos a la plantilla o formacién se segmentan por género, edad, categoria profesional, puesto, etc.

Tendencias y objetivos: Gestrisam presenta resultados buenos sostenidos en el tiempo en todos los indicadores, la mayoria con
tendencias positivas en los Ultimos afios, asi mismo, en sus resultados clave que son los seleccionados en el CMI y los relativos a
la estrategia, se cumplen mayoritariamente los ambiciosos objetivos anuales fijados orientados a la mejora continua.

Comparaciones: Gestrisam se compara con referencias nacionales y municipales afines.
DETALLE: 7a1- ESI - PARTICIPACION (n° de personas)

En la ESI 2023 participaron 145 personas, un 63% de la plantila. e 153 C AR

La participacion ha aumentado respecto a 2021, coincidiendo en 1% 1 12i/_|\1{g!|/!|’4!/ =
ambos afios con la época de vacaciones pendientes al finalizar ,,, | =
el afio, y ha bajado respecto a la del afio 2019, que fue la mayor
participaciéon histérica no incentivada (en 2017 y 2010 se

w145

50

fomentd en Productividad). 0 : .
. . . . 2009 2010 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023

La estabilidad de la plantilla se mantiene tras el Plan de Ajuste i Pariciacion ——Obieio

Municipal en 2013, 7b4 - Plantilla media 7b5 - Porcentaje de contratos indefinidos 5
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. o Rt Las prestaciones de Gestrisam a sus personas favorecen su

motivacion y satisfaccion segun se desprende del analisis de

= correlaciones de la ESI, cobrando especial relevancia aquellas que

. mejoran la conciliacion laboral y familiar, usadas por el 100% de la

o plantilla. Gestrisam pone a disposicion de los trabajadores un
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7b8 - Segmentacion prestaciones sociales (importe) 7b9 - Importe de prestaciones

a "
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O sanitaria —@-formacion reglada —m=estudios hijos ==@=otfros

La participacion de las personas en la gestion y mejora de Gestrisam se evidencia claramente en las mas de 1.400 Acciones de
Mejora generadas o su participacién en los Premios de Innovacion o participacién en la ESI, etc.

7b12 - Participacion en la mejora | 7b13 - Participacion en la mejora
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La productividad de las personas, expresada en términos econdmicos en la recaudaciéon por cada empleado, supera los 3
millones de euros por persona, presenta tendencias crecientes gracias a la aplicacién de la gestion por objetivos e impulso a la
mejora, con evidentes relaciones causa-efecto. El absentismo se mide de la forma mas amplia incluyendo en el numerador
cualquier tiempo no trabajado efectivamente, presentando resultados sostenidos y acordes a la edad creciente de la plantilla hasta
2023. En la comparacion disponible con la Administracién Publica en Espafia, el resultado es positivo, incluso contando con que la
forma de medir de Gestrisam es mucho més desfavorable que la de otras organizaciones.
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Como consecuencia de los procesos llevados a cabo para la incorporacion de personal mediante oferta pulica de empleo, la edad
media de la plantilla ha disminuido ligeramente aumentando el porcentaje de personas de menor edad. Consecuencia del enfoque
de igualdad de género, estrategias implantadas y los Planes de Igualdad, los nombramientos de jefaturas de mujeres son mas
numerosos que los de hombres en los Ultimos 15 afios. Estas tendencias positivas contribuyen a la paridad en base a la igualdad
de oportunidades existente en el acceso, formacion y promocidn.

7b21 - Jefaturas por Género 7h20 - Porcentaje de Mujeres por edad
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Como se indicod en el criterio 3, Gestrisam valora la formacion en dos niveles, por un lado la valoracién de los cursos por los
participantes y por otro, la de la eficacia por las jefaturas de las personas formadas para obtener informacion de cdmo esa
formacion ha servido para cubrir las necesidades de competencias. Ambas valoraciones presentan resultados mantenidos en el
tiempo y con tendencia positiva.

7b2 - Valoracion eficacia de la formacion 7b3 - Valoracion acciones formativas
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En 2024 se impartieron mas de 16.000 horas de formacién a la plantilla y en 2023 mas de 2.900 horas. Los datos de formacion por
empleado evolucionan de igual manera. En 2023 se inici6 la formacién necesaria para la implantacion del Proyecto Alcazaba, con
un elevado nimero de horas de formacién a gran parte de la plantilla. El incremento experimentado en la formacién en Gestrisam
2016-19 fue consecuencia de la introduccion de la formacion on-line interna compensable con horario flexible para impulsar de
manera conjunta la conciliacion laboral y la cualificacion de las personas, un enfoque incluido en la Planificacién y Objetivos
Estratégicos de la organizacion en dicho periodo para dar respuesta a una situaciéon coyuntural municipal hasta la recuperacion
estable del horario de la plantilla. Gestrisam apuesta por la formacion en prevencion de riesgos para de aumentar la seguridad,
con mas de 12.000 horas de formacién especifica para la formacién de los responsables en 2015, 2018, 2019 y 2022,
manteniéndose la cualificacion desde entonces.

7b1 - Horas de formacion por empleado 7b19 - Prevencién de riesgos
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8. Resultados de Sociedad




RESUMEN:

Ambito, Relevancia e Integridad: las encuestas cubren todos los posibles impactos de Gestrisam en la sociedad, obteniendo
percepciones relevantes sobre la imagen de la organizacién, impacto y su valoracidn social.

Encuestas de impactos en la sociedad: Gestrisam obtiene percepciones de sus impactos en la sociedad a través de items
especificos en las encuestas a usuarios presenciales, representantes de la sociedad. También incluye la dimensién “sociedad” de
la Encuesta de Satisfaccion Interna, asumiendo que las personas de Gestrisam participan de la sociedad malaguefia a la que
prestan servicio, representandola.

Encuesta 6mnibus y observatorio: complementariamente, Gestrisam mide la percepcion de la sociedad a través de las encuestas
émnibus realizadas anualmente por el Ayuntamiento de Malaga y por las encuestas observatorio propias. La poblaciéon meta son
las personas mayores de edad del municipio, muestreados al azar previa estratificacion por distritos, género, edad y profesion
para garantizar su representatividad, realizandose por un Gabinete de Sociologia independiente. La encuesta observatorio se
integra en las encuestas de usuarios presenciales para garantizar una continuidad sostenible. En 2021 y 2022 no se realizé la
omnibus por la crisis sanitaria COVID 19.

Las Jornadas Civico Tributarias son un importante punto de encuentro de Gestrisam con la sociedad y son valoradas mediante
cuestionarios a los jefes de estudio de todos los colegios implicados.

Gestrisam mide la satisfaccion de sus proveedores de forma anual.

Segmentacion: En todos los estudios existe una segmentacién relevante, suficiente para conocer el pulso de la sociedad y
anticipar las posibles tendencias en nichos que le permitan adaptarse a cambios en las expectativas y percepciones.

Tendencias: Gestrisam ha alcanzado resultados notables y sobresalientes de manera continuada y varias tendencias positivas.

Objetivos: Gestrisam considera “claves” los indicadores incluidos en su Cuadro de Mando Integral, fijando para cada uno de ellos
objetivos anuales, y otros resultados asociados directamente a su estrategia, como la valoracién por la sociedad o el grado de
conocimiento. Desde el afio 2013 la fijacién de los objetivos se basan en el Gltimo resultado alcanzado, ajustandose al intervalo en
el que se éste se sitle, en sintonia con la estrategia de mejora continua impulsada desde la gerencia. En la amplia mayoria de los
resultados clave se alcanzan reiteradamente los objetivos fijados.

Comparaciones: Gestrisam compara su valoracion por la sociedad con la del conjunto del Ayuntamiento de Malaga, obtenidas
ambas en la Omnibus anual. En este sentido, hay que tener en cuenta que el servicio tributario que presta Gestrisam es, a priori,
relativamente menos apreciado por los ciudadanos que el ofrecido por los centros de gasto publico (p.e. Turismo, Cultura,
Sociales) por lo que resultan especialmente significativos los resultados alcanzados por Gestrisam.

Adicionalmente, pregunta a los encuestados que comparen la calidad del servicio que presta Gestrisam con el de la Agencia
Tributaria de la AEAT (Hacienda), referente nacional especialmente por sus avances en la tramitacion electronica y rapidez de las
devoluciones del Impuesto sobre la Renta en los Ultimos afios. Las comparaciones son positivas para Gestrisam, al igual que la
comparacién con otras dependencias municipales. La comparacién con Hacienda también se realiza por Linea Madrid, la Atencion
a la Ciudadania del Ayuntamiento de Madrid, con quienes Gestrisam se compara, obteniendo resultados favorables.

DETALLE:

Se pregunta a la Sociedad sobre 4 impactos:
e Impacto global en la sociedad
e Impacto sobre la economia servicios y vida social sobre el entorno geografico cercano
e Impacto medioambiental
e Imagen y Reputacion

Los altos resultados son mantenidos y en muchos casos con tendencias positivas en las fuentes de informacion por separado: P-
encuesta presencial e I-esi (si bien en los graficos estan combinadas).
8a15.1 - Percepcion de Impactos en la Sociedad ESI - ESP
"Impacto global en la sociedad"

8a15.2 - Percepcion de Impactos en la Sociedad ESI - ESP
"Impacto en la economia, servicios y vida social del entorno
mas cercano"
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8a15.3 - Percepcion de Impactos en la Sociedad ESI - ESP 8a15.4 - Percepcion de Impactos en la Sociedad ESI - ESP

"Imagen y reputacion” "Impacto ambiental”
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En 2023 se alcanzan las valoraciones historicas mas altas en el impacto de Gestrisam sobre la percepcion social en cuanto a
impacto en la economia, servicios y vida social del entorno méas cercano y la reputacion de la entidad.

Los resultados se segmentan por género, profesion, nivel de formacion y edad, presentando resultados homogéneos y poco
dispersos en todos los segmentos, con una pequefa influencia segun la edad:

De 18 a 35 De 36 a 45 De 46 a 55 De 56 a 65 Mas de 66

Media  D.Tipica Media  D.Tipica Media  D.Tipica Media  D.Tipica Media  D.Tipica
iCdmo cree que influye la actividad 7,48 1 803 098 799 0,89 8 1,07 833 065
de recaudacion y padrén de
habitantes de Gestrisam para que la
ciudad funcione mejor?
Cree que el hecho de que las 845 089 874 091 8,7
oficinas de Gestrisam estén aqui
beneficia a este barrio, al entorno
cercano?
:Como cree que es la reputacion (la 7,29 1,24 7.8 1,12 7,86 0,91 7,89 0,98 8,14 1,09
imagen) gue tiene Gestrisam?
<Como cree que es el impacto 716/ 1921 819 0,77 818 0,77 816 093 8,38 0,58
medioambiental de su actividad
(contaminacién, consumos,
residuos, uso de energia, etc.)?

116/ 8,73 145 879 1,05

1 v v

Estos resultados se ven apoyados por los obtenidos en la Omnibus municipal con mas del 94% de la Sociedad que valora

positivamente a Gestrisam: 8a4 - % que valora positivamente a gestrisam por género
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En la encuesta Omnibus también se solicita una valoracion numérica sobre Gestrisam, presentando resultados entre 7 y 8 sobre

10. Desde 2023 el conocimiento del organismo ha aumentado un 15%, lo que influye en una mayor exigencia en su valoracion. La

segmentacion por género presenta una ligera diferencia con tendencias homogéneas.
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8a1 - Valoracion de Gestrisam por la sociedad (de 0 a10) 8a3 - % que valora positivamente a gestrisam
segmentado por edad
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La segmentacion por edad muestra una tendencia creciente en las valoraciones de los ciudadanos menores de 35 afios, lo que
genera confianza en que los buenos resultados se mantengan en el futuro. Esta mejora en el segmento de los jévenes es un claro
efecto de los esfuerzos de concienciacién realizados por Gestrisam a todos los niveles, y especialmente en las Jornadas Civico
Tributarias, en las que ya ha alcanzado a nueve mil potenciales clientes. La mayor valoracién, que corresponde al segmento de
los mayores, refleja los enfoques por adaptar la atencion presencial a este colectivo incluyendo la atencion sin cita previa.

8a8 - Valoracion de las Jornadas Civico Tributarias 8a9 - Alumnos alcanzados con las Jormadas Civico
" 95 96 95 94 96 98 95 95 Tributarias
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En las encuestas presenciales a usuarios se preguntan por diversas percepciones y expectativas de la sociedad (recordemos que
asimilaron los items mas relevantes de las “observatorio”). Practicamente la totalidad de los encuestados considera que Gestrisam
mantiene o0 mejora de forma continua, afio tras afio, la calidad del servicio publico que presta, incluso en 2021 en plena crisis
sanitaria. Igual es el porcentaje que opina que el servicio prestado es igual o mejor que el de la Agencia Tributaria, referente
nacional en la gestién tributaria.

8a11.1 - Usuarios que opinan que la calidad de servicio de

8a10 - Usuarios que opinan que la calidad de servicio de Gestrisam es igual o mejor que la de Hacienda
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El 99,62% opina que el servicio prestado por Gestrisam es mejor o igual que el de otras dependencias municipales. Entre los 5
servicios mejor valorados por la ciudadania, el primer y tercer lugar son ocupados por servicios ofrecidos por Gestrisam.
8a25 Valoracion de servicios municipales
8a11.2 - Usuarios que opinan que la calidad de servicio de
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8a12 - Preferencia de medios de Informacion-Comunicacion 8a14 - Preferencia de horarios de las oficinas de

redes sociales . postal atencion
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Todos los resultados se segmentan y analizan por 50,00%
segmentos de género, profesion, nivel de estudios vy

edad. Las encuestas también permiten conocer las 50,00% a5.91% -

preferencias sociales que afectan al cumplimiento de la

mision y desarrollo de la estrategia de Gestrisam, como s

la preferencia de medios de contacto, canales, horarios,

cita previa etc. Fruto de este conocimiento, Gestrisam e

amplié sus horarios para atender por la tarde en los '

finales de periodos de pago y todos los jueves, e

introdujo la mensajeria SMS y la Cita Previa. También ~ ****

se pregunta sobre el tiempo de espera que se considera

aceptable: el 99% de los clientes aceptan 5 minutos y el 10,005

52% hasta 10 minutos con cita previa, lo que permite 1,00% 1,00% 0,73%

fijar los objetivos de los indicadores de tiempos de 0,00% e e —

espera. Hasta 5 minutos Ha.:ta io Ha.sta 15 Ha.st,a 20 Ha.sta 30
minutos minutos mitnutos minutos

8al7 SATISFACCION PROVEEDORES 2023

(comparada con 2020-2021-2022: transparente) e | r | “u,er
d Porcentaje  Porcentaje
10 9,24 9,36 9,52 — 9,33 |Cita previa concertada (sistema actual) 86,00% 82,70%
9 | Lo, _49- .40 9. Sin cita previa, por turno segun llegada 1,50% 0,00%
90” B3 ' Indiferente 12.50% 17.30%

Los proveedores de Gestrisam valoran
sobresalientemente su satisfaccion con el servicio
prestado, presentando puntuaciones que superan el 9
sobre 10 tanto en satisfaccién global como en los
diferentes items incluidos en la encuesta.

SAT. GLOBAL TANGIBILIDAD CONFIABILIDAD  VELOCIDAD DE ASEGURAMIENTO EMPATIA
RESPUESTA

8b. Indicadores de Rendimiento.

RESUMEN:

Ambito y Relevancia: Gestrisam dispone de un amplio portafolio de indicadores de rendimiento que le suministra resultados
relevantes para supervisar, entender y predecir el impacto de sus actividades en las percepciones de la sociedad. Los indicadores
abarcan los aspectos sociales relevantes de la estrategia de Gestrisam, incluyendo transparencia, medioambiente, proveedores,
participacion, colaboracién, riesgos de sostenibilidad, beneficios sociales y lucha contra el fraude.

Integridad: La mayoria de los indicadores estan incluidos en SIGA (CMI), con una periodicidad de resultados anual, con
seguimientos mensuales. Todos los indicadores de SIGA son objeto de dos auditorias anuales (externa e interna) y una
Inspeccion de Servicios exhaustiva en la que se verifica la integridad de los resultados del cierre anual y el grado de cumplimiento
de los objetivos. Esta Inspeccion ha sido remarcada como punto fuerte por la Camara de Cuentas de Andalucia en sus informes.

Segmentacion: Los resultados se segmentan relevantemente, por ejemplo, los relativos a beneficios fiscales, de los que se
obtienen datos en nimero e importe, por tipo de beneficio, tributo, destinatario y elementos tributarios.
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Tendencias y objetivos: Gestrisam presenta resultados notables sostenidos en el tiempo en todos los indicadores, con mayoria
de tendencias positivas en los ultimos afios, asi mismo, cumplen los objetivos anuales orientados a la mejora continua.

Comparaciones: Gestrisam obtiene comparaciones favorables en la gestion de proveedores a través de los informes del
Ministerio de Hacienda y Funcién Publica. La gestion medioambiental y consumos son comparativamente positivos conforme a la
integracion de Gestrisam en el proyecto de Smartcity.

DETALLE:

Los tiempos de adjudicacién de contrataciones de Gestrisam se situan en niveles ejemplares en los “Menores” y sobresalientes en
los “Negociados y Abiertos”, en los que la complejidad de los procedimientos de cada afio condiciona el tiempo empleado en su
tramitacion. Gestrisam presenta un periodo medio de pago a proveedores de 17,69 dias en 2024, mejorando el de las
administraciones central, autonémica y local espafiolas. El 58,3% de los proveedores responde a la encuesta voluntaria de
satisfaccion anual (ver resultados en 8a).

8b1 - Periodo medio de pago a proveedores (dias) 8b1b Benchmarking Periodo pago
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. I L, - ) 8b14 - Numero de actualizaciones del OTA
Gestrisam ofrece amplia informacién econémica, fiscal y

demogréfica, actualizada cuatrimestralmente mediante el
Observatorio Tributario Andaluz (OTA), instrumento de
transparencia orientado a la investigacion de la tributacién
local.
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social, como los firmados con la Universidad de Malaga, 8b4 - N° de CONVENIOS con aliados

Colegios Profesionales, Instituto de Estudios Fiscales,... 0 )
de participacion, como el de la Asociacion de Técnicos . |
Tributarios, de Consumidores y Asesores Fiscales de s | !|_!r_.!|—-!r"3'3 y ®
Andalucia o Camara de Comercio. Todos los afios, la alta 25 1 !,_!(2!6""2!7'/ 9 29 0 3

direccion de Gestrisam se reine con representantes de la ] B n
sociedad: asociaciones profesionales y vecinales, colegios " | !/20
profesionales, organizaciones de consumidores, etc. para 5 |

que participen en el proceso de modificacién de las o ——————
ordenanzas Fiscales 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

OAI\)mJI:mG)\I
w
w
w
w
w

61



El Diagnostico medioambiental de Gestrisam determind que
sus impactos no eran significativos al desarrollar una
actividad de oficina, teniendo solo un impacto moderado el
consumo de papel y leve el de energia. Gestrisam
monitoriza todos su consumos (CMI), minimizandolos, y
reciclajes, maximizandolos, con leves fluctuaciones anuales
en sus resultados motivadas por la estrategia vy
especialmente, por las mejoras de los procesos Y
tecnologias, que propician un menor uso de papel. Todos
los afios implanta relevantes mejoras medioambientales
que suman a las ya implantadas anteriormente.

o N o o o

8b7 - Namero de mejoras medioambientales
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El despliegue de la oficina sin papeles ha impactado en los resultados de consumos de papel, disminuyéndolos casi a la mitad en

la pasada década. De igual forma los despliegues de Smart City
disminucién de los consumos eléctricos a menos de la mitad.
8b6 - Consumo de papel
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8b5 - Papel reciclado

1600.000 8000 - 7‘5.86
1400000 | 1.237.500 |
1.200.000 1.005.000 s !|-1_17_2|2@= = o 3508 5229
.200.000 +1.005. H—; u = 6.000 ‘ 4991 ‘
] 920,009 M= BT-500 4.459 — |
1000.000 | MiF=ijec, 5000 40 a—
1] M]902.500 g —
800.000 | \ !(JQezsoo om0 | 1
600000 - g92.500 m 300
400,000 200 ®
200000 | 1000 -
0 T T T T T T T T T T T T T ) 0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2018 2019 2020 2021 2002 2023 2024
e\ Objetivo - Objetivo
8b8 - Consumo de electricidad 8b12 - Lucha contra el fraude, Actas de Inspeccion
500000 - 200
450000 | oo ] 1653 1722
400000 - 0. W 1467 L
350,000 1400 | \295 !/
300000 | m 1003
227.000 ]
250000 1200 J\l
200000 K 1000 1 _I\792 —
0004 800 | —
| 109.000
g W 0 00 7ag 86627 84270 600 =
| —= - Rl
20000 | —r—!l"_l"_l"!h-.!r.!r!r-!r—g 400 1
‘ 200 1
0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2018 2019 2020 2021 2022 2023 S0t
g\ Objetivo am=NC actas

La estrategia social de la politica fiscal del Ayuntamiento de Malaga aplica beneficios fiscales potestativos y ayudas para personas
y colectivos en riesgo social o para favorecer el medioambiente a través de vehiculos (IVTM) o inmuebles (IBI) poco
contaminantes. La lucha contra el fraude favorece la aplicaciéon con generalidad y eficacia del sistema tributario local. Las
actuaciones de inspeccion se desarrollan a partir de un plan anual con criterios sectoriales y geograficos, con objetivos y
planificacién especifica. A estas actuaciones se suman las “Invitaciones a Declarar’, que han demostrado ser efectivas y

eficientes, y con mejor aceptacion social.
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9. Resultados Globales




9a. Resultados Clave.

Ambito, Relevancia, Integridad y Segmentacion: El grupo de interés que aporta la financiacion de Gestrisam es el
Ayuntamiento de Malaga, a través de la correspondiente dotacion presupuestaria (21,1 millones de euros en 2024).

Por ello, el Consejo Rector de Gestrisam esta formado por representantes politicos municipales (conforme a su composicion en el
Pleno) asi como altos funcionarios y directivos del Ayuntamiento, y es quien aprueba el Plan de Direccion (ver 2) asi como la
Memoria de Gestion de Gestrisam. La Misién de Gestrisam definida en su nuevo Marco Estratégico (ver 1a) “Gestionamos
responsablemente los ingresos de Malaga para su progreso y bienestar’ expresa las necesidades y expectativas del Ayuntamiento
asi como las de la ciudad y sus habitantes, las cuales se satisfacen aportando valor a esos dos grupos de interés mediante
nuestra orientacion a la excelencia en la gestion. Para ello, los resultados clave asociados a los objetivos estratégicos que se
presentaran en este criterio se estructuran en torno a 3 ejes principales para lograr el cumplimiento de la Mision: La
responsabilidad que corresponde al Organismo, la forma en que presta sus servicios para cumplir con esa responsabilidad y el
objetivo principal de su actividad que deriva de dicha Mision:

EJES PRINCIPALES DE DESPLIEGUE DE LA MISION

1. GESTIONAR RESPONSABLEMENTE LOS INGRESOS
DE MALAGA, A TRAVES DE....

..LA GESTION Y LA INSPECCION (TRIBUTARIAS). La gestion y
la inspeccion tributaria constituyen la fase inicial de generacién de
los derechos de cobro que se materializan en la recaudacion

..LA RECAUDACION. La recaudacion representa la
materializacion de las obligaciones de pago de los contribuyentes
(derechos del cobro del ayuntamiento) traduciéndose en liquidez
y transferencia de fondos a la Hacienda Municipal

2. PRESTAR NUESTROS SERVICIOS...

...SEGUN LAS NORMAS VIGENTES. EI nimero de recursos de
reposicion interpuestos en relacion a los actos liquidatorios
producidos (recibos, liquidaciones y autoliquidaciones generados)
y nimero de resoluciones del Tribunal Econémico Administrativo
sobre esos mismos actos liquidatorios, testifican el nivel de
cumplimiento de las normas vigentes

..DE ACUERDO CON LAS EXPECTATIVAS DE LOS
CIUDADANOS Y DEL AYUNTAMIENTO

...FACILITANDO LA REALIZACION DE TRAMITES. Se
promueve por muy diversas vias y alternativas el cumplimiento
por los ciudadanos de sus obligaciones tributarias

3. CON EL OBJETIVO DE PROVEER DE MEDIOS
ECONOMICOS AL AYUNTAMIENTO PARA EL
PROGRESO Y BIENESTAR DE MALAGA

.Mediante traspasos periodicos de fondos se provee a la
Tesoreria municipal de la liquidez necesaria para realizar los
pagos de ndéminas, compra de bienes y servicios, asi como
transferencias internas y externas.

Nuestra mision debe realizarse con eficacia y eficiencia, lo que se
muestra en la ejecucion presupuestaria del Organismo

Resultados clave asociados (y n° de
grafico asociado)

Derechos reconocidos (9a1)
Cobertura del Presupuesto de Ingresos (9a2)

Importes recaudados (9a3)
Porcentajes de recaudacion (9a4)

Evolucion de la litigiosidad:
- Recursos de reposicion /Actos liquidatorios (9a6)
- Resoluciones del TEA /Actos liquidatorios (9a7)

Se fijan valores tolerables para los indices de referencia,
como proporcidén maxima o minima de los mismos

Encuestas de satisfaccion (Criterio 6)

Encuestas a Centros Directivos municipales (Criterio 6)

1. Atencion al ciudadano / Actos liquidatorios (9a8)
2. Tramites telematicos (9a9)

3. Accesos y visitas al portal web (9a10)

4. Recibos domiciliados (9a11)

5. Notificaciones emitidas / Actos liquidatorios (9a12)
Se fijan valores tolerables para los indices de referencia,
como proporcién maxima o minima de los mismos

. Fondos transferidos al Ayuntamiento (9a5)
e Indicador de eficiencia en la gestion econdmica: El
ratio Coste de Gestion (9a13)

Niveles de segmentacion
disponibles

e Capitulo de ingreso (1 a 5)

o Concepto (tributo, transferencia)

o Tributos (IBI, IVTM, IAE...)

e Tipo de exaccién (recibo,
autoliquidacion)

liquidacién,

o Capitulo de ingreso (1 a 5)

o Concepto (tributo, transferencia)

e Tributos (IBI, IVTM, IAE...)

e Tipo de exaccion (recibo,
Autoliquidacion)

 Origen (ventanilla, domiciliado, otros)

liquidacion,

o Tributo,
o Sentido de la resolucién

Ver 6.a (Satisfaccion presencial, telefonica y
telematica)
Ver 6.a (Grafico 6a27)

Canal, tipo y nivel de atencion

Tipo de tramite telematico

Paginas, n°, origen

Por tributo y entidad bancaria

. Con o sin acuse, emisor, n° de emision
n relacioén con la satisfaccion, ver 6.b

m o B o=

» Traspasos de fondos por tributo, tipo de
exaccion, periodo

»Eficacia y eficiencia del  Organismo:
Presupuesto y liquidacion por capitulos y
ejercicios; grado de ejecucion; coste de gestion
unitario y por habitante

En todos los resultados clave existe una segmentacion relevante, suficiente para conocer en profundidad los resultados de la
gestién y las posibles tendencias que permitan anticiparse a cambios, aunque razones de espacio impiden presentarlas todas, por
lo que en la Ultima columna del cuadro se indican las disponibles.

Gestrisam define sus objetivos estratégicos para cumplir con la Misién definida en el criterio 1, y éstos se convierten en metas
medibles y resultados clave a alcanzar en cada periodo. La consideracién de estos resultados como clave proviene de su relacidn
con los derechos, necesidades y expectativas de nuestros Grupos de Interés clave, en especial, por una parte, del Ayuntamiento
de Malaga, como soporte financiero de la actividad de Gestrisam y destinatario de los fondos generados por la misma, y de otra de
la ciudadania a la que, como servicio publico sostenido por sus impuestos, consagra su gestion de calidad.

En 2019 se amplié la medicion de la satisfaccion y percepcion de los servicios de Gestrisam a su aliado clave, el Ayuntamiento
de Malaga, a través de una encuesta anual a los centros directivos y servicios municipales, aliados clave de Gestrisam. Su
percepcion del servicio prestado se presenta en el subcriterio 6a.
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Tendencias: Gestrisam ha alcanzado resultados sobresalientes de manera continuada, con, adicionalmente, tendencias positivas
de mas de tres afios en la mayoria de ellos. En la observacion de las mismas deben tenerse en cuenta las excepcionales
circunstancias del afio 2020 originadas por la pandemia, cuya reversion en los resultados comienza a apreciarse desde 2021.

Objetivos: Gestrisam considera “claves” los indicadores anteriores, que se complementan con los incluidos en su Cuadro de
Mando Integral (a titulo de indicadores de rendimiento, 9b), fijando para cada uno de ellos objetivos anuales, y otros resultados
asociados directamente a su estrategia.

Desde el afio 2013 todos los objetivos se basan en el Ultimo resultado alcanzado, ajustandose su fijacion al intervalo en el que se
éste se sitle, en sintonia con la clara estrategia de mejora continua impulsada desde la gerencia; en 2024, y para producir efectos
en 2025, se revisaron los criterios de fijacion de objetivos para incrementar su exigencia. En la amplia mayoria de los resultados
clave se alcanzan reiteradamente los objetivos fijados, con alguna excepcion en los dos afios de crisis sanitaria.

Comparaciones: Gestrisam compara sus resultados con los de otras ciudades de caracteristicas similares (especialmente las
capitales de provincia de Andalucia y las mayores del pais), segin los datos publicados por el Ministerio de Hacienda vy
Administraciones Publicas (los Gltimos disponibles* son del afio 2023) asi como con los datos de las memorias de otras agencias
tributarias municipales que sean referencia a nivel nacional en la actividad de gestion tributaria municipal (entre ellas la Agencia
Tributaria de Madrid, solo hasta 2023**). En concreto, para cada uno de los indicadores recogidos en el cuadro anterior, las
comparaciones se realizan con los siguientes criterios:

Resultado clave

Derechos reconocidos*

Recaudacién®

Litigiosidad™*

Realizacion de tramites™*

Fondos transferidos y
gestién econémica
eficiente

Comparativa realizada

Grado de ejecucion medio del presupuesto de ingresos
corrientes (derechos reconocidos de los capitulos 1 a 5)
de las capitales de provincia de Andalucia.

También se compara con las 5 grandes capitales que
preceden a Malaga por poblacion: Madrid, Barcelona,
Valencia, Sevilla y Zaragoza.

Porcentaje de recaudacion medio de los derechos
reconocidos (capitulos 1 a 5) de las capitales de provincia
de Andalucia.

También se compara con las 5 grandes capitales que
preceden a Malaga por poblacion: Madrid, Barcelona,
Valencia, Sevilla y Zaragoza.

Ratios de recursos de reposicion y resoluciones del
Tribunal Econdémico Administrativo, sobre el numero de
actos  liquidatorios  (recibos, liquidaciones 'y
autoliquidaciones) con la Agencia Tributaria de Madrid

Las magnitudes comparadas (contribuyentes atendidos y
notificaciones realizadas) con los actos liquidatorios
facilitan ratios representativos del esfuerzo de
comunicacién con los ciudadanos para facilitarles los
tramites y el cumplimiento de obligaciones tributarias.

Los niveles de domiciliacién de recibos permiten también
comparar la facilidad y simplicidad para el pago. Otros
indicadores se analizan en 6.b

Limitada informacion comparativa de organizaciones
similares. La gestion econémica se compara con el ratio
“coste de gestion”.

Justificacion
La ejecucion del presupuesto de ingresos (o grado de
complimiento del objetivo de generacién de derechos de cobro)
constituye un indicador primordial de eficacia en la gestion, ya
que asegura la sostenibilidad de las cuentas municipales. El
ambito de comparacion principal es Andalucia por comparar
caracteristicas socio-econémicas similares.

El porcentaje de recaudacion representa la eficacia recaudatoria
sobre los derechos reconocidos y su traduccién a efectivo.
Asegura la liquidez necesaria en las cuentas municipales. El
ambito de comparacion es Andalucia por comparar
caracteristicas socio-econémicas similares.

La proporcion de los recursos presentados indica el grado de
adecuacion a la normativa de la gestion tributaria y la
recaudacion de tributos. La comparacion con Madrid se realiza
tanto por disponibilidad de datos (de escasa publicidad en esta
materia) como por ser referencia a nivel nacional.

Las comparativas se realizan en términos relativos, al objeto de
relativizar las magnitudes de Malaga y Madrid, no siendo
relevante la comparacion de cifras absolutas, por los diferentes
volumenes de gestion de ambas ciudades. Se utiliza Madrid
como referencia por las razones indicadas anteriormente.

Las comparaciones se realizan con el Premio de Cobranza que
los Patronatos de Recaudacion reciben de los Ayuntamiento a
los que prestan su servicio.

En cuanto al Primer Eje de despliegue de nuestra Misién, solo se puede recaudar los derechos que se han reconocido, es decir,
que se han puesto al cobro. En el gréfico 9a1 se presentan los resultados de Derechos Reconocidos (por tributos, de una parte, y
por participacién en los ingresos del Estado- PIE - y de la Comunidad Auténoma — PATRICA — de otra) desde dos perspectivas:
importe y porcentaje de cobertura del presupuesto de ingresos corrientes liquidados, este ultimo superando consistentemente el
100%, excepto por la ligera caida en 2020 debido al impacto de la crisis sanitaria, excediendo en cualquier caso las expectativas
del Ayuntamiento en toda la serie presentada. Salvo por 1,8 puntos porcentuales en el citado afio, los objetivos se cumplen.

Las comparaciones del porcentaje de cobertura del presupuesto de ingresos corrientes, es decir de los capitulos 1 a 5, (también
denominado nivel de ejecucion del presupuesto de ingresos) con la media de las 7 capitales andaluzas y con la de las 5 mayores
del pais (Madrid, Barcelona, Valencia, Sevilla y Zaragoza) que se presentan en el grafico 9a2 muestran como en todos los afios de
la serie Malaga supera al conjunto de las 7 capitales Andaluzas, y se mantiene por lo general igual o por encima de la media de
las grandes ciudades espafiolas, y ligeramente por debajo solo 3 de los 13 afios representados (los Ultimos datos comparativos
disponibles son de 2023). Ello es sin duda buena prueba de la solvencia del Organismo (responsable de elaborar dicho
presupuesto) tanto por su realismo y prudencia en materia de presupuestaciéon, como en su capacidad para alcanzar los
crecientes objetivos planteados.
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9al - Evolucion de los derechos reconocidos
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Cabe destacar del grafico 9a2 que por aplicacién de la metodologia REDER al proceso de presupuestacion que realiza nuestro
Organismo, las desviaciones positivas iniciales en el grado de ejecucién han ido reduciéndose progresivamente, mostrando asi la
creciente agudeza en ajustar presupuesto y derechos reconocidos finales, con el consiguiente beneficio para la eficiencia
municipal, permitiendo al Ayuntamiento la utilizacién de todos los ingresos disponibles, y evitando dejar ociosos recursos
efectivamente producidos en el ejercicio, por no haber sido contemplados en las previsiones iniciales de derechos reconocidos
sobre las que se basa el presupuesto de gastos.

Como puede observarse en el grafico 9a3 siguiente, Gestrisam presenta también excelentes resultados de recaudacion con
tendencias positivas y superando los objetivos fijados tanto en importe como en grado de cobertura de la previsién de recaudacion
de ingresos, siempre por encima del 100%, salvo en 2020. Gracias a ello, el ayuntamiento de Méalaga puede prestar sus servicios
de manera sostenible, disponiendo de la liquidez necesaria, y segun lo previsto, para atender sus obligaciones de pago con la
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debida diligencia, en plazos muy reducidos, de entre los mas bajos del pais. La comparacion de esta variable con otras ciudades
se ve limitada por la falta de difusién de sus objetivos/previsiones de recaudacion que, contrariamente a lo que sucede con los
derechos reconocidos, no se exigen legalmente y son por tanto informacién interna de cada ayuntamiento.

9a3 - Evolucion de la Recaudacion
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En términos de eficacia recaudatoria, desde 2016 el porcentaje de recaudacion de los ingresos corrientes que se presenta en el
grafico 9a4 (definido como razoén entre lo que se recauda y los derechos liquidados o puestos al cobro) supera el 90% de los
derechos reconocidos por los capitulos de ingresos corrientes del presupuesto de ingresos municipal, manteniendo su crecimiento
desde entonces, y siendo minima la reduccién observada en dicho porcentaje en 2020, pese a los graves problemas de liquidez
que afectaron a la economia del pais por la paralizacion o ralentizacion de la actividad econémica motivada por la pandemia. Las
comparaciones con las referencias resultan igualmente favorables, tanto con la media de las 7 capitales andaluzas como con la de
las otras 5 grandes ciudades espariolas con los ultimos datos disponibles, que son de 2023.

9a4 - Porcentaje de Recaudacion
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Del Segundo Eje que despliega nuestra Misién, vinculado a la prestacion de nuestro servicio de acuerdo con las normas vigentes,
los resultados que miden la Litigiosidad, es decir, el grado de disconformidad de los contribuyentes con las deudas que les son
exigidas, tienen una primera cuantificacion en el porcentaje de recursos de reposicidn que éstos presentan en relacion a los actos
liquidatorios que generamos (es decir, el numero total de los recibos, liquidaciones y autoliquidaciones que emitimos) que se
presentan en el grafico 9a6. Para los casos de resoluciones desestimatorias de dichos recursos no aceptadas por los reclamantes,
tienen a su alcance la presentacion de su reclamacion ante el Tribunal Econémico Administrativo Municipal de Malaga (Jurado
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Tributario), 6rgano municipal independiente, del que mostramos la proporcion de las que recibe sobre los mismos actos
liquidatorios anteriormente considerados (grafico 9a7). Ambos ratios presentan resultados significativamente reducidos (aunque
con un ligero repunte en 2021, tras la reactivacion de nuestra actividad, debido a las limitaciones de la atencion presencial por las
restricciones sanitarias, que indujo a los contribuyentes a resolver por escrito cuestiones habitualmente resueltas presencialmente)
prueba del estricto cumplimiento de las normas en los actos que dictamos, manteniéndose en el objetivo y mejorando la referencia

nacional.

926 - DE RECURSOS DE REPOSICION SOBRE ACTOS LIQUIDATORIOS
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Dentro también de ese Segundo Eje, la prestacion de nuestros servicios se despliega facilitando la realizacion de tramites. Entre
el conjunto de las atenciones prestadas (presenciales, telefonicas y telematicas) sobre actos liquidatorios (grafico 9a8) presentan
una ratio con tendencia equiparable aunque algo mas contenida a la de los tramites telematicos, que experimentan un creciente
uso por la multitud de ellos puestos a disposicion de los contribuyentes, con un significativo salto desde el afio de aparicion de la
pandemia (grafico 9a9), por nuestro empefio en los Ultimos afios para derivar la atencion a la via telematica, preferentemente con
firma electronica, denotando el esfuerzo de comunicacién de Gestrisam para facilitar a la ciudadania los tramites y el cumplimiento
de sus obligaciones tributarias. De hecho, la atencion presencial ha pasado de 156.836 personas en 2019 a 77.125 en 2024; y la
telefonica, de 109.011 a 92.471 llamadas para esos mismos afios. En cambio la telematica en su conjunto (framites, emails, pagos

por internet y carpeta ciudadana) ha crecido desde las 226.596 atenciones del afio anterior a la pandemia a 604.116 en 2024.
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esta forma se asegura el ingreso en periodo voluntario con
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muy bajo coste (al no tener que emitir recibos, remitirlos por correo, gestionar y controlar su pago por las distintas modalidades
posibles, etc), ademas de sistematizar para la ciudadania el cumplimiento de sus obligaciones fiscales municipales, sin olvidos ni
gestiones especificas.
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Otra de las vias por la que Gestrisam facilita las gestiones a los ciudadanos es mediante el envio gratuito de comunicaciones y
documentos de pago a sus domicilios, excediendo ampliamente la obligacién legal de la notificacion colectiva por edicto. Se
envian gratuitamente para el ciudadano cartas de pago, volantes de empadronamiento, informes y certificados, etc. (1.294.558 en
2021). El ratio de estas notificaciones se presenta en grafico 9a12, y su reduccion por debajo del 100% obedece a optimizaciones
del proceso de notificacion asi como al creciente uso del portal del ciudadano, desde el que es posible acceder a los documentos
de pago que se necesiten, en modalidad autoservicio, lo que nos permite reducir costes, y ahorrar gestiones a los contribuyentes.

En cuanto al Tercer Eje de despliegue de nuestra Misidn, la recaudacion de los derechos reconocidos cuyos datos se presentaron
al principio de este subcriterio se materializa para el ayuntamiento en el flujo de transferencias que ingresa Gestrisam en las
cuentas operativas municipales desde las cuentas restringidas de recaudacion (cuyo control le compete), en las que las entidades
financieras colaboradoras abonan todos los cobros que reciben (grafico 9a5). Esos flujos deben ser los suficientes en cuantia y
tiempo para posibilitar la ejecucidn municipal de los pagos en los que se incurre por los gastos contratados por el Ayuntamiento, y
Gestrisam cumple todos los afios los objetivos fijados en la previsién de flujos de tesoreria que elaboramos mediante el Cash-flow
mensual de ingresos (con las limitaciones propias de las incertidumbres asociadas a tal ejercicio de prevision), que se apoya en
las estimaciones de los porcentajes de recaudacion de cada tributo, la planificacion de emisiones de cartas de pago y el calendario
fiscal anual, presentando tendencias positivas en los importes y excediendo las necesidades fijadas, como se observa en el
porcentaje de cumplimiento de transferencias superior al 100%. La agilidad con la que se concilien las cuentas restringidas y se
validen todos los ingresos producidos constituye un factor clave adicional para el cumplimiento de estas previsiones de
transferencias sobre las que la Tesoreria municipal planifica su calendario de pagos.

843 - Fondos transferidos a la Tesoreria Municipal ) ,
9a13 - Ratio Coste de Gestion
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El ratio Coste de Gestion (gréfico 9a13) se define como la razén entre el gasto corriente del organismo y la recaudacion total,
excluidas PIE y PATRICA, y representa el gasto incurrido por cada 100 € recaudados. Gestrisam ha mantenido histéricamente su
coste de gestion por debajo del 5%, superandose ligeramente en 2024, teniendo como motivos principales el aumento de costes
debido al significativo incremento del 56,40% en las tarifas aplicadas por el servicio nacional de Correos a nuestras casi 1.300.000
notificaciones, mas la actualizacion salarial del 2,5%, efectos que ya fueron contemplados en la fijacién del objetivo para este
gjercicio. Este ratio se ha comparado con el de un organismo de recaudacion provincial, + 500 EFQM, con cifras de presupuesto y
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plantilla similares a las nuestras, para los Ultimos ejercicios con datos disponibles (2020 a 2023), y quedamos por debajo del
mismo en todos los afios comparados.

9b. Indicadores de Rendimiento.

Ambito y Relevancia: Ademas de la monitorizacion del grado de cumplimiento de los Planes de Actuacién, los indicadores que
permiten medir el rendimiento operativo de Gestrisam son los incluidos en nuestro Cuadro de Mando Integral CMI-SIGA, que esta
disefiado con la misma estructura de sus procesos, a través de los que se hacen realidad los objetivos estratégicos y ayudan a
cumplir su Misién y Vision.

Para cada uno de los 158 indicadores de gestion en 2024 se establece su objetivo y valor tolerable, que es el valor critico que no
debe superarse para que el resultado del indicador sea considerado excelente, y si no, se analizan las desviaciones y el
desempefio del proceso asociado para implantar acciones de mejora de modo automatico. Cabe destacar el esfuerzo de
simplificar y sintetizar nuestro Cuadro de Mando en los Ultimos afios, con la eliminacion de aquellos mas estables en sus
resultados o que han dejado de ser relevantes, que por esa razon dejan de aportar valor a la monitorizacion de nuestros procesos.

A través del CMI los resultados de rendimiento se supervisan mes a mes y se evaltian anualmente, ayudando a entender los
resultados clave. Su numero, naturaleza, y segmentacion se presentan en los gréficos 9b1 y 9b2 siguientes. De los 158, 72 ha
sido seleccionados para integrarse en el Sistema de Productividad por Objetivos. De su distribucién por macroprocesos destacan
el numero de los orientados a la medicién de los macroprocesos operativos mas relevantes: Reconocimiento de derechos, gestion
de cobro en periodo voluntario y ejecutivo y atencién al ciudadano. Entre los de apoyo, Asesoria Juridica y Sistemas de
Informacion. De Gestion: Planificacion y Control, con Gestion de la Calidad asi como Administracion.

9b1 - Nimero de indicadores en CMI-SIGA 9b2 - N° de indicadores 2024 segmentado por procesos
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Solicitudes

Tendencias y Objetivos: Gestrisam presenta resultados buenos sostenidos en el tiempo en todos sus indicadores, con un
mayoritario nimero de ellos con tendencias positivas continuadas (TPC) en los Ultimos 4 afios (2021 a 2024) con un 66% de
cumplimiento global en ese periodo. Esa evolucién supone una mejora continua del grado de cumplimiento de objetivos, desde el
intervalo 2015-2019, en el que situaba casi en el 60%, y especialmente tras el empeoramiento entre 2020 y 2021 a causa de la
complicada coyuntura econémica por la crisis sanitaria que arrojé un 53,89%. La observacion de los datos segmentados explica
que esa cifra no supere en 2024 el 70 o incluso el 75% (los niveles del afio 2024) debido a 2 situaciones coyunturales: EI aumento
de los tiempos de devolucién de ingresos indebidos del Impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de Naturaleza
Urbana (Impuesto de Plusvalia), justificado por la acumulacién de recursos interpuestos por los contribuyentes contra el mismo,
motivados por las Sentencias del Tribunal Constitucional 182/2021 de octubre de 2021 y 108/2022 de septiembre de 2022, por
una parte; y por otra, el polo de atraccion de migraciones en el que se esta convirtiendo Malaga por su intenso desarrollo en los
ultimos afios, que ha incrementado notablemente la poblacion de la ciudad, y consiguientemente el nimero de tramitaciones
relacionadas con el Padrén de Habitantes (y sus tiempos de ejecucion), cuya gestidén también nos corresponde. Para revertir las
desviaciones en estos resultados, se estan reforzado los departamentos afectados con personal adicional y horas extraordinarias.

En cuanto al cumplimiento de los ambiciosos objetivos anuales 9b3 - % cumplimiento de objetivos

fijados, orientados a la mejora continua, este se produce

mayoritariamente en el periodo de 14 afos presentado en el -
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por encima del 75%, fuera de ambas crisis). En todo el periodo

mencionado, es relevante que el porcentaje de indicadores que no 9b4 - % cumplimiento de objetivos del Programa de Productividad
superan sus valores tolerables (linea verde) es muy superior al de
cumplimiento de objetivos, por lo que las desviaciones no pueden 0y T2 6508% o - 9151% 9172 o, o, 573 567649654 gy,

considerarse demasiado acentuadas ni exceden la horquilla de
excelencia fijada, fuera de la que, como se ha dicho, se inician %%+
acciones de mejora automaticas para la correccion. En 2024 se
trabajoé en la revision de los criterios automaticos de fijacién de
objetivos para implantar en 2025 una metodologia que siga %

|

80% 4

impulsando crecientes niveles de exigencia en el cumplimiento. 5%

Esta apreciacion sobre el cumplimiento de los objetivos se refuerza I ————
particularmente con la evolucion del cumplimiento del Programa de 001 012 2013 2014 2015 016 2007 2018 2019 200 200 202 A3 AM
Productividad por Objetivos, compuesto por “objetivos generales”, wli= irlcadores €n productiidad que curplen objtvo

el 50% de la puntuacién total de dicho programa, y “objetivos
especificos” (estos ultimos los componen en 2024 los 72
indicadores mas relevantes de nuestra actividad, casi la mitad del
total de 158) el otro 50%, que en los Ultimos afios ha presentado

9b5 - % objetivos cumplidos

un nivel de logro por encima del 90%. Ver grafico 9b4. segmentado por procesos ot
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Recursos Humanos Padron de Habitantes

mas significativas que afectan a “Coordinacion Tributaria”, por la
problematica de las devoluciones de ingresos ya explicada.

Salicitudes

Por su parte, la situacion de la Asesoria Juridica permanece en 2024 también en niveles de cumplimiento, aunque razonables,
ligeramente por debajo de los habituales por causa de la litigiosidad del impuesto de plusvalia municipal, tras las mencionadas
sentencias del Tribunal Constitucional. En cuanto a Recursos Humanos, el nivel de absentismo algo superior al normal debido a
la edad media de la plantilla y a numerosas enfermedades de larga duracion tiene un importante impacto en sus resultados, entre
ellos también las horas de formacion planificadas.

Integridad: Los resultados presentados son oportunos, fiables y precisos. Sus 3 categorias recogidas en el grafico 9b3 (medicion
de la actividad, medicién de tiempos y otros de gestion) persiguen monitorizar, la totalidad de los procesos del Organismo para
valorar adecuadamente su correcto rendimiento y determinar las desviaciones que deban ser corregidas. Para ello, los resultados
de los indicadores se supervisan mensualmente, auditdndose tres veces al afio: auditorias externa e interna y una Inspeccion de
Servicios exhaustiva en la que se verifica la integridad de los resultados del cierre anual y el grado de cumplimiento de los
objetivos. Esta Inspeccion ha sido remarcada como punto fuerte por la Camara de Cuentas de Andalucia en sus informes de
fiscalizacion, y es positivamente considerada por la Intervencién General del Ayuntamiento de Malaga por su contribucién a su
Plan de Control Interno.

Comparaciones: Al ser datos de rendimiento operativo de Gestrisam y desarrollar su actividad de forma monopolistica, resulta
complicado establecer comparaciones relevantes (particularmente en indicadores muy especificos que no todas las
organizaciones establecen y/o publican), excepto en grandes magnitudes, como las del subcriterio 9a. Gestrisam se compara en
su ambito municipal y con referencias nacionales, a partir de los informes publicados, algunas de estas comparaciones se
presentaron en los criterios y subcriterios anteriores. Veamos, como complemento de la informacion anteriormente mostrada en
este criterio 9b, otros indicadores incluidos en el CMI y algunos resultados concretos.

En cuanto a la agilidad y estandares de excelencia con los que desempefiamos nuestros procesos, a modo de ejemplos
individuales complementarios de la visién global presentada hasta ahora, y refiriéndonos especificamente a indicadores no
mencionados anteriormente, destacar: El significativamente bajo porcentaje de anulaciones/bajas de recibos emitidos (de los que
hacemos un seguimiento segmentado por tributos), siempre por debajo del 1% (gréfico 9b6) que evidencia el altisimo nivel de
depuracion de esta principal partida de deuda puesta al cobro (>60% del total); los elevados porcentajes de cobro del recibos y de
liquidaciones de gestion, como muestra de la eficacia de nuestros procesos recaudatorios (grafico 9b7).
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9b6 - INDICADORES DE GESTION: Porcentaje de bajas de recibos 9b7: INDICADORES DE GESTION: % Cobro recibos y liquidaciones
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Por lo que se refiere a los tiempos empleados en procesos, se presentan a titulo ilustrativo el comportamiento de los indicadores
relativos a la tramitacion de actas de inspeccion y a la de expedientes de alteraciones catastrales en el Impuesto sobre Bienes
Inmuebles - IBI (gréficos 9b8 y 9b9), siempre favorables en el cumplimiento de sus objetivos y en su evolucién, con ligeros
repuntes particularmente en el IBI, debido al propio crecimiento de un padrén con méas de 415.000 unidades urbanas, risticas y de

caracteristicas especiales que gestionar. , , o
9b9: INDICADORES DE TIEMPOS: Tiempos medios tramitacion expdtes.
alateaciones catastrales

9b8 - INDICADORES DE TIEMPOS: Tiempo de tramitacion
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En términos de eficacia y calidad de nuestros procesos, presentamos el porcentaje de “notificaciones perfectas”, medido en
términos de documentos emitidos en nuestros procedimientos tributarios o relativos al padron de habitantes que son efectivamente
entregados a los interesados sin incidencias, que se mantiene por encima del 95% en los ultimos 10 afios por el elevado nivel de
depuracion de los domicilios en nuestra Base de Datos Fiscal, aunque con una ligera caida desde 2016 que ya se previo (como se
aprecia en la modificacién del objetivo) a causa de la nueva organizacion de Correos, responsable de la distribucion de las
notificaciones, y Unico proveedor posible dado el requerimiento de fehaciencia de las notificaciones que exige la Ley, y que solo se
reconoce a esta empresa, lo que se compensa con un seguimiento exhaustivo y continuado de sus resultados con los directivos
de la misma. También destaca la tendencia decreciente en el numero de impugnaciones contra actos tributarios recibidas (excepto
por el repunte motivado por la problematica de la plusvalia ya mencionada, ajena a cuestiones procedimentales propias).

9b10: INDICADORES DE ACTIVIDAD: Porcentaje de notificaciones

entregadas sin incidencias 9b11 - INDICADORES DE ACTIVIDAD: Numero de Impugnaciones
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ANEXO DE ACRONIMOS

ODS1: Objetivo de Desarrollo Sostenible primero: Fin de la pobreza

ODS2: Objetivo de Desarrollo Sostenible segundo: Hambre cero

ODS3: Objetivo de Desarrollo Sostenible tercero: Salud y bienestar

ODS4: Objetivo de Desarrollo Sostenible cuarto: Educacion de calidad

ODS5: Objetivo de Desarrollo Sostenible quinto: Igualdad de género

ODS6: Objetivo de Desarrollo Sostenible sexto: Agua limpia y saneamiento

ODST: Objetivo de Desarrollo Sostenible séptimo: Energia asequible y no contaminante
ODSS8: Objetivo de Desarrollo Sostenible octavo: Trabajo decente y crecimiento econoémico
ODS9: Objetivo de Desarrollo Sostenible noveno: Industria, innovacion e infraestructura
ODS10: Objetivo de Desarrollo Sostenible décimo: Reduccion de las desigualdades
ODS11: Objetivo de Desarrollo Sostenible undécimo: Ciudades y comunidades sostenibles
ODS12: Objetivo de Desarrollo Sostenible duodécimo: Produccion y consumo responsables
ODS13: Objetivo de Desarrollo Sostenible decimotercero: Accion por el clima

ODS14: Objetivo de Desarrollo Sostenible decimocuarto: Vida submarina

ODS15: Objetivo de Desarrollo Sostenible decimoquinto: Vida de ecosistemas terrestres
ODS16: Objetivo de Desarrollo Sostenible decimosexto: Paz, justicia e instituciones solidas
ODS17: Objetivo de Desarrollo Sostenible decimoséptimo: Alianzas para lograr los objetivos
1T: Un Trimestre / primer trimestre

24 h: 24 horas

AAPP: Administraciones Publicas

AC: Subdireccion de Atencién a la Ciudadania y Comunicacion.

AC-A: Subdireccién de Atencién a la Ciudadania y Subdireccién de Administracién.
Accede: Aplicacion informatica de gestion del Padrén Municipal de Habitantes

ACREM: Asociacion Cultural Recreativa Embrujo Andaluz.

AC-RRHH: Subdireccién de Atencion a la Ciudadania y Subdireccion de Recursos Humanos.
AEAT: Agencia Tributaria

AEC: Asociacion Espafiola para la Calidad

AENOR: Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion

AEVAL: Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
AG: Asuntos Generales (Subdireccion de Administracién y Asuntos Generales)

AJ: Subdireccion de Asesoria Juridica.

AM: Accion de Mejora

ASEM: Video-asistencia en la Sede Electrénica

ATT.: Atencion

AUX. ADM. : Auxiliar Administrativo

Ayto.: Ayuntamiento

BAE: Tasa por la Recogida de Basura de Actividades Econdmicas

BBDD: Bases de Datos.

BBFF: Beneficios fiscales

BBVA: Banco Bilbao Vizcaya Argentaria

BD: Base de Datos.

BDF: Base de Datos Fiscal

BICE: Bienes Inmuebles de Caracteristicas Especiales

BIE: Boca de Incendio Equipada

BSCH: Banco Santander Central Hispano

CAME: Complemento del DAFO; Corregir, Afrontar, Mantener y Explorar

CD: Comité de Direccién.

CEM: Confederacion de Empresarios de Malaga

CEMCI: Centro de Estudios Municipales y de Cooperacién Internacional

CEMI: Centro Municipal de Informatica.

CEX: Centro de Excelencia.

CIF: Codigo de Identificacion Fiscal

CIP: Club de Innovadores Publicos.

CIS: Centro de Investigaciones Sociolégicas



CMF: Centro Municipal de Formacion.

CMI: Cuadro de Mando de Indicadores, ver también SIGA

Co2: Diéxido de carbono

D.A.L.C.O: Requisitos de accesibilidad: Deambulacion, Aprehensién, Localizacién y Comunicacién
DAFO: Matriz para analizar Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades
DIP: Diputacion.

DNI: Documento Nacional de Identidad,

Dpto.: Departamento

ED: Enfoques y Despliegue

EEFF: Entidades Financieras

EFQM: European Foundation for Quality Management.

ERP: Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento.

ESI: Encuesta de Satisfaccion Interna.

FAMP: Federacién Andaluza de Municipios y Provincias

FEMP: Federacién Espafiola de Municipios y Provincias

FLEXIPAGO: Pago Flexible.

GDEMA: Gestién de Documentos Electronicos

GESCON: Sistema de Gestion del Conocimiento.

GESTRISAM: Gestion Tributaria y otros Servicios del ayuntamiento de Malaga.
GESTRISO: Aplicacion informatica interna para la gestion de la calidad.

Gl: Grupos de Interés

GMU: Gerencia Municipal de Urbanismo

GOB: Gobierno

GRI; Global Reporting Initiative.

GxO: Gestién por Objetivos

IAE: Impuesto sobre Actividades Econdmicas

IBI: Impuesto sobre Bienes Inmuebles

ICIO: Impuesto sobre Construcciones, Instalaciones y Obras

IEA: Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia.

IFS: Inversiones Financieramente Sostenibles.

[IVTNU: Impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana
IMFE: Instituto Municipal para la Formacion y el Empleo

INC: Instituto Nacional del Consumo

INE: Instituto Nacional de Estadistica

INFOFLASH: Notas informativas del enfoque de liderazgo y a todas las personas de la organizacion.
IPC: indice de Precios al Consumo

ISO: International Standard Organization

IVTM: Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecanica

JOMCAL: Jornadas de Modernizacion y Calidad.

LOPD: Ley Orgénica de Proteccion de Datos de Caréacter Personal

MCE: Modelo de Costes Estandar.

ME: Marco Estratégico.

MERSO: Marco Estratégico de Responsabilidad Social

MSSSI: Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad.

NNTT: Nuevas Tecnologias

0. A: Organismo Auténomo

OMAC: Oficina Municipal de Atencion a la Ciudadania

ONU: Organizacién de la Naciones Unidas

ORG: Organizacion.

ORVE: Oficina de Registro Virtual.

OTA: Observatorio Tributario Andaluz.

PAC MIDO: Plan de Accion en Calidad para la Modernizacion, Innovacion y el Desarrollo Organizativo
PAC: Plan de Accion en Calidad

PATRICA: Participacion en los Tributos de las Comunidades Auténomas

PCCI: Plan de Comunicacién y Coordinacién Interna

PCE: Subdireccion de Presupuestos, Control y Estudios.



PCL: Procedimiento de Comprobacién Limitada

PD: Plan de Direccién

PDA: Agenda Electronica Personal (Personal Digital Assistant)

PDF: Tipo de formato de documento (Portable Document Format)

PECI: Plan Estratégico de Comunicacion Integral.

PET: Polyethylene Terephthalate (Tereftalato de Polietileno): Plastico utilizado en botellas.
PIB: Producto Interior Bruto

PIC: Puntos de Informacion Catastral

PICA: Participacion en los Ingresos de las Comunidades Autonomas

PIE: Participacion en los Ingresos del Estado

PIN: Plan de Innovacion.

Pro@: Proyecto Municipal para la Implantacion de Procedimientos de Administracion Electrénica
PT y FP: Politica Territorial y Funcion Publica.

QMATIC: Gestion de Colas Informatizada.

QR: Quick Response Code.

QSTF: Quality System Task Force. (Formulario)

QyS: Quejas y Sugerencias

R. SOCIAL: Responsabilidad social

R.S: Responsabilidad Social

REA: Reclamacion Econémico Administrativa

REDER: Resultados-Enfoque-Despliegue-Evaluacion-Revisidn

RPT: Relacién de Puestos de Trabajo

RRHH: Recursos Humanos

RSC: Responsabilidad Social Corporativa

SAC: Servicio Al Cliente.

SAIC: Servicio de Atencion Integral al Ciudadano

SEGA: Base de Datos de inspeccion catastral

SERVPERF: Service Performance (Herramienta de medicién de la Calidad del Servicio)
SERVQUAL: Service Quality (Instrumento para evaluar la calidad de servicio)
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

SICER: Sistema de Identificacion y Control de Envios Registrados

SIGA: Sistema de Indicadores de Gestion y Actividad

SIGCA: Cartografia Catastral Digital

SIGECA: Sistema de Informacién Geogréafica Catastral

SIMAD: Simplificacién Administrativa

Sms: Mensaje de texto (Short Message Service)

SOLIDUS: Gestién Telefonica Avanzada.

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences.

SSD: Servicio de Verificacion de Datos. (Programa estadistico de informatico).
TEA: Tribunal Econdmico administrativo

TEV: Tasa por Entrada y Salida de Vehiculos

TIA: Base de datos para la tramitacién de expedientes sancionadores en actividades de ocio
TICs: Tecnologias de la Informacion y Comunicacién.

TPC: Tendencias Positivas Continuadas.

UMA: Universidad de Mélaga

VBA: Visual Basic para Aplicaciones de Microsoft.
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