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|1.- DATOS BASICOS DE CARACTER ADMINISTRATIVG |

Categoria de los Premios
|5eleccione una cpcian -]

Entidad Plbica que opta a los premios

AGE.: [#dministracién General del Estado Ministerios B &

CC.AA. - [Comunidades Autnomas CCAA B2 E

EELL - | |-
|

Otros Organismos Piblicos |

Centno Direciivo : |0.A. Agencia Regional de Recaudacion |
CIF: [@E0300125 | (eiemplo A1Z3456TAA)
Telafono : |';IEEHIHEE-:IE= | {esemplo 01.2730000)

|2.- DATOS UTILIZABLES PARA LA EVALUACION

2.1 Nombre de la iniciativa o proyecto :

Crficina Virtual de atencion al contribuyente

2.2 Antecedentes del proyecto -

Lino de los fines fundamentales de la Agencia Regional de Recaudacion es &l senvicio al ciudadano a través
de los distintos canales de atencion al contribuyents.

Centro de los planes de calidad del organismo autonomao s2 ha impulsado la administracion slectronica v se
han implementado distintos senicios telematicos para conseguir una verdadera oficina virtual.




2.2 Objetivos especificos :

Ofrecer al confribuyents senvicos seguros, fiables v sencillos de informacion y gestion de fributos. Estos
servicios se implentan dentro de la gestion de plazos de la carta de senicios de la Agencia Regional de
Recaudacion.

- Pago Telematico.

- Duplicado de recibos.

- Ervio de recibos por comeo electronico.

- Formularios de gestion de tramites integrados en los circuitos de control de plazos de la Carta de servicios
dela ARR.

- Gestion de consultas, quejas y sugerencias comprometidos en Carta de Servicios.

2.4 Recursos empleadaos :

1 Gestor especialista en recaudacion
1 Analista de sistemas

1 Analista de aplicaciones

1 Agente de Recaudacion

2.5 Implementacion :

El sistema de oficina virtual estd basado en el servidor Web Apache con conexion a base de datos Oracle.
Toda la informacion procedents de consultas o gestiones realizadas por el confribuyents se enlazan con el
siztema propio de circuitos o flujos de trabajo gque desencadena notificaciones via comeo electronico al gestor
responsable para la resolucion y atencion en plazo comprometido por carta de senvicios.

Se ha implementado un completo sistema de gestion de control de plazos con indicadores y avisos diaros
basados en el envio automatico de comeos electrdnicos v conectado con los procesos informaticos de gestion
de padrones, expedientes y deudas.

El sistema s completa con un panel de indicadores para la medicion de los resultados de las gestiones
realizadas por Intemet.

2.6 Resultados :

Los resultados basados en indicadores y encuestas de satisfaccion a clientes muestran un uso crecients de
los servicios de la oficina virtual.

El uso de sendcios telematicos se incrementa en pencdos de cobranza y no se han registrado quejas o
reclamaciones por fallos del sistema.

2.7 Datos de utilizacion del servicio o servicios

En = 2004 el 56 % de las domiciliaciones s recibieron por procedimientos telematicos.

Aumento de un 25 % en el gjercicio 2004 de peticiones de informacion o gestion telematicas.

En &l primer semestre del 2004 se ha igualado &l nimero de ingresos por via telematica respecto a todo el
ejercicio anterior




2.8 Lecoiones aprendidas v conclusiones

Los servicios a ofrecer a los contribuyentes deben ser fiables, practicos v sencillos.

Se debe ofrecer transparencia en los procesos de gestion causados por peficiones telematicas.

Bl compromiso de cumplimiento de plazos de respuesta es fundamental para conseguir &l éxito en la
administracion electronica.

2.9 Referendas y enlaces :

http:ifamr.carm.es

2.10 Documeniacion complementaria

|3.- DATOS DE LOS RESPONSABLES DEL SECTOR PUBLICO QUE OPTAN AL PREMIO

Responsable del proyecto

Apellidos - [Lépez Lapez

Mormbre : [Encamacién

E.mail - [Encamacion. Lopez6@cam. es

DRLEMIF/MIE - |:?453TE|'1S = [ejermplo ATZHOETEA)
Telsfono : (968366308 + {ejemplo 012730000

Puesto de trabajo - [Directora de la Agencia Regional de Recaudacion |

Responsable del servicio

Apellidos : [Ballesta German |
Mombre - @nacin |
E.mail : lignacio_ballesta@carm.es |
DMNIMNIF/MIE : (274542875 | (eiemplo A1Z4567EA)
Teléfono : (968366310 | (eiemplo 212732000

Puesto de trabajo - [Jefe Unidad Técnica de Gestion |
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Personal que ha intervenido en el proyecto

Apellidos y Nombre : [Cé=pedes Lorente Jesds David

Apelidos y Nombre - [Mufioz Sanchez Matalia Ana

Apellidas y Mombre - |

Apellidos y Momibre

Apellidos y Momibre

Apellidos y Momibre

Apellidos y Momibre

Apellidos y Momibre

|
|
|
Apeliidos y Nombre : |
|
|
|

Apellidos y Momibre

|4.- OBSERVACIONES




|5.- FICHERO ANEXOS







