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NUEVO MODELO DE GESTION TRIBUTARIA Y DE RECAUDACION: GESTION DE CALIDAD Y
ADMINISTRACION ELECTRONICA AL SERVICIO DE LOS CIUDADANOSY OTRAS ADMINISTRACIONES

En la Comunidad Auténoma de Murcia han existido diversas férmulas juridicas en la ges-
tién recaudatoria y, tras muchos afios de inestabilidad en la gestién, en el ejercicio 1997 se deci-
di6 apostar por un sistema ptiblico basado en el modelo de gestion de calidad EFQM.

Conscientes de la especial importancia que la gestiéon recaudatoria tiene en el ambito de la
Administracién Regional y de la necesidad de asumir como Comunidad Auténoma uniprovincial,
las funciones de Diputacion, se decidié crear un 6gano especializado y de mayor agilidad, con
potencial suficiente para sumir la gestion recaudatoria de toda la Comunidad Auténoma y de todos
los Ayuntamientos de la Regién. Para ello se opt6 por un nuevo modelo de gestion, potenciado por
las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones al servicio de los ciudadanos y de los
Ayuntamientos y Organismos a los que se le presta colaboracién en la gestion tributaria.

La Agencia Regional de Recaudacion ha venido presentando Planes de Calidad desde el ejer-
cicio 2001, dirigidos a la mejora de los procedimientos de gestion interna. Estos planes de Cali-
dad dan respuesta a las expectativas de los contribuyentes y de los Ayuntamientos que tienen
delegada la gestion tributaria y recaudatoria en la Agencia Regional de Recaudacion.

Entre los Proyectos de calidad del ejercicio 2004, podemos destacar la obtencion del certifi-
cado de aseguramiento de la calidad: Certificacion de Calidad por la norma ISO 9001: 2000.

Para ello hemos implantado un sistema de gestién de calidad que cumple los requisitos de
la norma UNE-EN-ISO 9001:2000, que culmina con la Certificacion, por parte de una entidad
acreditada, para los procedimientos relacionados con la gestién tributaria y recaudatoria que se
llevan a cabo en la Agencia Regional de Recaudacion.

LaISO 9001:2000 es un modelo de gestion basado en unos requisitos de calidad, aplicables
a cualquier tipo de organizacion, con el objetivo de obtener un reconocimiento externo del nivel
de calidad y aumentar el grado de confianza de los clientes y el respeto de la sociedad hacia la
organizacion. El modelo de gestion ISO 9001 estd basado en el ciclo de Deming, que consiste en
una herramienta de mejora continua relacionada con la satisfaccién de los clientes y usuarios del
servicio publico.

La implantacion de sistemas de gestion de calidad y Administracion Electronica en la Agen-
cia Regional de Recaudacion ha supuesto el establecimiento de una herramienta de mejora con-
tinua dentro de la Organizacién que aporta, entre otros los siguientes beneficios:

* Implantacién de sistemas de medicion de las actividades desarrolladas a través de proce-

dimientos telematicos.

- Satisfaccion de usuarios-contribuyentes.

- Satisfaccion de clientes (ayuntamientos, organismos)
- Medicion de indicadores de los procesos

* Eliminacién de costes de no calidad y eliminacion de actividades que no aportan valor y

actividades redundantes.

* Implementacién de una cultura de mejora continua en todas las dreas de la Agencia

Regional de Recaudacion.

* Estandarizacion de los procesos de la Agencia Regional de Recaudacién a través de la uti-

lizacion de modelos de gestion ampliamente testados, orientados a procesos.

* Seguimiento de adecuado funcionamiento de las politicas definidas mediante herra-

mientas de autocontrol del sistema como las auditorias de calidad.
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* Reconocimiento externo, por parte de una entidad de certificacion acreditada por ENAC
y reconocida a nivel mundial, con la consiguiente generacion de confianza de los agen-
tes involucrados.

SERVICIOS

Apoyo financiero
al ayuntamiento

* Servicio Integral

Gestion Tributaria * Mayor capacidad
Integral de Gestion

* Profesionalidad

7))
O
b=
Q
-
>
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Gestion * Transparencia

R datori
ecaudatoria T

Los servicios fundamentales que oferta la Agencia Regional de Recaudacion, se concretan
en: Apoyo financiero, gestion tributaria y gestion recaudatoria.

El apoyo financiero consiste en que la Agencia Regional de Recaudacion anticipa, sin coste
financiero para el Ayuntamiento, el 90% de la recaudacion liquida en concepto de I.B.I. e LA.E.
del ejercicio anterior, distribuido en 12 mensualidades. De este modo el ayuntamiento dispone
desde el primer del ejercicio, del importe de una recaudaciéon que se va a producir normalmen-
te en el dltimo trimestre del afo.

Respecto a la gestion tributaria y recaudatoria la Agencia Regional de Recaudacién realiza
una gestion integral: gestion tributaria, recaudacion voluntaria y recaudacion ejecutiva de todos
los tributos e ingresos de derecho publico:

Ingresos municipales.

e IBIL
 [AE

e LVTM.
 ICIO.

e Plusvalia.
* Vados

* Basuras.

¢ Multas y sanciones.

* Tasas y precios publicos.

Asimismo, la Agencia gestiona todo tipo de ingresos de derecho publico o privado de la
Comunidad Autéonoma que reglamentariamente se determine:
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El procedimiento de delegacion de funciones en la Agencia supone que el ayuntamiento u
organismo de que se trate, no precisa mantener ninguna estructura organizativa con competen-
cias de gestion tributaria. La Agencia Regional de Recaudacién es un Organismo Auténomo
Administrativo y por tanto asume el ejercicio de la totalidad de las funciones administrativas
necesarias para el desempefio de la gestion. Evidentemente, esto supone una diferencia esencial
respecto a otras figuras, como la encomienda de gestién o asistencia técnica que en muchos
municipios, se adjudica a empresas de servicios y que obliga al ayuntamiento a mantener toda su
area administrativa que continua siendo responsable de la gestion que un tercero realiza y con
escasas posibilidades de control. Por el contrario en la Agencia Regional de Recaudacién y en vir-
tud de Convenio de delegacién, se asumen también todas las responsabilidades derivadas de los
actos dictados en ejercicio de dicha delegacién

Todo ello determina que a partir de la firma del Convenio, la Agencia Regional de Recauda-
cién asume todos los actos de gestion necesarios para el desempefio de las funciones delegadas:

* Liquidaciones

* Emision de recibos

* Notificaciones

* Resolucién de recursos

* Publicaciones en boletines oficiales

* Publicidad

* Atencion al publico

* Convenios con otros Organismos Publicos: A.E.A.T., Catastro, Trafico, Seguridad Social, etc.

* Y en general la emision de todo tipo de actos administrativos (providencias de apremio,

providencia de embargo, diligencias, etc.)

La circunstacia de que la Agencia Regional de Recaudacion actue por delegacién de los
Ayuntamientos de la Region y de otros organismos, exige el desarrollo de sistemas de gestién tri-
butaria integrados con las aplicaciones informaticas de las administraciones delegantes.

VENTAJAS

De todo lo anterior se desprende la principal ventaja de sistema de gestion que hoy presen-
tamos: que se trata de un sistema de Gestion Puablica de Calidad basada en las mas avanzadas tec-
nologias de la informacioén con todas las garantias juridicas para el contribuyente y para el 6rga-
no que delegue su gestion en la Agencia Regional de Recaudacion.

Mayor capacidad de gestion: el organismo que delega en la Agencia Regional de Recauda-
cion, dispone desde el primer momento de todo el potencial tecnologico y de gestion de la
Comunidad Auténoma, ademas el organismo amplia su ambito territorial de gestion, recorde-
mos que el ayuntamiento no puede gestionar fuera de su ambito territorial y mediante el Con-
venio suscrito sus ingresos se gestionan en todo el territorio de la Comunidad Auténoma y aho-
ra también en todo el territorio nacional, a través del Convenio con la A.E.A.T.

Profesionalidad: todas las funciones administrativas se dictan por funcionarios ptblicos
especializados. Desde el principio de su creacién la Agencia Regional de Recaudacién creé la
especialidad en recaudacion en todos los Cuerpos y Escalas de la Administracién Regional.
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Transparencia: como veremos mas adelante el ayuntamiento no se desvincula de la gestion,
ya que a través de la Web puede obtener informacién de todos sus datos en tiempo real: padro-
nes, liquidaciones, consultas, etc.

Bajo coste: la Agencia Regional de Recaudacion, realiza toda esta gestién con un coste infe-
rior al que repercuten otros organismos publicos o empresas de servicios.

INTEGRACION DE SISTEMAS

Desde el primer afio de su creacion la Agencia Regional de Recaudacion abord¢ el principal
y mds importante de los proyectos: el disefio e implantacion de una nueva aplicacion informati-
ca de gestion y recaudacion tributaria, la aplicacion informatica "ARECA" .

La posicion que la Agencia Regional de Recaudacion ocupa respecto a la Comunidad Auto-
noma y respecto a los ayuntamientos de la Regién de Murcia, determiné que en su configuracion
se prestara una especial atencion a su flexibilidad para adaptarla al resto de aplicaciones informa-
ticas con las que necesariamente deberia interrelacionarse.

Respecto a la Comunidad Auténoma, ARECA se configura como un moédulo de gestion
recaudatoria auténomo pero perfectamente integrado en su funcionamiento a través de un
buzoén de comunicaciones "BAR" donde se gestionan todos los movimientos de intercambio de
informacién necesaria (cargos, bajas, anulaciones, suspensiones, ingresos, etc.).

Asimismo, ARECA comparte con SIGEPAL un buzoén tnico de ingresos (BUR), desde el cual
se gestionan todos los ingresos procedentes de entidades colaboradoras y se procesan para su
correcta aplicacion.

INTEGRACION SISTEMAS COMUNIDAD AUTONOMA

ANIBAL

SYH0avy08Y100 S3AvalLNa

INTERNET
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La Agencia Regional de Recaudacion ha incorporado nuevos servicios telematicos a través
de su oficina virtual.

La necesaria intercomunicacion con todos los organismos a los que se prestan servicios ha
obligado a adaptar todos y cada uno de los procedimientos de gestion. De este modo, se han
automatizado todos los circuitos de resolucion de expedientes, incorporando sistemas de control
al usuario, que le posibilita realizar su seguimiento y garantizar los plazos de respuesta.

La automatizacion de estos procedimientos ha permitido el vinculo con férmulas de presta-
cion de servicios a través de la Web.

En este sentido la pagina Web de la Agencia Regional de Recaudacién ha experimentado una
importante evolucién: En un primer momento fue diseflada como una pagina meramente infor-
mativa y de la cual s6lo se podia obtener informacion estatica en su visualizacién (legislacion,
plazos de ingreso, organigrama, convenios, etc.). En una segunda fase la pagina Web funcionaba
contra una base de datos duplicada en este entorno Web que representaba una copia exacta de la
real, pero sin comunicacién alguna entre ambas. En este momento, se incorporan los primeros
servicios de consulta al ciudadano y a los ayuntamientos (consulta de recibos en periodo volun-
tario y consulta de padrones).

En una ultima fase, se cambia el disefio y la plataforma tecnoldgica de trabajo. La pagina
Web de la Agencia Regional de Recaudacion pasa a conectarse "on-line" con la base de datos real.
Ello posibilita la incorporacién de servicios no presenciales de atencién al ciudadano y a los
ayuntamientos. Se crea la "OFICINA VIRTUAL" desde la cual se puede interactuar con los distin-
tos servicios de la Agencia Regional de Recaudacion, no solo formulando solicitudes sino tam-
bién obteniendo respuesta inmediata en una gran parte de los procedimientos ofertados a través
de este servicio.

Evolucion: cambio de imagen, cambio de punto de vista

Adaptacién de los procedimientos de Gestidn

‘ Integracion en los circuitos de Impresi ‘
Conexion a Base de Datos ON-LINE

Creacion de la Oficina Virtual

SERVICIOS WEB

Es importante destacar que la Web de la Agencia Regional de Recaudacioén, es un proyecto
desarrollado internamente por este Organismo Auténomo, en sus contenidos por los Unidades
Administrativas de Gestion que se integran en el mismo, y programado e implantado por la Uni-
dad de Gestion Técnica de la Agencia Regional de Recaudacion.
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Con objeto de adaptarla a cualquier tipo de usuario, se ha disefado una Web que garantiza
la accesibilidad a la informacién de manera facil y rapida.

Con el objetivo de progresar en una Administraciéon mas transparente, se estd mejorando
progresivamente el acceso de los Ayuntamientos y de los ciudadanos en general, a los servicios
que prestamos.

Lo mas destacable de esta pagina es la puesta en marcha de una oficina virtual, tanto para los
ayuntamientos y organismos que han suscrito el correspondiente convenio de colaboracion con
la Agencia Regional como para los contribuyentes usuarios de los servicios que la misma presta.

Desde este aplicativo programado en entorno INTERNET se esta ofreciendo informacion
por correo electrénico o por acceso directo a nuestro servidor mediante clave de acceso.

- Formulanos online. Oficina Virtual. | | - Consulta y descarga de Padrones.

- Pago telematico y domiciliacidn. | | - Descarga de cobros aplicados.
- Consultas, quejas y sugerencias. | | - Aplicacion directa a contabilidad.
- Consulta y emision de duplicados de recibos. | | - Listado de Liguidaciones.
- Envio de duplicados por correo electronico. - Relacion de Bajas en quincena.
- Aplazamiento/ffraccionamiento de pago. - Informacion de formatas de intercambio.
- Consulta de subastas - Relacion de Cargos.
- Peticiones de informacion...

SERVICIO A LOS CONTRIBUYENTES

OFICINA VIRTUAL

1. Expedicion de duplicados de recibos.

2. Pago telematico de impuestos.

3. Pago mediante tarjetas de crédito.

4. Oficina virtual: desde la Web de la Agencia Regional de Recaudacion se pueden realizar
diversas gestiones administrativas, sin necesidad de desplazarse a las oficinas, tales
como:

a. Cambio de domicilio fiscal.

Domiciliacién bancaria.

Solicitud de devolucion de ingresos indebidos.

Solicitud de aplazamiento y fraccionamiento de deudas.

o a0 o

Designacion de cuentas bancarias a efectos de transferencia para la devolucion de
ingresos indebidos.

f. Correccion de errores de recibos.
5. Descarga de modelos administrativos.

8 28,29, 30 de Septiembre y 1 de Octubre / 2004 e-Cooperacién en la Administracién Pablica
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6. Gestiones por correo electronico:
Una importante novedad incorporada a la Web de la Agencia Regional de Recaudacion y
que, sin duda se trata de un proyecto pionero en la Administracién Publica, es la PRES-
TACION DE SERVICIOS A TRAVES DE E-MAIL. El contribuyente, sin necesidad de entrar a
laWeb de la Agencia, obtiene informacion y servicios administrativos directamente en su
direccién de correo electronico. Este servicio posibilita que el contribuyente reciba en su
direccion de correo electronico, todos los recibos de que sea titular, al principio del peri-
odo voluntario de ingreso, garantizandose asi el cumplimiento espontaneo de las obli-
gaciones fiscales. Asimismo, se puede solicitar por este medio, la informacion relativa a
subastas, plazos de ingreso o cualquier otro tipo de informacién necesaria en sus rela-
ciones con la Agencia Regional de Recaudacion.

7. Informacion de subastas

8. Informacion a proveedores.

MECANISMOS DE ATENCION WEB

ENTRADA AL SISTEMA

Recepcion de peticion por
GESTOR RESPONSABLE

RESOLUCION

Respuesta al CONTRIBUYENTE

SERVICIOS A LOS ORGANISMOS/ AYUNTAMIENTOS

GESTION DIRECTA

L'-I Avuntamientos

& Convenios

* Sarvic
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S 8N QUINCEnas

Estructura de Ficheros de Intercambio

Peticiones de Informacidn

ta de deudas de un contnibuyente

Desde la Web de la Agencia Regional de Recaudacion, cualquier ayuntamiento u organismo
en general que tenga delegada la gestion, podra acceder como "usuario registrado”, a toda la
informacién de gestion tributaria y recaudatoria en tiempo real.

Entre los servicios telematicos ofrecidos a los Ayuntamientos, se encuentran los siguientes:

1. Padrones de tributos locales en formato texto, pdf, excel y access.

2. Ficheros de cobros y relaciéon nominal de cobros. Estos ficheros se publican quincenal-
mente y automaticamente desde la aplicacién ARECA.

Liquidaciones practicadas a los ayuntamientos segin convenio establecido.
Bajas.

Cargos generados.

Peticiones de informacion.

N o W

. Consulta de deudas de un contribuyente.
Esta informacion permite a los ayuntamientos aplicar directamente a su contabilidad todos
los ingresos, bajas, cargos generados, etc. gestionados por la Agencia Regional de Recaudacion.
La informacion vertida a la Web esta incluida dentro de los flujos de trabajo de la gestion de
la Agencia, es decir, es informacién que esta disponible on-line, en el mismo instante en que se
genera.

MECANISMO DE ATENCION WEB: COMUNICACION CON PRISMA

Ultimacion de quincena Procesamiento an ARECA

Publicacion Web Recepcion en Gestion

AYUNTAMIENTO iw @

Envio de CARGOS
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El sistema de comunicacién, realizado via Web, entre la Agencia Regional de Recaudacion y
los organismos adheridos mediante convenio, esta conectado con los procedimientos de gestion
tanto de la Agencia como de los Ayuntamientos. El sistema informatico de la Agencia Regional de
Recaudacién "ARECA", se ha integrado via Web con las distintas aplicaciones informaticas de
desarrollo de gestién recaudatoria y contable de los ayuntamientos. En la actualidad la mayor
parte de los ayuntamientos de la Regién se han adherido al proyecto PRISMA (Programa Regio-
nal de integracion de sistemas y modernizacion de Ayuntamientos), por este motivo el formato
del fichero de intercambio on-line se encuentra adaptado a este modulo, de manera que los
datos de gestion son inmediatamente accesibles a ambas aplicaciones.

CONTROL DE PLAZOS

Recepcién del documento
GESTOR RESPONSABLE

ENTRADA AL SISTEMA

Alta en el Cicuito Firma del Documento por

Informatico de Calidad parte del GESTOR

Aviso por correo electronico Fecha de SALIDA del
del plazo pendiente documento

Uno de los aspectos mas destacables de la aplicacién ARECA es la incorporacién de meca-
nismos de control y seguimiento de expedientes. Desde que la informacién entra en el sistema a
través de las distintas fuentes (recursos, solicitudes, reclamaciones, devoluciones, aplazamien-
tos/fraccionamientos, etc.), asi como por cualquier otra modalidad (presencial o virtual), se
pone en marcha un sistema de control que funciona en forma de avisos a través del correo elec-
trénico que alertan al gestor de que los plazos que restan para resolver los distintos procedi-
mientos.

Este sistema ha permitido que la Agencia Regional de Recaudacion, haya publicado la pri-
mera Carta de Servicios de la Administracién Regional donde asume el compromiso en la reso-
lucién de diferentes procedimientos, reduciendo los plazos de respuesta a los ciudadanos.

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

La aplicacion ARECA dispone de un moédulo de estadisticas que nos permite conocer el gra-
do de cumplimiento de los plazos de respuesta en la resolucién de expedientes. Los datos del tipo
de expediente y el plazo de resolucion son paremetrizables, lo que nos permite por un lado
resolver las incidencias que motivan un grado de cumplimiento inferior al nivel de calidad y por
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otro, en los supuestos en que el grado de cumplimiento supera el nivel de excelencia establecer
plazos de resolucion mas exigentes.

Los resultados de este informe se publican en la pagina Web de la Agencia Regional de
Recaudacién y ademas se remiten con cardcter trimestral a la Inspeccién de los Servicios de la
Comunidad Auténoma.

ENCUESTA A LOS AYUNTAMIENTOS

La Agencia Regional de Recaudacion ha adaptado su gestion al modelo europeo de gestion
de calidad EFQM, realizando planes de calidad desde el ejercicio 2001. Basicamente el modelo
postula que la satisfaccion del cliente constituye uno de los elementos fundamentales a la hora de
poner en marcha cualquier iniciativa de mejora de la calidad del servicio. En esta linea, en el aiio
2002 JaAgencia Regional de Recaudacion ha puesto en marcha un sistema de evaluacion y mejo-
ra de la calidad del servicio basado en encuestas realizadas a los ayuntamientos con el objeto de
medir el grado de satisfaccion de la gestion realizada.

Esta encuesta permiti6 en el afio 2002, detectar una clara propuesta de mejora por parte de
los ayuntamientos, concretada en una demanda de servicios a través de Internet. La puesta en
marcha de la oficina virtual, tanto para los ayuntamientos como para los contribuyentes, ha ele-
vado considerablemente la evaluacion que de estos servicios, se ha realizado por los ayuntamien-
tos en las referidas encuestas.

CONTRIBUYENTES

Accesibilidad

AYUNTAMIENTOS

Accesibilidad
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PROYECTO EN MARCHA

FUTURO INMEDIATO

- Servicios por firma digital. -Oficina Virtual

- Consulta de Expedientes. Expediente Virtual. -Recaudacién Directa
- Consulta de Recursos.

- Consulta de apuntes de Registro.

- Consulta de pago a proveedores.

- Gestion de Cargos.

- Circuitos de seguimiento de informacion

Actualmente existe un alto grado de automatizacion de los procedimientos de gestion, que
estan siendo objeto de adaptacion para su incorporaciéon como nuevos servicios de la Oficina
Virtual.

La implantacién inminente de la Firma Digital en la Comunidad Auténoma de Murcia,
incorporara niveles de seguridad personalizados a nivel de usuario, en la consulta a través de la
pagina Web de la Agencia Regional de Recaudacion, posibilitando en un futuro inmediato la
incorporacion de servicios como: consulta de expediente, recursos, aplazamientos/fracciona-
mientos, etc.

Asimismo, se encuentran en desarrollo proyectos de intercambio de informacién con el res-
to de organismos y administraciones publicas con las que existe colaboracion en la gestion tri-
butaria.
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