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1. INTRODUCCIÓN
La Agencia Regional de Recaudación de la Comunidad Autónoma de la Región de Murcia ha

implantado una serie de servicios electrónicos a clientes basados en circuitos de gestión integra-
dos dentro del compromiso de calidad adquirido en su carta de servicios.

En sus inicios, los servicios al ciudadano a través de Internet, se basaban en una información
estática y con nula interacción. Esta concepción de la información cambia al producirse un cam-
bio de mentalidad por parte de la organización; por una parte, en los últimos años, se ha produ-
cido un cambio tecnológico importante en las arquitecturas hardware y software de servicios a
Internet. Por otro lado, el impulso de la Sociedad y Tecnologías de la Información ha hecho posi-
ble el acercamiento del ciudadano a los aplicativos Internet de las Administraciones Públicas.

Con estas premisas, los servicios Internet han sido considerados como “servicios comunes a
la organización” dejando de ser algo propio de los servicios informáticos de cada administra-
ción. Este cambio en el punto de vista de las tecnologías, apoyado por el conocimiento de los
gestores de los servicios a aportar al contribuyente, ha impulsado un proyecto común en la Agen-
cia Regional de Recaudación denominado “Oficina Virtual del Contribuyente”.

2. LA CALIDAD EN LOS PROCESOS
La Agencia Regional de Recaudación, adquirió en su carta de servicios unos compromisos

de cumplimiento de control de plazos dentro de las actuaciones administrativas más comunes.
Este compromiso supone un cambio en la forma de trabajo del funcionario que adquiere por ley
una responsabilidad que debe cumplir.

Trabajar de esta manera supone la creación de un sistema que controle los posibles incumpli-
mientos de plazos y la creación de mecanismos de corrección de los mismos.Así mismo, supone una
mayor responsabilidad del gestor basada en un conocimiento muy especializado en recaudación.

Sin embargo, el modelo de calidad es exportable a cualquier organización (pública o priva-
da) cuyos procedimientos requieran de un tiempo de respuesta controlado y asumible. Supone
un estudio minucioso de los procesos en los que la organización es capaz de asumir un nivel de
calidad concreto.

El objetivo del análisis realizado dentro de los procesos estratégicos de la organización con-
siste en dar un servicio de atención al ciudadano sin distinguir la atención presencial de la aten-
ción telemática a través de Internet. De esta forma, el gestor no debe distinguir el origen de la
tarea asignada (Presencial, carta, fax, Internet…), pero el sistema debía ser diseñado de manera
que dependiendo del origen se pudiera dar respuesta a través del canal de recepción.

Por lo tanto, el análisis y la posterior implantación de un sistema de control de calidad,
debía ser transparente al gestor ya que los compromisos adquiridos en la resolución de tareas no
están relacionados con el origen de la solicitud.

3. ALGO MÁS QUE UN FORMULARIO EN INTERNET
Bajo el planteamiento de unos compromisos basados en Carta de Servicios, se implantaron

en la Oficina Virtual los circuitos de gestión iniciados por peticiones de información o de gestión
del contribuyente.
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El contribuyente se comunicará a través de un formulario de petición de datos con la infor-
mación necesaria para la realización de la gestión. Este formulario viajará a través de zona segura
y desencadenará el flujo de trabajo programado en la carta de servicios.

Es importante desglosar las características de los formularios o peticiones de información a
través de Internet:

Volumen de gestión vs. calidad de gestión.
Destacar que en el modelo a implantar, no se buscaba “informatizar” o “gestionar” todos los

procedimientos de la organización, sino seleccionar aquellos procedimientos que la organiza-
ción es capaz de asumir dentro de los controles e indicadores previamente definidos. Una vez
evaluados los indicadores de cumplimiento de calidad de servicio, se estudiarán y evaluarán la
eficacia de los procedimientos implantados para reforzar, añadir o suprimir flujos de gestión.

Interfaz amigable para el cliente
El arranque del proyecto debía ser poco “traumático” y no debía suponer un esfuerzo adi-

cional al cliente (contribuyente). Se consideró de suma importancia el facilitar al contribuyente
la introducción de datos y minimizar los tiempos de respuesta de los sistemas informáticos.

La creación de un estándar de presentación de formularios hace más sencilla la utilización
de aplicativos Internet. El contribuyente que navega en Internet debe encontrarse con una inter-
faz sencilla y sin complejos mecanismos de validación. El sistema debe ser capaz de chequear los
posibles errores en la introducción de datos indicando exactamente el tipo de error y el campo
erróneo.

Acuse de recibo
Cualquier información introducida a través de un formulario debe generar una notifica-

ción, o presentación en pantalla con la confirmación de la correcta recepción de la información.
Es importante que esta confirmación sea visible o bien se registre por correo electrónico. El ciu-
dadano necesita tener confianza en los sistemas y los aplicativos deben proporcionar la capa de
seguridad y solidez propias de una Administración Pública.

4. EL MODELO TÉCNICO. FUNCIONAMIENTO.

Entrada de datos
A través de un menú, el cliente seleccionará de la gestión a realizar y rellenará un formula-

rio. Este formulario es validado mediante pequeñas funciones en la que se comprueban los datos
obligatorios y posibles incongruencias en campos del formulario.

Dentro de estas validaciones se han establecido grupos de datos con sus niveles de valida-
ción. De esta forma se parametriza cada uno de los campos a introducir en el sistema. Dentro de
estas validaciones encontramos las validaciones físicas (numérico, alfanumérico, fechas, etc.),
longitud mínima y máxima del campo, comprobación de caracteres no alfabéticos, pertenencia a
listas de valores, relación entre campos, etc.
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Estas comprobaciones se realizan “ON-LINE”, existen reglas de integridad en las bases de
datos que impiden el almacenamiento de información incorrecta. Por lo tanto el sistema asegura
que los datos introducidos cumplen el nivel establecido de calidad para su aceptación.

Remisión de información y almacenamiento
Los datos del formulario son remitidos a través de protocolo https al servidor Internet de la

Agencia Regional de Recaudación. Esta información es almacenada en la base de datos dentro de
un registro de tareas. Cada petición es almacenada con un número de petición y tipo de formu-
lario remitido.

Una vez almacenada la petición y comprobada la integridad de los datos, el sistema envía un
informe de almacenamiento al contribuyente. En caso de error se remite un informe de error.

Este informe es mostrado en una pantalla emergente.

Comunicación a responsables y gestores.
Cada tipo de formulario tiene asociado uno o más gestores y uno o varios responsables. De

esta manera, cuando se almacena una petición o trámite se remite un correo electrónico a cada
uno de los usuarios asociados con una copia del formulario introducido por el usuario.

Por lo tanto, el sistema tendrá parametrizada la correspondencia entre usuarios y formula-
rios. Al usuario, por cada formulario, se le asigna el rol de responsable o gestor.

REGISTRO DE FECHAS Y CIRCUITO DE CONTROL DE PLAZOS.
Aquellos formularios incluidos dentro de la carta de servicios, llevarán asociada la parame-

trización del cumplimiento de plazos. Para controlar y prevenir los tiempos máximos de resolu-
ción se incluye para cada formulario la siguiente información:

Plazo de resolución en días: Indica número de días máximos comprometidos para la reso-
lución del trámite. Este parámetro podrá especificarse en días hábiles o naturales.

Plazo de aviso en días: Este parámetro indica el número de días anteriores a la fecha de pla-
zo final en los que el gestor recibirá por correo electrónico un aviso de “trámite próximo a su
finalización”.

Indicador Apunte de salida: Indica si el trámite requiere un apunte en el registro de salida.
Para aquellos documentos marcados con esta opción, será necesario el registro de salida para
poder finalizar el trámite.

Indicador Carta de Servicios: Indica si el trámite está incluido dentro de la carta de servicios.
Aunque el tratamiento de la gestión de un trámite administrativo es el mismo para todos los pro-
cedimientos, el indicador obliga al cumplimiento de plazos. Para documentos no incluidos en
carta de servicios el sistema controlará de igual manera los plazos, pero no implica compromiso
con el contribuyente.

Inicio del trámite
El usuario responsable debe iniciar la gestión solicitada en el sistema informático de gestión

recaudatoria de la Agencia Regional de Recaudación (ARECA) dando de alta el trámite (firma del
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documento). El sistema avisará por correo electrónico de aquellos trámites asignados al gestor
que no han sido firmados para la contabilización de plazos. De esta manera, al recibir la petición
desde el formulario, el gestor debe estudiar los datos y aceptarlos para su resolución. En todo
momento, el responsable conoce el estado del trámite y recibe información sobre su tratamien-
to, aceptación o rechazo.

El control de trámites en curso se realiza diariamente por medio de avisos por correo elec-
trónico a gestores y responsables. Los trámites pueden ser delegados a otros gestores por medio
de la asignación del tipo de documento a otro gestor. De esta manera se corrigen las deficiencias
del sistema en periodos vacacionales.

Finalización de trámites
Una vez finalizado el trámite, el gestor registrará la finalización del mismo y se dirigirá al

contribuyente a través del medio elegido por el mismo (teléfono, carta, correo electrónico).
Una vez finalizado el trámite, se cerrarán los circuitos correspondientes mediante los regis-

tros de salida si el documento así lo requiere.

Informe de retorno al contribuyente
El sistema obliga a remitir un informe por correo electrónico siempre que el contribuyente

desee recibir la información por este medio.

Consulta y actualización de indicadores de cumplimiento
El gestor, posee las herramientas necesarias para consultar el estado de una tarea y los tiem-

pos necesarios para la resolución de la misma. Cada gestor tiene organizadas sus tareas de mane-
ra que pueda finalizar los trámites más urgentes.

Desde la consulta de indicadores de cumplimiento se podrán adoptar las decisiones perti-
nentes para la corrección de desviaciones frente a un comportamiento ideal de la organización.
Estos indicadores podrán ser consultados entre un rango de fechas de manera que se puedan rea-
lizar estudios comparativos de cumplimiento.

Como indicadores más importantes para el control de plazos destacamos el número de trá-
mites resueltos (en plazo y fuera de plazo) y el número de trámites no resueltos (en plazo y fue-
ra de plazo).

5. REVISIÓN Y AUDITORIA DEL SISTEMA.
El sistema se somete al contenido de la carta de servicios. Según la resolución de la Direc-

ción General de Organización Administrativa e Informática, de 22 de enero de 2004, por la que
se aprueba la Carta de Servicios para el Organismo Autónomo Agencia Regional de Recaudación,
se especifica en su artículo primero:

“… deberá someterse a la auditoria anual de la Inspección General en lo referente al cumplimiento de indicadores y
compromisos de la misma para lo que, con periodicidad trimestral, se remitirá a la Inspección General un informe sobre gra-
do de cumplimiento de indicadores, compromisos y medidas de percepción de la calidad del servicio referidos en la misma,
quejas y sugerencias recibidas, controles internos efectuados y las medidas correctoras, mejoras emprendidas y cumplimiento
de cuantos datos le sean requeridos al respecto”.
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Dentro de los controles internos, se revisan aquellos procedimientos que son susceptibles
de inclusión en la carta de servicios y se ajustan los plazos de resolución a la realidad de com-
promiso con el contribuyente.

6. CONCLUSIONES.
Desde el grupo de calidad de la Agencia se ha fomentado el uso de las Tecnologías de la

Información para acercar la administración electrónica al ciudadano. La manera utilizada para
lograr que el contribuyente confíe en los servicios por Internet es conseguir eficiencia, rapidez y
respuesta en plazo.

Por lo tanto, creemos que no son necesarios mecanismos complejos de gestión para conse-
guir una Administración Pública electrónica competente. Sin embargo, tal vez el mayor esfuerzo
se destina al cambio de mentalidad de la administración tradicional dotando al funcionario de
una responsabilidad comprometida por carta de servicios.

Por parte de las Unidades Informáticas es necesario adquirir el mismo grado de compromi-
so e intentar realizar desarrollos que se integren en los procedimientos de gestión establecidos y
que no supongan una carga adicional al usuario final.

La apuesta del ciudadano y de la administración por una “relación” electrónica es evidente
y así lo avalan el número de gestiones realizadas por Internet. Con este punto de vista, la Agencia
Regional de Recaudación de la Comunidad Autónoma de Murcia continuará trabajando en des-
arrollos lógicos, eficaces y de calidad.

28, 29, 30 de Septiembre y 1 de Octubre / 2004 e-Cooperación en la Administración Pública



Blanca



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile ()
  /CalRGBProfile ()
  /CalCMYKProfile (Japan Color 2001 Coated)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.3
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 128
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 128
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 300
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /ENU (Use these settings to create PDF documents suitable for reliable viewing and printing of business documents. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f300130d330b830cd30b9658766f8306e8868793a304a3088307353705237306b90693057305f00200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /FRA <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /KOR <FEFFc5c5bb34c6a90020bb38c11cb97c0020ac80d1a0d558ace00020c778c1c4d558b2940020b3700020c801d569d55c00200050004400460020bb38c11cb97c0020b9ccb4e4b824ba740020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c2edc2dcc624002e0020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b9ccb4e000200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe7f6e521b5efa76840020005000440046002065876863ff0c9002540875284e8e55464e1a65876863ff0c53ef4ee553ef9760573067e5770b548c6253537030028be5002000500044004600206587686353ef4ee54f7f752800200020004100630072006f00620061007400204e0e002000520065006100640065007200200035002e00300020548c66f49ad87248672c62535f003002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d5b9a5efa7acb76840020005000440046002065874ef69069752865bc6aa28996548c521753705546696d65874ef63002005000440046002065874ef653ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000520065006100640065007200200035002e0030002053ca66f465b07248672c4f86958b555f3002>
    /ESP <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [128 128]
  /PageSize [595.000 842.000]
>> setpagedevice


	cerrar: 


