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INTRODUCCION
JIvesentacion del Alealde y de la Concejala de Hacienda

Desde la Alcaldia y la Concejalia Delegada de Hacienda del Ayuntamiento de Benidorm
se han impulsado todas las iniciativas de mejora en la gestibn municipal que se han
planteado que supusieran la prestacion de un mejor servicio. En concreto, se ha
apostado de forma decidida por el proyecto llevado a cabo en la Tesoreria Municipal
conjuntamente con la Agencia Estatal de Evaluacién (AEVAL), bajo el desarrollo de un
sistema de calidad europeo, como es el Marco Comun de Evaluacion CAF 2013, con el
apoyo de todos los grupos politicos municipales, con el valor que ello supone de
continuidad en el futuro. La finalidad no es otra que mejorar los procesos y la atencion
al ciudadano para convertir al mismo en centro de la gestion, y con ambicion de
extenderse, con posterioridad, al resto de servicios municipales; convirtiendo al
Ayuntamiento de Benidorm en referente: no solo a nivel nacional sino también
internacional en gestién publica, como ya sucede en otros ambitos de esta ciudad,
como el turistico.

Asi, se pretende iniciar un proceso modernizador para todo el Ayuntamiento,
aprovechando el cambio de paradigma general en las Administraciones Publicas que
va a conducir a éstas hacia nuevas formas de gestion de los servicios publicos,
basadas en la calidad y la participacion siguiendo modelos de gestion de calidad total
ya reconocidos.

Se inicia, por tanto, la senda para gestionar mediante un modelo de calidad, que
permitira la mejora continua de los diferentes servicios que se prestan al ciudadano
desde el Area de Tesoreria: priorizando la mejora continua y la basqueda de una mayor
eficacia y eficiencia en la gestion de los servicios municipales, tanto a través de
mecanismos de coordinacion, como de impulso de las nuevas tecnologias con la
finalidad de la mejor prestacion de los servicios publicos.

Contexto de la ciudad, de la ovganizacion y del servicio

El municipio de Benidorm pertenece administrativamente a la Comunidad Auténoma
Valenciana y es la capital econémica de la comarca de la Marina Baixa, en el corazon
de la Costa Blanca. Se encuentra a 40 km de Alicante y a 140 km de Valencia.

La ciudad tiene una situacion privilegiada, a 38° 32’ de latitud norte y a 00° 08" de
longitud oeste, lo que genera un microclima del que se enorgullecen sus habitantes y
que, favorecido por su propio entorno geogréfico, ha consolidado a la ciudad como
destino turistico de sol y playa desde mediados del siglo XX, siendo referente tanto a
nivel nacional como europeo.

La actividad econémica principal de la ciudad es la industria turistica, siendo pionera del
modelo turistico imperante en nuestro pais de sol y playa, de la que es complemento la
restauracion y la oferta de ocio y recreo.
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Respecto al volumen de visitantes, podemos destacar las siguientes cifras, a los efectos
de entender el caracter esencial del turismo en nuestra ciudad (Fuente: INE):

Tabla I.1. Numero de iernoctaciones

TOTAL 5.372.512 5.098.800 10.471.312

Pernoctaciones apartamentos 2012

Residentes Espaia Residentes extranjero Total

TOTAL 442.835 1.630.739 2.073.574

Aun asi, los parametros de residuos generados y electricidad y agua consumidas son
considerados a dia de hoy como sostenibles por los expertos estudiosos del modelo de
crecimiento en altura que inicié Benidorm a mitad del siglo XX y que, a dia de hoy, es
considerado como “un ejemplo de desarrollo urbano sostenible”.

* Fuente: informe Sustainable Holiday Futures, encargado por Thomson y realizado por la consultora The Future
Laboratory

La Tesoreria Municipal se encuentra incardinada dentro del Area Econémica, toda ella
dependiente de la Concejalia Delegada de Hacienda, con arreglo al siguiente
organigrama general:

Figura 1.2. Organigrama general
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I T T T
GABINETE DE DEPARTAMENTO DE NEGOCIADO DE SERVICIO DE SERVI. DE GESTION,
ALCALDIA SISTEMAS CENTRAL PRESUPUESTOS e
Y CONTABILIDAD linspec. TRIBUTARIA
UNIDAD DE DEPTO. DE GESTION
CONTABILIDAD TO E SEST
PRESUPUESTARIA
NEGOCIADO DE d
10ciAD0 YNIDAD DE TVTNU e 181
INIDAD DE EXACCIONES
MUNICIPALES
UNIDAD DE UNIDAD DE
CONTABILIDAD INSPECCION Y
PATRIMONIAL GESTION CATASTRAL
DEPARTAMENTO DE SERVICIO DE TESORERTA
FISCALIZACION Y RECAUDACION

DPTO.- DE ESTUDIOS
ECONGMICOS Y
CONTROL FINANCIERQ

GABINETE D UntoAD DE ;
COMUNICACION ¥ DESARRGLLOS servIco Junioico
PROToCOL0 INFORMATICOS

NEGOCIADO DE
INGRESOS.

Memoria sello AEVAL Modelo CAF +500 6
Tesoreria Ayuntamiento de Benidorm



benidorm

0 IR TS IR o
o

Los servicios que se prestan al ciudadano en el Area de Tesoreria son los siguientes:

e Atencion personalizada: tanto presencial como telefonicamente
» Expedicion de liquidaciones tributarias y de otros ingresos publicos derivadas de los
servicios publicos que presta el Ayuntamiento:
Cultura y Juventud:
Cursos, talleres y actividades culturales, ocio y formacion
Uso de Instalaciones y recursos
Otros
Deportes:
Escuelas y cursillos Deportivos Municipales
Uso de Instalaciones Deportivas y otros
Educacion:
Conservatorios Municipales
Escuelas Infantiles Municipales y SAPI
Aula d’'idiomes
Otros
Bienestar Social:
Actividades de promocion social, formacion, culturales y de ocio
Programas de Prevencidn, atencion e insercién social y otros
Vados
Plusvalias
Acometidas
Mercadillo Municipal
Expedicion de documentos administrativos
* Remision de remesas para domiciliaciones de recibos
e Depbsito y devolucion de avales
* Resolucion de recursos administrativos
» Concesion de aplazamientos y fraccionamientos de acuerdo con la normativa
municipal
« Puesta a disposicion de medios de pago avanzados (Internet, smartphones, cajeros
corporativos...)
» Pago a proveedores
* Emision de consultas tributarias

Asimismo, se prestan una serie de servicios -tanto a nivel interno, como externo- por
parte del Area como son: los de asistencia técnica y de apoyo a los Departamentos
Municipales que generan liquidaciones (debido a la organizacién desconcentrada de la
Tesoreria en 14 centros gestores de ingresos), la realizacion de informes y propuestas
en el ambito de su competencia a los érganos de Gobierno, la asistencia juridica y el
impulso de expedientes econdmicos de ingresos, asi como el pago material de las
obligaciones reconocidas, entre otros. Ademas, tanto desde el ATM como desde los
centros gestores de ingresos, se presta un servicio de atencién directa al ciudadano.

El resto de ingresos de derecho publico se gestionan de forma indirecta por el
organismo autdbnomo de la Diputacion Provincial de Alicante: SUMA Gestidn Tributaria.

AAnilisis de la oportunidad pava la implantacion del YNodelo C A _F-2013

El Area de la tesoreria municipal ha sufrido una profunda transformacion desde
mediados del afio 2006, fecha en que se incorpord el actual habilitado de caracter
nacional que ocupa la plaza de Tesorero. En dicha Area, existia una evidente falta de
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organizacion y estructura con una confusion de las funciones de gestion y recaudacion,
sin existencia de funciones de inspeccion de ninguna indole.

La primera tarea que se abordd fue: crear un organigrama y descripcion de las
funciones de cada puesto de trabajo que integraba aquel, a partir del cual poder ubicar
a los efectivos existentes (en aquel momento un nimero superior en un 25% mas de los
efectivos actuales) y establecer la reorganizacion de puestos y creacion de jefaturas
necesarias.

A partir de la cobertura de las dos plazas de Técnico de Administracion General que
fueron creadas en el Area en el ejercicio 2008, los titulares de ambas plazas se
configuraron como jefes de los servicios de gestion e inspeccién tributaria y de
Tesoreria y recaudacién respectivamente, momento en el que se comenzd a vertebrar
la organizacion de manera adecuada.

Dichos funcionarios se formaron en técnicas de planificacion y direccion publica desde
el afio 2009 hasta la fecha (en el grafico 1.3.1 constan los cursos y las horas de
formacion en la materia). A partir de dicho ejercicio se confeccionaron documentos de
planificacidén estratégica, que fueron objeto de aprobacién plenaria en el que se fijaron
prioridades de las politicas publicas del Area.

Derivado del estado de la Tesoreria evaluado en la memoria de gestion, asi como de la
voluntad expresada en la primera planificacion estratégica del Area, que pretendia una
implantacion de modelos de gestion de calidad una vez materializada la primera fase,
se impulsé una segunda fase estratégica que conllevase un sistema de gestién de
calidad del servicio con modelos de referencia probados.

Fruto del estudio y consenso de las distintas alternativas, y teniendo en cuenta que la
evaluacion de la calidad de los servicios publicos se esta convirtiendo actualmente en
elemento esencial del buen gobierno, situando a los ciudadanos en el centro de la toma
de decisiones para la satisfacciébn de sus expectativas, se optoé tanto por el equipo
directivo como por los responsables politicos por el modelo CAF 2013.

Con dicho modelo se pretendia y pretende introducir en el Area modelos de excelencia
en la gestién, al considerar que se debe afrontar el reto de la prestacién de un servicio
de calidad basado en una mejora continua del mismo orientada a los ciudadanos que
abra la posibilidad de obtener un diagnéstico claro, y muy bien analizado, de la
situacion de nuestra organizacion. El objetivo fijado era poder definir acciones de
mejora y, por ende, prestar un mejor servicio a nuestros vecinos, mediante técnicas de
reingenieria de procesos y como patrones de nuestra cultura: la innovaciéon y la
excelencia en la gestion.

Adaptacion del YNodelo CAFL 2013 a la Tesoveria YNunicipal del
Ayuntamiento de JLenidorm

Dado el momento de madurez administrativa del Area, se creyo que entre los modelos
de gestion de calidad el que podia ser mas util y factible de implantar era el CAF: por
una parte, se trataba del modelo especificamente disefiado para las organizaciones del
sector publico teniendo en cuenta sus peculiaridades y, por otra parte, era compatible
con el resto de modelos de calidad europeos, de creciente implantacion, con las
facilidades que conllevaba la posibilidad de conseguir la asistencia y formacion a través
de la AEVAL (Agencia Estatal de Evaluaciéon y Calidad) dependiente del Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas.
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Respecto a la toma de la decision y planificacion (Paso 1), en primer lugar, y como
continuacion a la planificacién estratégica finalizada en su mayor parte en el ejercicio
2012, se decidi6 de forma clara por parte del equipo directivo continuar con la
planificacion estratégica que pretendia la implantacion de un sistema de gestién de
calidad en una 22 fase una vez se encontraran suficientemente consolidadas las
acciones del anterior Plan en el Area y se pudieran tener claras posibilidades de
conseguir con éxito el fin pretendido.

En segundo lugar, y tras reuniones preparatorias y conversaciones mantenidas con la
propia AEVAL, en la que se mostraba su total apoyo a la iniciativa para organizar y
planificar la autoevaluacion prevista en el propio modelo, se procedié por parte de la
Alcaldia mediante Resolucion de fecha 6 de febrero de 2013 a nombrar al Director del
Proyecto y al Coordinador del Proyecto y redactor del Plan de Mejora y a crear el
Comité de Calidad del Proyecto integrado por los Concejales Delegados de Hacienda y
Recursos Humanos, de Educacion, Nuevas Tecnologias, Organizacion y Calidad de la
Administracion Local y de Urbanismo, playas y Medio Ambiente, asi como por el
personal directivo del Area.

Se circunscribié asimismo el alcance y el enfoque de la autoevaluacion al Area de
Tesoreria, debido a su grado de organizacion derivado de la implantacion del Plan de
Mejora Organizativa y de Gestion del Area, como experiencia piloto dentro del
Ayuntamiento, y a elegir el panel de puntuacién afinado del modelo.

Por resolucién de alcaldia de 7 de febrero se procedié a ordenar la comunicacion del
proyecto (Paso 2) a todos los grupos de interés a los efectos de su informacién sobre
la autoevaluacion: objetivos que se perseguian, propésito y actividades a realizar.

En total, se procedié a realizar 57 comunicaciones a lo largo del mes de febrero de
2013, con la voluntad de recoger las aportaciones y sugerencias de todos los grupos de
interés implicados, para obtener la mejor prestacion del servicio a los ciudadanos.

Por parte de la Sra. Presidenta de la AEVAL, vista la voluntad manifestada, se dieron
las instrucciones al Departamento de Calidad para iniciar la colaboracion entre ambas
instituciones y concretar las actuaciones pertinentes para llevar a cabo el proyecto.

Se establecié asi un programa con el grado de colaboracion de la AEVAL en el
proyecto, consistiendo en: la imparticién de la formacion al equipo de autoevaluacion y
al asesoramiento en la autoevaluacion y en la redaccién del plan de mejora, asi como a
la revision del informe con los resultados de la autoevaluacion, habiendo seleccionado
el proyecto de Benidorm como experiencia piloto en el mundo local para Esparfia del
Modelo CAF 2013.

Tras proceder a la comunicaciéon del proyecto a toda la Corporaciéon en la Comision
Informativa de Hacienda, se solicitd por parte de los portavoces de los grupos de la
oposicion la posibilidad de incorporarse como miembros del Comité de Calidad del
Proyecto, siendo atendida positivamente dicha solicitud por parte de la Sra. Concejal de
Hacienda, por lo que mediante resolucion de alcaldia de fecha 26 de febrero se
procedi6 a nombrar como miembros del Comité de Calidad de Tesoreria a los
Concejales portavoces de los grupos en la oposicion municipal.

Con esto se consiguid el total consenso en las fuerzas politicas en su voluntad de
apoyar la mejora de la gestion del Area, lo cual se convierte en una evidente fortaleza
para la implantacion del modelo en su fase inicial y su consolidacion a lo largo del

Memoria sello AEVAL Modelo CAF +500 9
Tesoreria Ayuntamiento de Benidorm



tiempo, ya que lo que se pretende es continuar con el proceso de mejora continua mas
alla de una mera propuesta de mejora concreta y singular, sin que los posibles vaivenes
politicos afecten al proceso.

Continuando con el programa previsto dentro de las fases del proceso, por resolucion
de la Concejal de Hacienda de 4 de marzo, se procedi6 a llevar a cabo la constitucion
del equipo de autoevaluacion del Proyecto, asi como el nombramiento de los 6rganos
del Comité de Calidad (Paso 3) de acuerdo con las propuestas de nombramiento que
se realizaron en reunion del Comité de 1 de marzo de 2013.

Se constituyd asimismo el equipo de autoevaluacién del Proyecto integrado por los
siguientes funcionarios municipales: El Tesorero, el Técnico de Gestion Tributaria, el
Técnico de Tesoreria, el Jefe de Negociado de IIVTNU vy IBI, el Jefe de Negociado de
Recaudacion, el Jefe de Negociado de Tasas y otros ingresos, un Administrativo de
Tesoreria, un Inspector Tributario, el Técnico en Ecologia y Medio Ambiente, el Jefe de
los Servicios Educativos, un Informatico y el Técnico de Fiscalizacion.

La voluntad de integracion se plasmé en la inclusion de técnicos de otras Areas en el
equipo, a los efectos de aportar una vision mas amplia de la situacion de la Tesoreria y
buscando, a su vez, la implicacién de otros departamentos para tener prevista asi la
posibilidad de implantacion del modelo en otras Areas del Ayuntamiento.

La formacién al equipo de autoevaluacion y personal del Area de Tesoreria (Paso 4) fue
impartida durante los dias 29 y 30 de abril de 2013 por el Corresponsal Nacional del
CAF.

Durante el mes de mayo de 2013 se procedio a la recopilacién de evidencias y a la
adaptacion del modelo.

El equipo de autoevaluacion se reunio, los dias 30 y 31 de mayo de 2013 para fijar
definitivamente la puntuacion de la autoevaluacion del Area de la Tesoreria Municipal
(Paso 5), asi como apuntar las &reas de mejora y resto de aspectos a incluir en el
informe de autoevaluacion.

Durante la primera quincena de junio se procedi6 a la redaccion del informe del que se
dio cuenta al Comité de Calidad de Tesoreria definitivamente en fecha 11 de julio de
2013 una vez revisado por parte de la AEVAL (paso 6).

El informe establecio segin el modelo que la puntuacion del estado de situacion del
Area fue de 214,4 puntos.

Se redacté un Plan de Mejora basado en el informe de autoevaluacién, aprobado por el
Pleno por unanimidad el 28 de octubre de 2013 (Paso 7), que fue debidamente
comunicado a todos los agentes y socios clave a lo largo de diciembre de 2013 (Paso
8).

Transcurridos los tres primeros trimestres de la Planificacion (01/10/2013 a 30/06/2014)
para la implementacion del plan, se llevé a cabo el andlisis del grado de cumplimiento e
implantacion del mismo a través de la correspondiente memoria de gestion de 30 de
junio de 2014.

Teniendo en cuenta el grado de implantaciobn de las mejoras y de acuerdo con la
planificacion estratégica aprobada, se decidié realizar la segunda autoevaluacion del
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Area mediante decreto de 25 de junio de 2014, constituyendo el equipo encargado de la
segunda autoevaluacion del Area, incorporando al mismo al Soci6logo Municipal y
comunicando la decisién a todo el personal del Area para su implicacion y participacion
en el Proyecto en esa misma fecha.

El 27 de junio de 2014 se procedi6 a iniciar la autoevaluacion individual tras el andlisis
de toda la documentacién remitida a los miembros del equipo.

El equipo de autoevaluacion se reunid los dias 3 y 4 de julio de 2014 para fijar
definitivamente la puntuacion de la segunda autoevaluacion del Area de la Tesoreria
Municipal.

Realizado el informe de autoevaluacién con los puntos fuertes, areas de mejora y
evidencias de cada subcriterio del Modelo se obtuvo una puntuacion de 408 puntos, por
lo que se entendid que dentro del marco de la autoevaluacion y proceso de mejora
continua iniciado en el Area se debia solicitar que se certificara el nivel de excelencia
alcanzado por parte de la Agencia Estatal de Evaluacién y Calidad, asi como comunicar
la decisiébn adoptada y nombrar a los responsables de la iniciativa encargados de
solicitar la certificacion y de actuar como interlocutores entre el Ayuntamiento y la
AEVAL, y la propia direcciéon politica, para una adecuada coordinacién; todo ello de
conformidad con el Decreto de 22 de julio de 2014.

Con fecha 31 de julio de 2014, se solicito por parte de la Sra. Concejal de Hacienda a la
AEVAL la correspondiente certificacion del nivel de excelencia.

Una vez analizada la documentacién remitida por parte del Ayuntamiento, la AEVAL
confirmd el 1 de septiembre de 2014 que la organizacidén reunia todas las condiciones
de participacion exigidas por el procedimiento de certificacion, por lo que procedia la
remision de la correspondiente Memoria descriptiva en un plazo de 45 dias,
remitiéndose en fecha 23 de octubre de 2014.

Una vez revisada la Memoria por parte de la AEVAL, de comldn acuerdo con el
Ayuntamiento, se decide formular solicitud de ampliacién de plazo el 17 de febrero de
2015, a los efectos de la remision de modificaciones a la memoria presentada para
poder optar a la certificacion Modelo CAF + 500.

Analizada la documentacion aportada, se comunica por parte de la AEVAL la
aceptacién de interrupcion del plazo, remitiéndose la presente Memoria descriptiva de
la organizacion dentro del plazo otorgado, conforme a la Guia del solicitante del sello
AEVAL basado en el Modelo CAF 2013.

CRITERIO 1: LIDERAZGO.

En el Area de la Tesoreria Municipal (ATM) la funcién de liderazgo es ejercida por los
directivos responsables de los servicios, bajo la direccion politica llevada a cabo por la
Concejal Delegada de Hacienda, con una fluida comunicacion que asegura una
adecuada colaboracion en el logro de los objetivos fijados en las distintas politicas
publicas.

Concretamente nos estamos refiriendo a los siguientes cargos: Tesorero Municipal
como responsable maximo del Area y los Técnicos de Administracion General
encargados por una parte del servicio de gestion e inspeccion tributaria, y por otra del
servicio de tesoreria y recaudacion.

El Servicio de Tesoreria y Recaudacién estd conformado por 7 funcionarios y el
Servicio de Inspeccion y Gestion Tributaria por 9, de distintas categorias, lo que hace
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un total de 19 puestos de trabajo incluidos en el organigrama del ATM (Figura 3.1.1) de
los que se encuentran cubiertos en la actualidad 15 puestos.

Subcriterio 1.1. Dirigir a la organizacion desarrol lando su mision, visién y valores.

El ATM ejerce sus funciones bajo una adecuada plani  ficacion impulsada por sus
directivos , dentro de la cual se encuentra fijada la mision, visién y valores de la misma,
debidamente comunicada y revisada de manera periédica, garantizando los principios
basicos de una adecuada gestion administrativa.

La mision, vision y valores del ATM  fue formulada en el primer documento de
planificacion estratégica de la Tesoreria Municipal (1° PETM) aprobado por acuerdo
plenario de 18-03-2010, objeto de revision y desarrollo con motivo del segundo
documento de planificacidn estratégica de la Tesoreria Municipal (2° PETM).

Dicha mision, visién y valores ha sido desarrollada e implementada en los ejercicios
2010 a 2012 como consecuencia de la ejecucion de los objetivos y acciones
planificados en el 1° PETM, cuya finalidad no era otra que una adecuada satisfaccién
de las demandas y necesidades exigidas por la ciudadania.

Tabla 1.1.1. Formulacién de la mision, vision yval  ores en el 2° PETM

lsa misién de la Tesoreria ¢s planificar, mangjar g custodiar los fondos g
valorgs, gy degsarrollar las actividades deg recaudacién, dgsarrollando la ggstion
V R ] ‘ \~\ i financigra gy distribucidén temporal deg la liquidgz con arreglo al plan deg
u[&u ‘\"[{\l ‘\ ll“ disposicidon deg fondos. Isi mismo, asumg la rgsponsabilidad dg obtener los
Q@4 \ \ recursos geondmicos necgsarios para ¢l desarrollo de la actividad municipal,
gjercigndo la potgstad municipal de gestionar g exigir tributos gy cualgsquigra
otros ingregsos.
lsa Tesorgria Municipal tigng la voluntad de prestar un servicio basado gn los
principios deg eficacia, gficigncia ¢ innovacidn, con un sistema de gestion,
recaudacion ¢ inspeecion de ingregsos mixto en ¢l que sg realiza una gestion
dirgeta de determinados ingrgsos g una gestion delegada e¢n la Pipatacion
Provincial de flicante (SUM-Gestién Tribataria) de otros, que permita
optimizar al méximo los ingresos maunicipalgs para hacer frente a una
prestacidn dg servicios de calidad.
Cficacia y eficiencia en relacion al cumplimignto e¢n la prestacion de los
servicios del {rea.
Responsabilidad gn la gestidn g rendicidn de cugntas.
loggalidad como garantia dg seguridad juridica de la actuacidn administrativa.
Igualdad ¢n los protocolos deg actuacion antg supugstos facticos id¢nticos.
Innovacion gn la atilizacion dg nugvas teenologias.
Simplificacion administrativa.
Colaboracion  administrativa con todos los émbitos administrativos
relacionados con ¢l rea, dentro y fuera del propio guntamignto,
progresando a través de alianzas.
Crecimignto personal g profgsional de los empleados
€mpatia con ¢l ciudadano ¢n la solucidn dg sus inquigctudes ¢ incidgncias gn
materia tribataria.
Gestidn del servicio a travgs dg modglos de calidad gn busca de la mgjora
continua del mismo.
Toma dg deeisiongs a la vista dg las inquigtudes g neeesidades dg los grapos
dg inter¢s, comunicando gficazmente los valores del drea.
Responsabilidad gcondmica, medioambigntal, social g de proteecion de datos.
€tica ¢n ¢l trabajo.
Origntacion al ciudadano para ¢l cumplimignto deg sus gxpectativas.

£
£
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Los valores se han centrado en garantizar comportamientos morales y éticos que
satisfagan las demandas del conjunto de los vecinos de Benidorm en el marco de una
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sociedad moderna y democrética que clama en la actualidad contra comportamientos
no deseados o practicas fraudulentas.

Los dos documentos de planificacion estratégica sefialados en los apartados anteriores
se han aprobado por sendos acuerdos plenarios de fechas 18-03-2010 y 28-10-2013 y
en los graficos 9.1.1 y 9.1.2 se puede ver el grado de implantacién de los objetivos y
acciones fijados en los mismos.

De la misma forma la mision, vision y valores ha sido objeto de una adecuada
comunicacion interna  a los siguientes componentes de la organizacion:

» Alos miembros integrantes del Comité de Calidad, en octubre de 2013.

= A los veinticinco concejales de la Corporacion para su aprobacion plenaria,
en fecha 28 de octubre de 2013.

= Al personal del Departamento de la Tesoreria Municipal, en enero de 2014.

Con motivo de la aprobacién del 1° PETM se dispone de un sistema de gestion con
atribucion de competencias de todo el personal gue presta sus servicios en el ATM,
debidamente aprobado por el Pleno en sesion de 18-03-2010, con asignacion clara y
concisa de responsabilidades a cada funcionario municipal, asegurando la alineacién
con la estrategia y planificacion en materia de recursos humanos contemplados en el
subcriterio 3.1 (ver figura 3.1.1).

El ATM presta sus servicios mediante una gestion por procesos teleméticos  que
exige una identificacion personal de los funcionarios que intervienen en la tramitacion
de cada proceso lo que permite llevar a cabo una auditoria respecto de la intervencién
del personal en cada uno de los expedientes tramitados, en la linea de las exigencias
contempladas en el subcriterio 5.1, cuyos resultados de actividad se ponen de
manifiesto en la tabla 9.2.3.

Se cuenta con un protocolo de seguridad informética  en el que se regula el proceso
de acceso logico, en virtud de resoluciéon de fecha 28 de agosto de 2014, que establece
la seguridad en el acceso y tratamiento de los datos de cada funcionario a los distintos
programas informéticos, a efectos de evitar comportamientos no deseados, cuya
estructura organizativa de seguridad, roles y responsabilidades, se puede comprobar en
la figura 4.5.1.

La gestion por procesos y los protocolos de seguridad informatica, en los términos
sefialados anteriormente, producen efectos directos sobre la prevencion de la
corrupcion , facilitando directrices a los empleados  sobre como enfrentarse a casos
de corrupcién en la gestién administrativa, en el marco del sistema general implantado
en el Ayuntamiento que se aplica en el ATM.

Se han instrumentado cauces de participacion entre los empleados del Area, los
directivos responsables de los servicios y la propia direccién politica entre los que
podemos destacar las reuniones peridédicas mantenidas por los directivos del Area con
todos los empleados tanto de forma individual como colectiva, de conformidad con el
subcriterio 3.3, con animo de reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto entr e
todos los actores.
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En dichas reuniones se procede a un intercambio de opiniones recogiendo propuestas
de los empleados, documentadas en las actas correspondientes, para la mejora
continua en la prestacion de los servicios del Area, como ha sido la definicion de los
compromisos de la Carta de Servicios y en la atencion directa al ciudadano.

Tabla 1.1.2. N.° de reuniones individuales, colecti  vas, n.° de asuntos tratados, n.° de asuntos relaci  onados con la
calidad, n.° de encuestas de clima laboral.

N° de reuniones N° de reuniones N° de asuntos N° de asuntos N° encuestas
individuales colectivas del ATM tratados relacionados con clima laboral
calidad
14 2 27 7 14
La verificacion de la revision de la mision, vision y valores se ha llevado a cabo

como consecuencia de la ejecucion del 2° PETM, durante el ejercicio de 2013.
Posteriormente fue objeto de nueva revision como consecuencia de la redaccion de la
Carta de Servicios de la Tesoreria Municipal, en cuanto a la fijacibn de compromisos
para satisfacer las demandas ciudadanas en el ejercicio 2014, puestas de manifiesto en
el estudio sobre satisfaccion y demanda de servicios de los usuarios del ATM realizado
en junio de 2014 y de las propuestas formuladas por los propios empleados del ATM.

Como consecuencia de las revisiones citadas se ha llevado a cabo una evolucién en la
vision del ATM para la prestacion de los servicios del Area orientada a un modelo de
gestién de calidad total, que ha servido como mejora para situar al ciudadano de
Benidorm como eje central de la gestion del ATM

A partir de las revisiones efectuadas, se ha introducido la gestién telematica de los
procesos a la que puede acceder el ciudadano desde la Sede electrénica del
Ayuntamiento de Benidorm, y se ha implantado un sistema electrénico para facilitar el
pago de los tributos al ciudadano en la web municipal que supone una mejora basada
en el cumplimiento adecuado de la misién que tiene asignada el ATM, con el

animo de alcanzar la vision deseada desde la direcc  i6n del Area .

Subcriterio 1.2. Gestionar la organizacion, surend  imiento y su mejora continua.

El liderazgo llevado a cabo por los directivos del ATM se materializa en documentos de
planificacion estratégica que se encargan de definir de manera adecuada las
estructuras de gestion, a través de la determinacion de las responsabilidades
claramente identificadas para todo el personal que presta sus servicios en el Area,
debidamente materializados en el organigrama y la relacién de puestos de trabajo de la
tesoreria municipal.

También ha permitido contar con las herramientas necesarias para una gestion por
procesos del Area que permitan satisfacer de manera adecuada las necesidades tanto
internas como externas en la prestacion de los servicios, en los términos sefialados en
el subcriterio 5.1 (ver cuadro 5.1.1).

A partir de un determinado desarrollo organizacional del ATM se decide tanto por la
parte politica (de forma unanime por todos los grupos politicos de la corporacién) como
por los directivos del Area, dar un paso mas alla en la prestacion de los servicios, con
motivo del 2° PETM implantando un modelo de gestion de calidad total (Modelo CAF-
2013) con una clara vocacion de mejora continua en la prestacion de los mismos,
primando ante todo la satisfaccion del cliente, cuya imagen global sobre el grado de
resolucion de sus demandas, se pone de manifiesto en el gréfico 6.1.2.
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El organigrama (ver figura 3.1.1) y la relacion de puestos de trabajo a que nos
referiamos anteriormente, ha permitido definir las estructuras de gestion del ATM  de
manera adecuada. Al tratarse de un documento dindmico exige una revision
permanente , a través de los informes anuales de la situacion organizativa del Area
confeccionados por los directivos y remitidos a la direccién politica.

Los documentos de planificacion estratégica confeccionados e impulsados por los
directivos del ATM definen una serie de indicadores de resultado e impacto  de los
objetivos marcados. Igualmente, en desarrollo de los documentos de planificacion, se
han definido indicadores que conforman el cuadro de mando integral que contienen
informacion relativa al nivel de ejecucion en la prestacion de los servicios, de acuerdo
con las necesidades de la ciudadania. (Ver subcriterios 9.1 y 9.2 y tablas 9.1.3. y
siguientes).

Tras un estudio de los distintos modelos de calidad, los directivos del ATM -de comun
acuerdo con los responsables politicos- optaron por la implantacion del Modelo CAF-
2013.

La cultura de la innovacion y de la mejora continua en la Tesoreria Municipal ha sido un
compromiso decidido por parte de sus directivos , inculcando la misma al resto de
empleados, en las diversas reuniones individuales y colectivas y, a través de la red
social profesional de la Tesoreria Municipal, en las que se les ha proporcionado
informacién y formacidén especifica (impartida por la AEVAL) sobre el Modelo de
Gestion CAF-2013.

Se entiende que con la implantacién de este modelo en el ATM se afronta, de manera
adecuada, el reto de la prestacion de un servicio de calidad orientado a los ciudadanos
de Benidorm, basandose en una nueva cultura de gestion cimentada en el ciclo PDCA
de mejora continua.

De igual forma, se ha cuidado especialmente a todos los actores que entran en juego
en un proceso de estas caracteristicas, comunicandoles el modelo de calidad
elegido con las iniciativas de cambio  que ello iba a suponer y los efectos esperados,
mediante escritos dirigidos a todos los empleados del ATM, al resto de departamentos
del Ayuntamiento, a todos los miembros de la Corporacion y a los grupos de interés,
incentivando e instando a su participacion e implicacion  en el proceso, como se pone
de manifiesto en las tablas 2.3.1, 7.1.3, 7.1.4 y 7.2.2 respectivamente.

Por parte de los directivos del Area se ha tenido muy claro desde el primer momento la
necesidad de contar con herramientas de administracion electrénica gue apoyen
cualquier proceso de cambio e innovacion en la tesoreria municipal, gracias a este
esfuerzo se ha desarrollado un catalogo con 26 subprocesos de tramitacion telematica
en el ATM que se describen en el anexo de la presente memoria.

Para ello, tanto en el 1° y 2° PETM se han incluido acciones decididas en esta materia
que han desembocado en la efectiva implantacion de diversas herramientas
tecnoldégicas que han modernizado la gestion de los servicios que se prestan en el
Area, optimizando de manera eficiente los recursos disponibles en los términos
sefalados en el subcriterio 4.5.

Como aspecto primordial se han implantado el catalogo con los 26 subprocesos en el
ATM vy su tramitacion electronica. A lo largo del ejercicio 2013 se implantaron en una
plataforma telemética de procesos (INDENOVA) que la direccidon informética del
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Ayuntamiento decidié cambiar en el ejercicio 2014 y que, desde el 1 de enero de 2015
se encuentra ejecutdndose en otra nueva plataforma (TANGRAM), y que ha supuesto
una mayor agilidad, fiabilidad y calidad en la tramitacion de los subprocesos, tanto
internos de soporte como externos de prestacion de servicios al ciudadano.

Asimismo, a lo largo de los ejercicios 2012, 2013, 2014 y 2015 se han llevado a cabo la
implantacion paulatina de otras herramientas de administracion electronica que figuran
en el cuadro siguiente:

Tabla 1.2.1. Principales proyectos ATM.

Proyecto piloto implantacion telemdtica de procesos
Proyecto piloto implantacion Modelo CAF-2013
Modernizacion de los sistemas de pago

Proyecto piloto archivo y gestion documental
Proyecto piloto serialética municipal

Proyecto implantacion sistema de gestion financiera

Los directivos responsables de los distintos servicios del ATM generan condiciones
adecuadas para la gestion de los distintos proyectos  en un ambiente de innovacion y
mejora continua fomentando el trabajo en equipo , creando para ello una serie de
grupos de mejora que tiene como finalidad el andlisis e intercambio de informacion y
experiencias para la mejora de la gestion administrativa del ATM, tanto en su vertiente
de gestion interna como de atencion al ciudadano.

Para ello se hace constar en acta los diferentes asuntos tratados y las acciones de
mejora a realizar por los distintos actores que intervienen en los procesos, realizandose
un seguimiento periédico de las mismas por el equipo directivo.

Tabla 1.2.2. Grupos de Mejora creados en el ATM

Grupo I.- Ordenanzas Fiscales y funcionamiento de los centros gestores desconcentrados
de ingresos

Grupo II.- Procesos Administrativos y sequimiento de expedientes

Grupo II1.- Control de competencias de SUMA e inspeccion tributaria

Grupo I'V.- Ingresos del fondo complementario de financiacion municipal

Grupo V.- Ingresos por ocupaciones de via publica y concesiones administrativas

Grupo VI.- Determinacion y gestion de nuevos ingresos

Para favorecer las condiciones de una adecuada comunicacion interna y externa
los directivos del ATM se encuentran plenamente implicados en redes sociales
profesionales, con una participacién activa por parte de todos los emplead os del
Area, a través de la red social profesional del INAP, como vehiculo de informacion y
medio de proposicién de mejoras y sugerencias.

A través del INAP se han creado dos Subcomunidades dentro de la red social de
calidad: una Subcomunidad cerrada de la tesoreria del Ayuntamiento de Benidorm
CAF-2013 que aporta como valor afiadido servir como instrumento de comunicacion
interna y cauce de participacion por parte de todo el personal del ATM en los asuntos
del Area.

Por otra parte, también se ha creado una Subcomunidad abierta CAF-2013 que aporta
como valor afadido el favorecer la comunicacion externa con otros grupos de interés y
otras organizaciones publicas para el intercambio de buenas practicas (benchmarking),
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desempefando las funciones de Community Manager y de Moderadores de las mismas
los directivos del Area, ademas de la Comunidad General de Calidad.

Figura 1.2.3. Logotipos de la Comunidad de Calidad y dos Subcomunidades (CAF- 2013 y Ayuntamiento de
Benidorm CAF-2013).

COMP ABESHE
PSR

https://social.inap.es/

El control de la gestion llevada a cabo por el ATM, disefiada por los directivos en los
documentos de planificacién, se lleva a cabo en una doble vertiente: por una parte
verificando su rendimiento a través de la obtencion de datos del sistema de gestién de
informacion, observando la evolucién de los distintos indicadores y de otra parte a
través de la confeccidn de planes de seguimiento de gestidon de servicios por muestreo
de expedientes, a fin de verificar no solo el grado de cumplimiento de los objetivos sino
también la regularidad (legalidad) de los sistemas en la gestion y recaudacion de los
ingresos por parte de los centros gestores de ingresos y del 6rgano externo de gestion
tributaria, dependiente de la Diputacion de Alicante (SUMA).

El control en los avances en el sistema de gestion para la mejora continua del ATM
se lleva a cabo a través de diversas reuniones individuales y colectivas, asi como del
andlisis por parte de los directivos de los resultados obtenidos tanto en las encuestas
de satisfaccion de los ciudadanos como del cuadro de mando integral. A la vista de los
resultados obtenidos se revisa el cumplimiento de los objetivos marcados asi como la
definicion de los objetivos para el ejercicio siguiente, adoptando las medidas que se
consideran oportunas en las mejoras que se realizan en las memorias de gestion y en
las fichas de planificacion correspondientes.

Las mejoras introducidas en la gestion de la organizaci on se han materializado en
la revision perioddica de los indicadores desde una doble perspectiva: eliminando o
afiadiendo aquellos que se consideraron mas adecuados y redisefiando algunos de los
formulados inicialmente en el ejercicio de 2013, con animo de mejorar la informacion
obtenida que se considera necesaria para la adopcion de medidas de reorientacion
estratégica para una mejora continua segun el Modelo CAF-2013. Para el ejercicio de
2014 se redisefié el cuadro de mando integral, continuando la revision en el ejercicio
2015 esperando disponer de los indicadores adecuados a final del ejercicio.

La verificacion del cumplimiento de la normativa por el érgano de gestién y recaudacion
externo, a través de la realizacion material de auditorias llevadas a cabo por el personal
de la Tesoreria Municipal referidos a la gestion del 4° trimestre de 2014 y 1° de 2015,
ha supuesto como mejora la implantacion de mecanismos de control sob re aquél .

Subcriterio 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizacién y actuar como
modelo de referencia.

Los directivos del Area son los primeros implicados en un proceso de mejora continua y
actiian como modelo de referencia en la consecucién de los objetivos del Area para
servir de ejemplo al resto de empleados del ATM, prestando su apoyo, asesoramiento y
asistencia permanente a los empleados del Area; fomentando su formacion y
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promocién profesional, la igualdad de oportunidades y el empoderamiento en su
quehacer diario, a través del dialogo abierto de manera continuada y con reuniones
periddicas.

Los directivos del ATM disponen de una amplia formacion en direccion publica y
calidad, de ahi su implicacién directa en la implantacion del Modelo CAF-2013, con el
animo de dar ejemplo en esta cultura de planificacion y calidad a todos los empleados
del Area, fomentando entre el resto de empleados la realizacion de cursos de formacion
en materia de planificacidén estratégica y calidad que se plasma en el plan de formacion
anual del ATM.

Grafico 1.3.1. Cursos y horas de formacion del pers  onal del ATM en direccion publica y de calidad.

31
240 O Cuzso Stuperdor de Direccion FPiablica Local del VAP

96, B Modelo Car-20L5 ardentade 4 2o Autoevaluacion
O Gastion de procasas

O Calidad en Ias organizaciones do laos AAFP.
1.350

Por parte de la direccion del Area se promueve una cultura de confianza mutua y de
respeto entre los directivos y los empleados a través del apoyo a los mismos en su
status y promocién profesional, tanto a través de la materializacion del organigrama del
Area (ver figura 3.1.1), como de la propuesta permanente en materia de formacion
no solo técnica (procedimiento administrativo, tributario) sino también especifica en
calidad y gestion de procesos. (Ver Subcriterios 3.1, 3.2y 7.2.).

De igual forma, el Ayuntamiento de Benidorm tiene aprobado, en sesion plenaria de 29
de abril de 2013, un protocolo de prevencion y actuacion en caso de acoso laboral entre
sus trabajadores, asumido por e ATM, que evita la discriminacion  mediante un
procedimiento eficaz y agil que garantiza la confidencialidad, manifestandose en los
datos positivos obtenidos de la encuesta de clima laboral (tabla 7.1.8).

El equipo directivo del ATM informa y consulta de manera permanente a los
empleados los asuntos relacionados con el Area, estableciéndose cauces
estandarizados para recibir recomendaciones y propu estas de los empleados a
través de reuniones periddicas tanto individuales como colectivas (figuras 1.1.2) y
encuestas de clima laboral que de manera anual se llevan a cabo (tabla 7.1.1).

El personal del Area participa en los cambios media  nte la promocién del talento
creativo de los empleados con su integracion en las dinamicas de trabajo individual y
de equipo, a través de la labor llevada a cabo en el equipo de autoevaluacién para la
implantacion del Modelo CAF-2013 o en el equipo redactor del documento matriz de la
Carta de Servicios de la Tesoreria Municipal. Por otra parte, el director es sensible al
esfuerzo del personal del Area y se lo hace saber personalmente.

El empowerment del personal del Area se lleva a cabo por el equipo directivo,
mediante la delegacion de responsabilidades y competencias . Los lideres en
funcion de las necesidades potencian los distintos puestos de trabajo del Area a través
de la encomienda de propuestas de acuerdo y redaccion de informes de manera
habitual, tal y como se pone de manifiesto en las auditorias de procesos, mejorando la
agilidad y flexibilidad de los mismos (ver Subcriterio 3.3.). En el subcriterio 7.1. de la
presente memoria se puede observar los resultados de percepcion de los empleados
del Area respecto al empoderamiento llevado a cabo por el equipo directivo. Dicho
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empoderamiento también se lleva a cabo con la firma de los documentos contables por
parte del personal del Area, asi como en la delegacion de firma especifica para
determinadas sustituciones (Resolucién de Alcaldia n.° 4145 de fecha 14 de julio de
2009).

Tabla 1.3.2. Porcentajes de actividades empoderadas  en el ATM

Porcentaje documentos contables Porcentaje delegaciones de firma del Tesorero
empoderados empoderadas.
100% 25%

Los directivos del Area responsables de los distintos servicios se encargan de
responder a las necesidades y circunstancias person ales de cada empleado a
través de la autorizacién de vacaciones, asuntos propios y permisos, permitiendo una
flexibilizacion en el cumplimiento del horario de la jornada laboral, asi como permisos
extraordinarios en determinadas circunstancias garantizando una adecuada prestacion
de los servicios, en todo caso.

Figura 1.3.3. Portal gestor telemético de vacacione sy permisos del empleado.
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Por parte de los directivos del Area se lleva a cabo el control de los mecanismos de
empoderamiento, delegacion y motivacion del persona |, mediante reuniones con el
personal y a partir de las conclusiones de las encuestas de clima laboral, que se
plasman en un informe de los datos obtenidos , donde se pone de manifiesto el
adecuado funcionamiento de dichos mecanismos, que se materializa en una mayor
agilidad y eficacia en la gestion administrativa del ATM, evidenciada en las encuestas
de satisfaccion y demanda de los ciudadanos que se realizan periddicamente.

Los lideres apoyan a los empleados en el desarrollo de las tareas atribuidas al
personal del Area, mediante el asesoramiento y asistencia permanente e  n un clima
de confianza y didlogo abierto  con consultas directas a los responsables de los
distintos servicios, cuya utilidad se pone de manifiesto en los resultados positivos
obtenidos en la encuesta de clima laboral y en las respuestas favorables obtenidas en
las reuniones personalizadas mantenidas con todos los empleados.
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A partir de las revisiones efectuadas de la informacién obtenida y recopilada tanto de
los empleados como de los sistemas de medicidn, el equipo directivo ha elevado
propuestas relacionadas con las retribuciones, de promocion de la carrera
administrativa y consolidacion de empleo de los empleados del ATM, lo que ha
supuesto una mejora en los canales de transmisidbn de las necesid ades del
personal del Area a la direccion politica , con el animo de cristalizar el apoyo y
motivacion prestado desde la direccion técnica del Area a dichos empleados.

Se han analizado distintas posibilidades para realizar un reconocimiento publico de la
labor desempefiada por los funcionarios del Area, pero la cultura de la organizacion no
permite en la actualidad el contar con un sistema de reconocimientos por
departamentos dadas sus pequefias dimensiones; no obstante lo anterior, si se realiza
anualmente la entrega publica de un obsequio a los funcionarios que cumplen 25 afios
en el desempefio de sus funciones.

Subcriterio 1.4. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y
otros grupos de interés.

El equipo directivo del ATM es el impulsor de los procesos de planificacion y
modernizacion del Area en coordinacion permanente con la direccion politica , a
través de la figura del/a Concejal/a Delegado/a de Hacienda.

La implantacion del modelo de calidad CAF-2013 ha supuesto la creacién de nuevos
organos de decision conjunta, con participacion paritaria de todos los grupos politicos,
como ha sido la constitucién del Comité de Calidad de la Tesoreria , importante
organo canalizador de las relaciones con las autori dades politicas .

El Comité de Calidad de la Tesoreria, formado por el Alcalde, los concejales del grupo
municipal, los portavoces de cada uno de los grupos politicos y los técnicos y el
responsable del Area (como ya se indicé en las pags. 5 a 7), se convoca y re(ine
periédicamente y es el 6rgano encargado de la supervision en la evolucién de la
implantacién del modelo de calidad, ademas de servir como instrumento de difusion de
informaciéon a todos los miembros integrantes de la Corporacion, a través de la
elaboracion de actas con las decisiones y propuestas adoptadas en cada sesion.

Consensuados los objetivos para satisfacer las necesidades del Area, los directivos se
encargan de su ejecucion en relacion con todos los grupos de interés relevantes
mediante dialogo permanente en los grupos de mejora creados al efecto, en los que
se encuentra involucrada la direccion politica , que los preside, en la linea de
fomentar el trabajo en equipo (ver figura 1.2.2 grupos de mejora).

Los lideres han disefiado un sistema de grupos de mejora que tiene como
fundamento una estrecha colaboracion con los distintos grupos de interés relevantes
con la finalidad de detectar sus principales necesi dades en sus relaciones con la
Tesoreria Municipal, aportando sugerencias e ideas de mejora en la calidad de los
servicios publicos prestados por el Area.

Para ello se han creado seis grupos de mejora que funcionan en régimen de reuniones
periodicas levantando actas formales de los acuerdos adoptados con el animo de una
ejecucion ordenada y sin perjuicio de su seguimiento a través de medios informales
como el intercambio de correos electrénicos, llamadas telefénicas, etc.
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En el ambito de las competencias atribuidas al ATM los directivos del Area ayudan a
las autoridades politicas a identificar y definir las politicas publicas en materia
economico-financiera y de financiacion de los servicios publicos que presta el
Ayuntamiento de Benidorm.

Esa asistencia se materializa mediante la emision de informes, preferentemente de
periodicidad anual, en los que se exponen los objetivos y metas a alcanzar mediante

la adopcion de las principales decisiones politicas sobre la gestidn de los ingresos
publicos, medidas administrativas y de caracter financiero, proponiendo , igualmente,
los recursos humanos y materiales necesarios para su adecuada ejecucion.

Tabla 1.4.1. Contenido informes de seguimiento y RR  HH.

Temas propuestos N° de propuestas
Provision de vacantes 8
Propuesta de creacion de plazas 2
Adscripciones a vacantes por mejora de empleo 2

A finales del ejercicio 2012 por parte de la Alcaldia se estableci6 un sistema de
reuniones periddicas semanales con la direccion pol itica en la que participan los
funcionarios maximos responsables de cada servicio municipal (incluidos los
responsables del ATM) con el &nimo de implantar de manera coordinada las distintas
politicas publicas.

Para asegurar la prestacion de un servicio publico de calidad, el equipo directivo de la
Tesoreria Municipal mantiene una red de alianzas con los socios claves, tanto
publicos como privados , en las materias propias de la Tesoreria Municipal a través de
convenios; acuerdos, contratos y colaboraciones (ver Subcriterios 4.1 y 4.2 y figura
4.1.1. sobre alianzas con socios claves y alianzas). Los resultados de dichos convenios
0 acuerdos de colaboracion se ponen de manifiesto en la tabla 9.2.2.

El equipo directivo del ATM lleva a cabo el seguimiento de la ejecucion de los
convenios, acuerdos, contratos y colaboraciones a través de reuniones formales con los
representantes de cada socio clave y mediante otros cauces informales como correos
electronicos y llamadas telefonicas.

Dentro del proceso de modernizacion del ATM, los directivos del Area han impulsado la
participacion en diversos proyectos innovadores de caracter transversal en el
Ayuntamiento de Benidorm, que ha supuesto reforzar la imagen y reconocimiento de

la Tesoreria Municipal excediendo del propio &mbito local. (Ver tabla 1.2.1.).

Los lideres del ATM son designados para participar de manera activa en el
funcionamiento de  organizaciones representativas y grupos de presion,
colaborando en las actividades organizadas por los mismos.
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Gréafico 1.4.2 Participacion Directivos del ATM en C  omités, Foros y Mesa General de Negociacion
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Los directivos del ATM han dotado a la Tesoreria Municipal de una imagen
corporativa especifica que identifique los productos y servicios que la misma presta,
asi como un slogan que expresa los valores del Area para alcanzar la vision
pretendida: “tu satisfaccion nuestro compromiso”.

Figura 1.4.3. Imagen Corporativa de la Tesoreria Mu  nicipal
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Para comunicar adecuadamente los servicios y la informacién relevante del Area a los
distintos grupos de interés, y especialmente a la ciudadania, se han realizado diversas
campanfas de difusién radiofénicas como las de pago accesible, informacion relevante
del Area en la web municipal y en redes sociales, finalizando con la difusion de la Carta
de Servicios. El grado de satisfaccion de la ciudadania con los compromisos asumidos
en la Carta de Servicios se pone de manifiesto en la tabla 6.1.7.

El control de las relaciones con las autoridades po liticas se lleva a cabo mediante
la emision de informes que, al tener una periodicidad anual, analizan el seguimiento de
la ejecucion de las propuestas formuladas, asi como las actas de las reuniones del
Comité de Calidad de la Tesoreria.

Las sesiones del Comité de Calidad de Tesoreria, y la introduccion del sistema de
gestion de los acuerdos materializados en las actas, ha favorecido la implantacion del
modelo de calidad en la Tesoreria Municipal, mejorando en la involucracién directa
de todos los grupos politicos, alcanzando un consen S0 unanime para dicha
implantacion .

El control de las relaciones con otros grupos de in terés se lleva a cabo por medio
del seguimiento periodico de la ejecucién de los asuntos tratados en las reuniones de
los grupos de mejora constituidos al efecto, mediante el levantamiento de las actas
correspondientes debidamente comunicadas a los asistentes.

A partir de las revisiones efectuadas, se ha perfeccionado el sistema de actas de las
reuniones, con participacion en su redaccion de todos los actores que asisten a dichas
reuniones, lo que ha evidenciado una mejora en el clima de confianza mutua y

lealtad institucional para facilitar el consenso en la consecucion de acuerdos
relacionados con la gestion del ATM
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

El Area funciona a través de documentos de planificacion estratégica realizados
periddicamente, donde se establecen areas de mejora en base a las debilidades
observadas y donde se indican los objetivos a conseguir que permitan la mejora de la
gestiéon y el cumplimiento de todos los objetivos en aras a una mejor atencion de las
necesidades de todos los grupos de interés.

Subcriterio 2.1 Reunir informacion sobre las necesi dades presentes y futuras de
los grupos de interés asi como informacion relevant e para la gestion.

A partir del 1° PETM se introdujeron por primera vez técnicas de planificacion
estratégica en el Area de la Tesoreria Municipal de | Ayuntamiento de Benidorm
Dicha planificacion comporto: la reorganizacion de los efectivos del Area, una eficiente
gestién y planificacion de los ingresos, asi como una gestién financiera y del
endeudamiento objetiva y racional con una ingenieria adecuada de procesos hacia una
gestion administrativa de calidad, desembocando en la confeccién del 2° PETM con la
implantaciéon del Modelo CAF 2013 en la Tesoreria Municipal.

Desde el ejercicio 2010, fecha en que se comenzé a implantar el 1° PETM, se
materializd la creacion de seis grupos de mejora (ver tabla 1.2.2. grupos de mejora) que
tenia por objeto no solo la identificacion de los grupos de interés sino el contacto
continuo con los mismos para la revision permanente de sus necesidades,
expectativas y satisfaccion

En la confeccién y ejecucién de los distintos docum entos de planificacion
estratégica se tienen en cuenta las variables polit ico-legales, socio-culturales,
economicas y tecnolégicas que se han ido produciendo y se vayan produciendo en el
futuro y que afecten directamente a la gestion del Area, en los siguientes términos:

= En el &mbito politico-legal se incorporan todas las novedades y actualizaciones
legislativas y jurisprudenciales para un adecuado conocimiento y cumplimiento
de la norma en cada momento, a través de la consulta diaria de los boletines
oficiales y bases de datos legales especializadas, tanto por el Tesorero y los
TAG-Jefes de servicio, que es objeto de consenso por medio del intercambio de
opiniones legales que dan lugar a la confeccion de los informes de seguimiento
de la gestion del Area de la Tesoreria Municipal.

= En el ambito econémico se aplican las directrices del presupuesto municipal
aprobado en cada ejercicio por el Pleno Municipal, una vez que se han captado
las necesidades de diferentes grupos de interés, especialmente de la
ciudadania, a través de consultas con el Consejo Vecinal, tal y como determina
el Reglamento Municipal de Participacién Ciudadana.

= Del resultado de las encuestas y consultas practicadas a la ciudadania a través
de sus drganos de representacion (Consejo Vecinal), también se pone de
manifiesto determinadas necesidades socio-econémicas como pueden ser las
bonificaciones de caracter social o medioambiental introducidas en las
Ordenanzas Fiscales, como normativa municipal reguladora de los distintos
ingresos municipales y la flexibilizacion en los planes personalizados de pago de
tributos, a través del otorgamiento de aplazamientos y fraccionamientos
solicitados a instancia de los contribuyentes (Resultados de actividad en tablas
8.2.3,9.1.3,9.1.4y 9.2.3).
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= En el ambito tecnolégico, en las encuestas a la ciudadania se pone de
manifiesto una valoracion muy positiva, por el uso de los sistemas telematicos de
procesos y medios de pago que facilitan el pago de los tributos a los
contribuyentes. En esta misma linea, se implementan otras innovaciones
tecnoldgicas, como terminales de pago corporativos, PDA’s y reingenieria en la
gestion telematica de procesos (resultados de actividad en tabla 9.2.3.)

De las reuniones periédicas con los distintos grupos de mejora se han identificado siete
tipos de grupos de interés, asi como la forma de captaciébn de sus principales
necesidades y expectativas, conforme se determina en la tabla siguiente:

Tabla 2.1.1. Fuentes de captacion de necesidadesy  expectativas de los ciudadanos
Grupos de interés Fuentes de captacion de necesidades y expectativas

Ciudadanos -Encuesta de satisfaccion y demanda de usuarios del ATM.
-Consejo Vecinal.
-Asociaciones de vecinos.
-Sistema municipal de quejas, sugerencias y reclamaciones
Empleados -Encuestas de clima laboral.
-Reuniones individuales con directivos del ATM
-Reuniones colectivas del ATM
-Comité de Seguridad y Salud Laboral.

—-Reconocimiento médico anual.

Asociaciones -Consejo Vecinal

-Sistema Municipal de quejas, sugerencias y reclamaciones

Instituciones ~Participacion en Grupos de Mejora del ATM.
-Convenios y acuerdos de colaboracion, delegacion de funciones y

encomienda de gestion administrativa.

En el 1° PETM' se llevé a cabo un anélisis DAFO del ATM en el que se analizaron por
el equipo directivo las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que pudieran
afectar en mayor o menor medida a los objetivos estratégicos fijados en el documento y
gue dio como resultado un diagnostico de “ilusién” con el que se aborddé la implantacion
efectiva del plan.

! Péaginas 22-25 del documento.
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La direccion politica y técnica del Area apostd, en enero de 2013, por implantar en el
ATM un sistema de gestién de calidad total a través del Modelo CAF-2013. Ello dio
lugar a la realizacion de dos autoevaluaciones en los meses de mayo 2013 vy julio 2014,
designando un equipo de autoevaluacion conformado por 12 y 13 funcionarios
pertenecientes, en su mayoria, al propio Area del ATM, pero con participacion relevante
de funcionarios de otras Areas (intervencion; informatica, medio ambiente y desarrollo
local).

En ejecucion del 2° PETM se ha desarrollado una herramienta de recopilaciéon
sistemética de informacion relevante de la gestién del Area, mediante la
formulacion de un cuadro de mando integral (ver figuras 9.1.1 a 9.1.9 resultados cuadro
de mando integral), que nos permita fijar indicadores para la obtencion de dicha
informacién de manera sistemética y periodica, a fin de poder adoptar decisiones que
permitan analizar y reorientar, en su caso, la estrategia.

El control de los sistemas de captacion de informacién sobre las necesidades y
expectativas de los grupos de interés y para la recopilacién, analisis y revision de la
informacion relevante sobre otras variables como las politico-legales, socioeconémicas
o0 tecnoldgicas, se lleva a cabo a través del seguimiento de las reuniones periddicas de
los grupos de mejora; reuniones del equipo directivo, en el que se ponen de manifiesto
las consecuencias de las reformas legales, estudio de las sugerencias y propuestas
formuladas por el Consejo Vecinal y conclusiones de las encuestas realizadas.

La revision de la informacion sobre las necesidades y expectativas de los grupos de
interés, ha propiciado la mejora en la confeccion de informes y propuestas de | ATM
para la adopcion de decisiones relacionadas con la revision de las Ordenanzas
Fiscales, requisitos para el otorgamiento de las bonificaciones fiscales y planes
personalizados de pagos.

El control del andlisis de los sistemas de diagnosis se ha llevado a cabo a través de
las autoevaluaciones periodicas realizadas por el equipo de autoevaluacion.

Del resultado de la primera autoevaluacion se ha llevado a cabo el 2° PETM en el que
se ha establecido una planificacion estratégica, cuyas mejoras a efectos del presente
subcriterio se han materializado a través de sistematizar la informacion relevante
para la gestion del Area, mediante la formulacion d el cuadro de mando integral y
de la encuesta general de usuarios de servicios del ATM.

Del resultado de la segunda autoevaluacién, se han confeccionado fichas de
planificacién cuya mejora se ha centrado en la realizacion de encuestas especificas

a proveedores cuyos resultados han supuesto reunir informacién relevante sobre el
grado de satisfaccion en el pago a los mismos por parte del Ayuntamiento, ademas de
la revision llevada a cabo del cuestionario de la encuesta general de usuarios.

Subcriterio 2.2 Desarrollar la estrategia y la plan ificacion, teniendo en cuenta la
informacion recopilada.

Implantado el 1° PETM, para verificar el estado de ejecucion de la planificacion, se
confeccioné una memoria de gestion anual a principios del ejercicio 2013 que nos
permitié recopilar informacion relevante  sobre el grado de desarrollo de la gestion del
ATM.
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Del resultado de la memoria de gestién, se afrontd la implantacion de un modelo de
gestion de calidad total en el ATM del Ayuntamiento de Benidorm: Modelo CAF-2013 .
Fruto de dicha implementacion se llevo a cabo la primera autoevaluacion entre los
meses de mayo a julio de 2013 que culminé con la redaccién del 2° PETM?.

La ejecucion del 2° PETM se ha llevado a cabo entre los ejercicios 2013 y 2014,
verificandose el cumplimiento de dicha planificacién a través de las memorias de
gestién confeccionadas semestralmente por el equipo directivo del Area.

Tal y como se hizo constar en el subcriterio 1.1, y a raiz del analisis DAFO y de las dos
autoevaluaciones realizadas, se han fijado objetivos estratégicos materializados en
objetivos operativos y acciones que tienen como fun damento cumplir la misién y
vision del Area, inicialmente formulada en el 1° PETM y revisada en el 2° PETM,
alineando las politicas publicas a desarrollar con las necesidades de los grupos
de interés relevantes, involucrando a los mismos en el desarrollo de la estrategia y la
planificacion, mediante la creacién y funcionamiento de los grupos de mejora, tal y
como se ha referido en los subcriterios 1.2, 1.4y 2.1.

En el seno de dichos grupos de mejora se ha llevado a cabo un debate en el que se
han identificado las necesidades de los grupos de interés con el animo de satisfacer las
mismas, que ha supuesto, ademas, un cauce de retroalimentacion en el desarrollo
de la estrategia y la planificacion

Los datos obtenidos en el desarrollo y ejecucion de la segunda planificacion del Area
constan en el cuadro de mando integral del ATM.

En los documentos de planificacion estratégica se ha tenido en cuenta los medios
humanos, materiales y econdmicos con los que cuenta el ATM a fin de equilibrar los
objetivos establecidos en los mismos con los recursos disponibles para el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los grupos de interés, determinando
los costes de implementacién  de las distintas tareas a ejecutar, teniendo su adecuado
reflejo en el presupuesto municipal®.

En el 1° PETM se establecié como accion, la revision de las Ordenanzas Fiscales y de
las bonificaciones sociales y medioambientales contenidas en las mismas, siendo uno
de sus objetivos desarrollar una politica de responsabilidad social alineada con la
estrategia y planificacion del ATM

El control del desarrollo de la estrategia y planif  icacién se ha efectuado mediante la
elaboracion de las memorias de gestion de los dos planes estratégicos, a través de
medicion con indicadores de actividad. En los documentos de planificacion constan
indicadores de producto y de impacto que se han depurado para su traslado al cuadro
de mando integral, que ponen de manifiesto el grado de consecucion de los objetivos
fijados en la planificacion.

A partir de las revisiones efectuadas ha permitido la introduccion de un cuadro de
mando integral que ha supuesto una mejora en la evaluacion de los resultados
obtenidos, de manera sistemética, en ejecucion de |  o0s objetivos fijados en la
planificacion estratégica

2 Péaginas 36-40 del documento.
3 Péaginas 44-49 del 1° PETM y paginas 55-58 del 2° PETM.
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Subcriterio 2.3. Comunicar e implementar la estrate  gia y la planificacion en toda
la organizacién y revisarla de forma periddica.

El ATM en sus documentos de planificacion estratégica (1° y 2° PETM) ha establecido
unos medios humanos y materiales indispensables, tal y como figura en el organigrama
disefiado en aquéllos, para poder implantar la estrategia derivada de la
planificacion , incluyendo de manera detallada un cronograma de tareas que
determina el marco temporal para su ejecucion.

En el 2° PETM se han decidido cuatro niveles de prioridad dentro de las acciones a
acometer en cada objetivo operativo , con una escala jerarquica que va del 1 al 4;
motivado en el hecho de que el nivel 1 de prioridad produce fuertes o muy fuertes
evidencias en el Modelo CAF-2013 y el nivel 4 produce menos evidencias®.

Han gozado de la maxima prioridad en la implementacion del 2° PETM las siguientes
acciones: la confeccion de la Carta de Servicios; la realizacidon de las encuestas de
clima laboral, las de demanda y satisfaccion de los usuarios, el cuadro de mando
integral y el plan de seguimiento de los servicios que presta el ATM.

Otras acciones igualmente ejecutadas en la segunda planificacién, tales como el plan
de comunicacion, la red social profesional o el plan de formacién, han tenido como
fundamento primordial una estrategia de comunicacion para la implantacion de la
misma.

Con el objetivo fundamental de evaluar y medir cada una de las acciones de mejora a
implementar en el Area, se han establecido una serie de indicadores que nos
proporcionan informacién tanto sobre el estado de ejecucion de | a planificacién
como de los resultados esperados con la misma, dando lugar a la elaboracion del
cuadro de mando integral al que nos hemos referido en los subcriterios 2.1y 2.2.°

Aprobado el 2° PETM por el pleno de la corporacién de forma unanime, se procedi6 a la
comunicacion de las fichas de planificacion que contenian los objetivos y tareas de
ésta tanto a la propia organizacibn como a los grupos de interés, mediante escrito
fechado el 27 de noviembre de 2013, para su conocimiento a los efectos de su
participacion e implicacion en el proyecto de implantacion del Modelo CAF-2013, a los
actores que se indican en el siguiente grafico:

Gréfico 2.3.1. Plan de comunicacion de la planifica  cién a los distintos grupos de interés y organizaci 6n
4 @ Concejales del Ayuntamiento de Benidorm
B Centros gestores de ingresos desconcentrados

m Socios clave (SUMA, HIDRAQUA, CAIXABANK)
O Comité de Calidad

B Consejo Vecinal
B Empleados del ATM

El ATM ha monitorizado de forma sistematica los métodos de medicion del
rendimiento del Area , a través de una doble via: formulacion de encuestas periddicas
relativas tanto a la percepcion ciudadana del servicio en general como a la idoneidad de
cada proceso de gestion y elaboracion de un cuadro de mando integral, como ya se ha
puesto de manifiesto y cuyos resultados constan en los criterios 6,7, 8 y 9.

4 Péaginas 69 a 90, anexo 9.1 del 2° PETM.
5 Péaginas 61-63, tabla de indicadores de cumplimiento del 2° PETM.
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A partir de los resultados obtenidos se lleva a cabo una reorganizacion y mejora
permanente de las estrategias y métodos de planific  acién para la innovacion vy el
cambio , involucrando a los grupos de interés en las reunion es periédicas con los
grupos de mejora, para dar respuesta a las exigencias requeridas por el criterio 2 y con
el mismo funcionamiento ya mencionado en los Subcriterios 1.3. y 1.4.

El control de la efectividad de la comunicacion de la estrategia y planificacion al
personal del ATM se ha realizado por medio de la encuesta de clima laboral. A partir
de los resultados obtenidos sobre la comunicacion practicada se han introducido
nuevos cauces de comunicacion como el sistema reuniones y la red social profesional
gue ha supuesto una mejora en la informacion continua y online sobre la evolucion
e implementacion de la actividad desplegada por el ATM en ejecuciéon del Modelo
de Calidad CAF-2013 .

Respecto del control de la comunicacion practicada a los conceja les y grupos
politicos , ésta se lleva a cabo a través de las reuniones periddicas del Comité de
Calidad de Tesoreria que establece un cauce de informacién permanente del estado de
ejecucion de la planificacién y de la evolucion de la implantacion del Modelo CAF-2013,
lo que ha supuesto como mejora una monitorizacion continua del proceso de
implantaciéon, por parte de todos los concejales y g rupos politicos con
representacion en la corporacion

El control de la implementacién de la estrategia y planificaciéon se ha efectuado
mediante el andlisis de los datos obtenidos en los indicadores que forman parte del
cuadro de mando integral, a partir de cuyos resultados se ha introducido un sistema de
fichas de planificacion estratégica para el ejercic io 2015, estableciendo objetivos
estratégicos y operativos ajustados a los criterios y subcriterios del Modelo CAF-2013,
con el que hemos obtenido una mejora en la alineacion de los objetivos fijados en la
planificacion respecto de las exigencias del precit ado modelo .

Subcriterio 2.4 Planificar, implementar y revisar|  a innovaciéon y el cambio.

Desde la Concejalia de Hacienda se han impulsado procesos permanentes para la
innovacién basados en la formacion . Prueba de ello es la formacion recibida en
direccion publica, calidad y habilidades directivas, tanto del equipo directivo como del
resto del personal del Area, como se ha resefiado en el subcriterio 1.3 ( Figura 1.3.1),
de conformidad con los planes de formacion propuestos por la direccion técnica del
ATM, debidamente consensuados en reuniones individualizadas con de cada uno de
los empleados, para la aprobacién por la direccién politica previo traslado y consulta a
la representacion sindical de los trabajadores.

El intercambio de buenas practicas y la participacion en laboratorios del
conocimiento se realiza desde el ATM a través de la participacion en diversos foros,
como en el banco de buenas préacticas de la red de directivos publicos y de las redes
sociales profesionales del INAP, con especial referencia a las comunidades de calidad.
(Ver Subcriterio 1.4.).

Dicho intercambio aporta como valor afiadido la puesta a disposicion de todos los
miembros de la red social en cada una de sus subcomunidades, de experiencias en
cada una de sus organizaciones o0 de otras que suponen fuente de inspiracion o
referencia para el resto.
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La innovaciéon y la modernizacibn  forman parte de la planificaciébn contenida en los
PETM. El desarrollo se lleva a cabo mediante el debate en el seno de cada uno de los
grupos de mejora , garantizandose en dicho desarrollo la gestion del cambio , a través
del intercambio de opiniones y experiencias con los distintos grupos de interés y socios
clave.

Fruto de ello se ha abordado la implementacion de proyectos tales como la
modernizacion de los sistemas de pago, gestién tele  matica de los subprocesos
del Area, aplicativo informatico de gestion financi era, promoviendo el uso de
herramientas de administracién electrénica que aumenten la eficacia de la
prestacion de los servicios del Area.

Para la implementacién de las distintas acciones de innovacion y cambio ha sido
indispensable contar con la oportuna asignacién de los recursos necesarios
debidamente presupuestados y que han sido objeto de materializacion a través de las
correspondientes propuestas de aprobacion de gasto tramitadas desde el ATM por la
direccion del Area.

El control de la planificacién del cambio y de la i nnovacion en relacién con la
formacion , se ejecuta mediante el control de asistencia a los cursos de formacion, a
través de la cumplimentacion de los formularios de satisfaccion con la formacion
recibida por los empleados, por parte de la direccion del Area.

El plan de formacion es revisado anualmente a la vista de los cursos realizados por el
personal del ATM en el ejercicio anterior y las necesidades de formacion del Area,
dando lugar a una propuesta de nuevo plan de formacién consensuado que ha
conseguido como mejora alinear de forma paulatina las necesidades de innov  acion
y cambio con la formacion realizada.

El equipo directivo del ATM lleva a cabo el control del intercambio de buenas
practicas y la participacion en laboratorios del co nocimiento, mediante el
seguimiento y estudio de las experiencias realizadas por otras entidades publicas y
privadas, lo que ha dado lugar a la innovacion y modernizacion de las herramientas

de administracion electrénica  en la gestion de los subprocesos del Area y de los
medios de pago de la misma, que ha mejorado un cambio en los procesos del Area
con un menor tiempo de respuesta en la prestacibon d e los servicios a la
ciudadania disminuyendo la asistencia presencial a las oficinas de la Tesoreria
Municipal.

El control de la asignacién de los recursos economi cos para la innovacion y el
cambio se realiza a través del seguimiento de la ejecucion presupuestaria de las
distintas propuestas de gasto formuladas por el equipo directivo del Area, lo que
permite contar con informacion respecto de las necesidades economicas de las
acciones de innovacién y cambio en el ATM consiguiendo como mejora una
adecuada y suficiente presupuestacién en cada unod e los ejercicios econdmicos
para abordar los procesos de innovacion y cambio en el Area.

CRITERIO 3: PERSONAS

Los directivos del ATM son plenamente conscientes de que el principal activo con el
que cuentan son los funcionarios del Area, a los que se les da especial importancia,
como se pone de manifiesto en varios apartados de la presente memoria, contando con
un adecuado organigrama y una descripcion de funciones de cada puesto.
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Por otra parte es prioritario para los lideres, en el contexto de una gestion de calidad
total con el Modelo CAF-2013, satisfacer, en la medida de lo posible, las expectativas
del personal que conforma el Area.

La gestion del personal del Ayuntamiento de Benidorm se realiza directamente por el
departamento de recursos humanos, sin perjuicio de las propuestas en el fomento de la
formacion y desarrollo personal llevadas a cabo por el equipo directivo del ATM.

Subcriterio 3.1. Planificar, gestionar y mejorar lo s recursos humanos, de acuerdo
a la estrategia y planificacion, de forma transpare  nte.

El desarrollo e implementacion de la politica de gestibn de recursos humanos se
encuentra centralizada en el departamento de Recursos Humanos del Ayuntamiento de
Benidorm.

En el marco del 1° PETM y teniendo en cuenta las tareas y servicios a prestar por el
Area, con consultas a todo el personal de la Tesoreria, el equipo directivo del ATM llevo
a cabo el disefio de los servicios y unidades necesarios  , con determinacién de los
puestos de trabajo correspondientes para la adecuad a prestacion de los
servicios, que plasmo en una propuesta de RPT

La direccion técnica del ATM realiz6 una propuesta de organigrama, incluida en el
1° PETM que fue tramitada y aprobada por el Pleno de la Corporacion, en sesion
ordinaria de 18 de marzo de 2010 (Figura 3.1.1).

Como también se sefiald en el subcriterio 1.2., desde la direccion técnica del Area se
procede a evaluar periédicamente la situacion de los recursos humanos para
poder satisfacer las demandas y expectativas de los distintos grupos de interés, a
través de la confeccion anual de los informes de necesidades de personal y
propuestas de modificacibn del RPT  que se elevan a la direccidén politica para su
toma en consideracion.

La planificacion de los recursos humanos del Area se | leva a cabo en
consonancia con el acuerdo de condiciones socio-eco némicas para todo el
personal funcionario del Ayuntamiento de Benidorm.

Se encuentra creada desde el afio de 2010 la comision negociadora para la redacciéon
de un nuevo convenio colectivo del personal del Ayuntamiento de Benidorm, de la que
forma parte como representante de la Administracion uno de los directivos del Area.

En la propuesta de asignacion de puestos de trabajo que se eleva al departamento de
recursos humanos para proceder a la provisién de los mismos, se tienen en cuenta las
capacidades personales y profesionales del personal en atencion a los perfiles de
competencias requeridas para satisfacer las demandas del servicio de la Tesoreria
Municipal.

El conocimiento por el equipo directivo de las capacidades personales y profesionales
de los empleados del Area, se realiza por los jefes de servicio mediante un seguimiento
personalizado del quehacer diario de cada funcionario, permitiendo alinear aquellas
capacidades con la estrategia y planificacion del ATM.

El conocimiento de las capacidades profesionales se perfecciona de manera continua
apostando por una formacion especializada y personalizada , en atencion a las
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funciones de cada puesto de trabajo, haciendo especial hincapié en formacion en
materia de administracidon electrénica, funcionamien to de los servicios on-line y

calidad.
Graéfico 3.1.1. Organigrama del ATM.

ORGANIGRAMA DE TESORERIA

ALCALDE
(y/o C.onceial de Hacienda)

L { Auxiliar Administrativo Tesorerig

TESORERO Grupo C2

TG Responsable del Servicio de / \ TG Responsable del Servicio dg Gestidon
Tesoreria g Recaudacion. Grupo 1 Tributaria ¢ Inspeecion. Grupo i

SERVICIO DE TESORERIA Y RECAUDACION SERVICIO DE GESTION TRIBUTARIA E INSPECCION

Responsable Unidad Tesoreria.
Grupo A2/C1.

Técnico Responsable Unidad Tributaria.
Grupo A2.

Gestor Administrativo Tesore. Grupo C..

Administrativo control de Centros Gestore:
Desconcentrados de Inaresos. Grup.

Responsable Unidad de Recaudacion.
Grupo A2/C1.

Gestor Administrativo Recaudacion.
Grupo A2/C1.

Gestor Auxiliar Administrativo
Recaudacion. Grupo C2.

Responsable Unidad de Caja, Avaleg

y Pagos. Grupo A2/C1.

Grupo C1.

Jefe Negociado de Sistemas de Pago.

Jefe Negociado Exacciones Municipales.
Grupo C1.

Gestor Auxililar Exacciones.
Grupo C.

Jefe Negociado de IIVTNU e IBI.
Grupo C1.
I

Gestor Administrativo de IIVTNU e IBI
Grupo C1.

Técnico Responsable Seccién Inspecciéry.
Tributaria y Gestion Catastral. Grupo A2.

2 Inspectores Tributarios. Grupo.

El Ayuntamiento de Benidorm, como toda institucién publica, selecciona al personal
con arreglo a la normativa existente , cumpliendo con los principios basicos de
publicidad, mérito y capacidad, asi como garantizando la transparencia y respetando la
igualdad de oportunidades atendiendo a la diversidad en funcién de las caracteristicas
especiales de los distintos colectivos.
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El control de la planificacién y gestion de los rec ursos humanos del ATM se lleva
a cabo mediante el analisis de los resultados obtenidos en la encuesta de clima laboral,
el seguimiento por los jefes de servicio de la ejecucién de las funciones encomendadas
al personal y las necesidades de la ciudadania detectadas en los estudios de
satisfaccion y demanda de los usuarios de los servicios del ATM.

A partir de las revisiones efectuadas, por el equipo directivo en materia de planificacion
y gestion de recursos humanos del ATM, se han adoptado medidas consistentes en
adscripciones de funcionarios a los puestos de trabajo vacantes del organigrama de la
Tesoreria, lo que ha supuesto mejoras en un desarrollo mas eficiente de varios
puestos de trabajo , tales como el jefe de negociado de tesoreria; el administrativo de
recaudacion, el jefe de negociado de caja y el administrativo de tesoreria.

Subcriterio 3.2. ldentificar, desarrollar y aprovec har las capacidades de las
personas en consonancia con los objetivos tanto ind ividuales como de la
organizacion.

La identificacién de las capacidades de los empleados gue prestan su servicio en
el ATM se realiza de manera bidireccional, por una parte el equipo directivo del ATM
consulta el historial de cada empleado que presta sus servicios en el Area para tener un
conocimiento directo de las capacidades tanto profesionales como personales de cada
funcionario y por otra parte, se retroalimenta la informacién de dichas capacidades con
las manifestaciones realizadas por el propio personal. Ademas de este sistema, se ha
de considerar que la RPT aprobada el 18 de marzo de 2010 identificaba las
capacidades a cubrir con cada puesto de trabajo, lo que se viene reforzando a través de
la red social, que es fuente de informacidn sobre candidatos con determinado perfil.

A partir de la informacion de las capacidades de los empleados del ATM obtenida por el
equipo directivo, se propone, de forma proactiva a los 6rganos de decision politica, la
cobertura de los puestos de trabajo existentes en la misma, con la descripcion de las
tareas de cada puesto de trabajo de la Tesoreria Municipal, llegando a realizar
adscripciones provisionales de funcionarios a puestos de superior categoria de acuerdo
con la identificacidon de las capacidades sefialadas anteriormente.

La retroalimentacion de la informacién sobre las capacidades personales y
profesionales de los empleados del ATM, con la que cuenta el equipo directivo del
Area, se lleva a cabo a través de la consulta de la informacion puesta de manifiesto de
manera directa en la encuesta de clima laboral realizada anualmente en la que se
solicitan datos relacionados con las habilidades profesionales y personales, entre otra
informacion; que si resulta de relevancia se comprueba de forma directa.

La comparacion sistematica con las necesidades del ATM se lleva a cabo al
contrastar las capacidades personales y profesionales con la descripcion de las
funciones necesarias para cada puesto de trabajo del Area.

Se ha fomentado desde el 2007 la formacion continua de todo el personal del ATM en
materias propias del departamento, realizandose cursos a medida consensuados con el
servicio de Formacion de la Diputacion Provincial, en materias de gestion tributaria y
procedimiento administrativo.

Se ha dado un paso mas en la politica de formacion del Area para el ejercicio 2014 y
siguientes, con la propuesta de un plan de formacion especifico para todos los
empleados del Area.
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Dicho plan de formacién ha sido consensuado con cada trabajador del Area en
reuniones individuales donde se comentan las necesidades de formacién profesional
para cada empleado del Area, asi como otros aspectos de quejas, propuestas y
sugerencias. Asimismo, se tienen en cuenta las capacidades personales vy
profesionales de cada empleado, y se presta especial atencién a formacion en
habilidades gerenciales, gestion por procesos y cal idad en organizaciones
publicas (Figuras 7.2.2y 7.2.3)

Las propuestas del plan de formacion para los ejercicios de 2014 y 2015, han sido
objeto de informe, dandose traslado a toda la representacion sindical del Ayuntamiento
de Benidorm para su conocimiento y efectos, antes de elevarse a la Concejal Delegada
del Area (El resultado del plan de formacion propuesto consta en el cuadro 7.2.5)

Para la realizacion de los cursos de formacién se han utilizado, ademas de los métodos
tradicionales de asistencia a clase, métodos modernos como la formacion on-line,
cursos a medida para todo el colectivo de la tesoreria municipal, asi como el uso de
redes sociales para favorecer la informacion y el conocimiento (ver figura 7.2.5).

Dentro del plan de formacion se estan primando el desarrollo de habilidades
gerenciales y la gestion por procesos  (en la tabla 7.2.4 se ponen de manifiesto los
resultados de actividad en el uso de las TIC). Con motivo de la implantacion del Modelo
CAF-2013 se ha recibido formacion basica en materia de gestion de calidad en
organizaciones publicas, por parte de todo el personal del Area, como constan en los
certificados expedidos por la AEVAL a los funcionarios que participaron en dicha
formacion, ademas de su refuerzo continuo con los cursos de habilidades
directivas, atencion a las personas y calidad gue organiza e imparte el servicio de
formacion de la Diputacion de Alicante.

El propio equipo directivo , conformado por el Tesorero Municipal y los Jefes de
Servicio, como impulsores encargados de liderar el proceso de implantacion del Modelo
CAF-2013, han sido los primeros en dar ejemplo al recibir una dilatada formacién en
materia de liderazgo y habilidades gerenciales, asi como en el propio Modelo
CAF-2013 (Figura 1.3.1).

La movilidad interna y externa de los empleados del ATM se lleva a cabo por el
departamento de recursos humanos, proponiéndose desde el ATM la carrera vertical y
horizontal de los empleados del Area, mediante los informes que al final de cada
ejercicio se eleva a RR.HH. para su toma en consideracion e inclusion en la plantilla y
en el presupuesto anual de cada ejercicio econémico.

Desde el departamento de recursos humanos, en colaboracion con otros
departamentos (sanidad, turismo, etc.) se han planificado actividades formativas para
el desarrollo de técnicas de comunicacion, gestion de riesgos, etc. Se han
realizado cursos especificos para el personal del Ayuntamiento de Benidorm interesado
en dejar de fumar, en el conocimiento de técnicas de lenguaje no verbal o, en la
prevencién de riesgos laborales, con asistencia del personal del ATM.

En las preguntas de la encuesta de clima laboral se hace especial hincapié en la
opinién de los empleados del ATM sobre la promocién dentro de la carrera profesional y
otros aspectos relacionados con la igualdad en las condiciones laborales entre hombres
y mujeres.
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El apoyo a los nuevos empleados que se incorporan a | ATM se realiza a través del
seguimiento individualizado que se lleva a cabo tanto por los jefes de servicio, como por
los jefes de negociado a los que se les asigna guiar la tutorizacion de los mismos.

El control del desarrollo de las capacidades de los empleados del ATM se lleva a
cabo mediante el seguimiento que realizan los Jefes de Servicio y el intercambio de
impresiones puestas de manifiesto en las reuniones individuales mantenidas con cada
empleado del ATM.

A partir de la informacidn recopilada sobre la ejecucion de las capacidades de los
empleados del ATM se han asignado nuevas funciones a algunos de los puestos de
trabajo que ha supuesto la mejora del cumplimiento de nuevas necesidades o del
ejercicio de las funciones existentes, como es el caso del desempefio de las
funciones de jefe de negociado de tesoreria por una funcionaria adscrita al servicio de
inspeccion.

El control del aprovechamiento de la formacion alineado al cumplimiento de la
estrategia diseflada para el ATM, se realiza a través de la percepcion del grado de
satisfaccion mostrado por los jefes de servicio y de la informacion incluida por los
empleados de la Tesoreria en los cuestionarios de evaluacion de la formacion recibida
por los empleados de la Tesoreria.

El analisis de los resultados de la formacion recibida por los empleados del ATM
permite a la direccion técnica del mismo encomendar nuevas funciones o modificar las
competencias asignadas inicialmente a algunos de los puestos de trabajo, lo que
supone una mejora en la prestacion y modernizacion de los servicios , como es el
caso concreto de la nueva jefatura de negociado de sistemas de pagos.

El control del apoyo a la incorporacion de los nuev 0s empleados para facilitar su
integracién, se realiza con contactos personales con el funcionario de nueva
incorporacién al ATM, tanto por parte del tesorero municipal como de los jefes de
servicio.

A partir de la informacion obtenida de los empleados de nueva incorporacion se ha
aprobado un manual de bienvenida del ATM cuya mejora ha consistido en un
mecanismo que ha facilitado la informacion de los s ervicios que presta el Area,
asi como la forma de prestacién de los mismos asegu rando la integracion en el
Area con mayor rapidez , de dichos empleados.

Subcriterio 3.3. Involucrar a los empleados por med io del didlogo abierto y del
empoderamiento, apoyando su bienestar.

Desde el equipo directivo se establece la promocion de una cultura de
comunicacion abierta con todo el personal del Area mediante el didlogo y la
motivacién, fomentando el trabajo en equipo

Desde 2010 se ha creado un entorno que propicia la aportacion de ideas y
sugerencias de los empleados y su participacion pro activa que culmina con el
compromiso de todo el personal del Area en la implantacion del Modelo CAF-2013
(Figuras 7.2.2 y 7.2.3), a través del sistema de reuniones, tanto individuales como en
equipo, disefiado en el Area, asi como la interaccion a través de redes sociales
profesionales (Figuras 7.1.3, 7.1.4 y 7.1.5).
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Con motivo de la implantacion del modelo de calidad y la comunicacion continua que se
mantiene entre los directivos y empleados del Area se produce un proceso de
retroalimentacion continua en la fijacion de los ob jetivos 'y sus posibles
modificaciones o adaptaciones en relacion con la consecucion de los mismos.

El grado de implicacion de los empleados en el desarrollo de los planes de mejora es
producto de las autoevaluaciones con el Modelo CAF-2013, en las que participan de
manera activa como miembros del equipo de autoevaluacion.

La representacion sindical de los trabajadores tiene conocimiento de determinadas
acciones que se estan llevando a cabo en el Area, relacionadas con el personal de la
tesoreria municipal, y participa en la seleccion de los cursos de formacio n de los
empleados publicos, previa propuesta del equipo directivo.

El equipo directivo del ATM tiene presencia en la mesa general de negociacion a
través de la representacion de la administracion, en el debate y votacion de las
medidas propuestas en materia de personal , conforme a lo referenciado en el
subcriterio 1.3.

Con periodicidad anual se realiza una encuesta de clima laboral a todos los
empleados del ATM en la que pueden opinar sobre sus condiciones-socio-
laborales , asi como la opinién sobre el liderazgo y forma de dirigir el Ar ea por el
equipo directivo, tanto desde un punto de vista de la gestion de personal como de la
prestacion de los servicios.

Los resultados y conclusiones  mas relevantes de la encuesta de clima laboral estéan a
disposicion de todos los empleados del Area en la intranet municipal.

El ATM dispone de un representante en el comité de seguridad y salud laboral, tal y
como se ha sefalado en el subcriterio 1.4, participando en el aseguramiento de
buenas condiciones de seguridad y salud laboral en toda la organizacion y por ende
en la tesoreria.

Las condiciones que faciliten la conciliacion de la vida laboral y personal de los
empleados del Area, asi como las que presten especial atencion a los empleados mas
desfavorecidos o con discapacidad se realizan en el marco general de la politica de
recursos humanos que lleva a cabo el Ayuntamiento.

El control de la involucracion de los empleados del ATM se lleva a cabo mediante
las sugerencias y propuestas que dimanan del intercambio de impresiones puestas de
manifiesto en las reuniones colectivas e individuales, asi como mediante el analisis de
los resultados de la encuesta de clima laboral realizada anualmente en virtud del
informe realizado por el socidlogo municipal y por las aportaciones personales y
directas elevadas a la direccion técnica del Area (tesorero y jefes de servicio).

A partir de las revisiones efectuadas sobre el sistema de control de la involucracion de
los empleados del ATM se han introducido medidas como la revision de los
cuestionarios de la encuesta de clima laboral y se han formalizado cuestionarios para
las reuniones individuales que con caracter anual se realizan con cada funcionario, lo
gue ha supuesto una mejora en la propia informacién que generan dichos mecanismos
de involucracion.
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Del estudio de las propuestas planteadas por los empleados del ATM en el seno de los
mecanismos precitados, se ha implementado el régimen de autoliquidaciones de
ingresos de derecho publico y un sistema de conciliacion automatica en las actas de
arqueo, entre otras aportaciones de gestion relevantes para el Area, lo que ha supuesto
una mejora en los niveles de involucracién de los empleados en la gestion del ATM,
favoreciendo el dialogo abierto y haciéndoles coparticipes en las decisiones adoptadas
por la direccion del Area.

En el ambito del empoderamiento se ha habilitado a funcionarios del Area para llevar a
cabo la auditoria del organismo de gestion externo, el andlisis y desarrollo del
presupuesto de tesoreria y las integraciones del programa de gestion tributaria con la
plataforma de tramitacion electrénica de subprocesos, lo que ha supuesto una mejora
en la confianza de los empleados del ATM reforzando su conducta adoptando
decisiones de forma autébnoma en el ejercicio de las funciones que tienen asignadas.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

El equipo directivo del ATM presta especial interés a este criterio desde un doble punto
de vista:

= El convencimiento de la necesidad de estimular y fortalecer las alianzas con sus
socios publicos y privados, como grupo de interés relevante, sin olvidar al
ciudadano como cliente fundamental de la Tesoreria del Ayuntamiento de
Benidorm.

= Para la consecucion de los objetivos fijados a través de los distintos documentos
de planificacién estratégica, tal y como figuran en los mismos, se presta especial
atencion a una adecuada gestion de los recursos entendidos como fuentes de
financiacién para el cumplimiento de los objetivos marcados, asi como de las
tecnologias o instalaciones necesarias para asegurar un funcionamiento eficaz
en la consecucion de los mismos.

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas ¢ = on organizaciones relevantes.

Para la adecuada gestion de los servicios publicos que presta el ATM ha sido
fundamental una identificacion de los socios claves, tanto publicos como privados
y de la sociedad civil que intervienen directa o indirectamente en dicha gestion.

Una vez identificados los socios claves, se han mantenido contactos y reuniones con
representantes de los mismos, a través del funcionamiento de los grupos de mejora
constituidos al efecto, fruto de la negociacion para satisfacer las necesidades de gestion
del ATM vy para el intercambio permanente de buenas practicas. Asimismo, se ha
definido el tipo de relaciones entre el Area y sus socios a través de la formulacion de
convenios y/o acuerdos de colaboracion

En dichos instrumentos se establecen las obligaciones y derechos de cada socio en la
colaboracion, incluyendo cauces estandarizados de comunicacion en la gestion de la
misma (Ver tabla 9.2.2 sobre grado de cumplimiento de los acuerdos de colaboracién).
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Tabla 4.1.1. Socios, distinguiendo entre socios pub licos, socios privados y sociedad civil.

Socios piblicos Acuerdo, contrato, colaboracién
Diputacion Provincial de Alicante - Convenio de colaboracién actualizacion Base
SUMA Gestion Tributaria de datos catastral.
- Colaboraciones para mejorar la

intercomunicacion de procesos (por ej. el web
service de multas)
- Colaboraciones para desarrollar el sistema de

gestion y pago avanzados (PDAS).

Socios Privados Acuerdo, contrato, colaboracién

Caixabank - Modernizacion sistemas de pago.
Hidraqua - Colaboracion para la integracion de los medios
de pago.
Consejo Vecinal - Informes sobre gestion del ATM.

- Consultas en materias del ATM

Estos socios aportan al ATM una serie de valores afadidos que se resumen en:
prestacion de servicios que revierten en la mejora directa de la atencién al ciudadano,
sin coste adicional para el Ayuntamiento, en cuanto a modernizacion de los sistemas de
transmisién de datos, gestidbn de subprocesos y agilizacién de medios de pago entre
otros.

Se han identificado necesidades de alianzas publico-privad as a largo plazo y
continuadas en el tiempo . Es el caso del escrito remitido, con fecha 15 de mayo de
2014, al secretario general de la FEMP proponiendo un encuentro entre representantes
de la tesoreria municipal con miembros de la FEMP para impulsar acciones de
colaboracion en relacion con los servicios que la tesoreria municipal presta.

En este marco de alianzas publico-privadas se ha abordado con representantes de
Caixabank proyectos en el sector publico consistentes en el desarrollo de los actuales
medios de pago puestos a disposicion del ciudadano (ver tablas 6.2.1 y 6.2.2 sobre
resultados sobre los medios de pago), asi como con Hidraqua para facilitar la gestion
desconcentrada de las tasas de agua y alcantarillado.

Ademas de las reuniones de los grupos de mejora, se han mantenido reuniones
bilaterales con los citados socios privados, en ejecucion de los contratos administrativos
suscritos con ellos, para la implantacion de los cajeros corporativos de pago, asi como
la pasarela de pagos online, que permite el pago de cualquier ingreso municipal las 24
hora del dia, los 365 dias del afio, sin necesidad de desplazamiento de los ciudadanos
a las oficinas del 6rgano gestor.

El uso del correo electronico y de Internet constituye una buena herramienta para el
intercambio de buenas préacticas y para las actividades de benchlearning y de
benchmarking .

La seleccion de proveedores se lleva a cabo a través de los correspondientes
procedimientos de contratacion publica, debidamente centralizados en el departamento
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de contratacion del Ayuntamiento de Benidorm, cumpliéndose de manera estricta la
legislacion de contratos de las administraciones publicas.

El control de los acuerdos y convenios con los soci 0s publicos se lleva a cabo a
través del seguimiento de la ejecucion de los mismos, plasmados en las actas de las
reuniones de los grupos de mejora y del andlisis de las memaorias y cuentas de gestion
anuales en las que se monitorizan los resultados obtenidos en la materializacion de
dichos acuerdos y convenios.

A partir de la revisién del resultado de las reuniones y de los datos obtenidos se han
llevado a cabo planes de seguimiento para la supervisién del cumpl imiento de las
responsabilidades de determinados socios claves rel evantes, como es el caso de
SUMA Gestion Tributaria, iniciando la ejecucion de dichos planes en marzo de 2015
con referencia a la actividad llevada a cabo por el citado organismo desde el cuarto
trimestre de 2014, consiguiendo una mejora en el control de la gestion del organismo
auténomo y favoreciendo la corresponsabilidad entre los servicios de la Tesoreria
Municipal y su 6rgano de gestidn externa.

También se han implementado acciones de colaboracién con SUMA Gestion Tributaria
en materia sancionadora, lo que ha supuesto una mejora en la instruccion y
recaudacion de las sanciones de trafico y administrativas reforzando las alianzas con el
citado organismo externo de gestion.

Con motivo de las revisiones en el seguimiento de los contratos se ha materializado la
ejecucion de los mismos mediante el desarrollo de colaboraciones especializadas, lo
que ha propiciado la implantacion de un software de reserva y pago online de
actividades e instalaciones deportivas en la pagina web municipal, asi como el pago
mediante smartphone, que ha supuesto una mejora en las relaciones del ATM con los
socios clave privados, reforzando e incrementando el nivel de las prestaciones
contratadas inicialmente a dichos socios sin coste adicional.

El control del intercambio del conocimiento ha favorecido la adhesion del ATM a la
red social profesional del INAP en las distintas comunidades y subcomunidades, con
participacion directa del equipo directivo del ATM, lo que ha supuesto una mejora en el
conocimiento de las experiencias que se consideran innovadoras y puedan suponer un
avance en la gestion de los servicios que presta el ATM. De igual forma, a dicha red se
suben las experiencias del ATM en materia de gestion de calidad con el modelo CAF-
2013, que se consideran puedan aportar valor a otras organizaciones publicas, asi
como servir de modelo de referencia.

Subcriterio 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con ciudadanos/clientes.

El equipo directivo del ATM lleva a cabo una politica proactiva de informacion de
todos los procesos y servicios  que se gestionan y prestan en el Area, mediante la
web corporativa municipal del Ayuntamiento de Benidorm que dispone de un apartado
especifico de la tesoreria municipal, en el que se recoge informacion de caracter
general relacionada con la tesoreria, publicacion preceptiva de las ordenanzas fiscales,
informacion detallada sobre la gestién de los procesos en la sede electrénica, asi como
otra informacion relevante del Area.

El Ayuntamiento de Benidorm y por ende la Tesoreria Municipal anima a los

ciudadanos a participar activamente , bien de manera directa o0 a través de
organizaciones representativas de la sociedad civil, en todos los asuntos que les
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afecten directa o indirectamente, asi como para expresar sus demandas y necesidades,
a través de las férmulas establecidas en el Reglamento de Participacion Ciudadana.

Desde el ATM se ha llevado a cabo una estrategia para incentivar la involucracion

de los ciudadanos y de las asociaciones  con mayor ambito de representacién en la
sociedad civil, en el proceso de toma de decisiones, como es el mecanismo de
intercambio de informacién con el Consejo Vecinal, 6rgano de participacion ciudadana,
mediante el envio periédico de informacion y asistencia de funcionarios del Area a sus
sesiones.

Existe un buzon de sugerencias y reclamaciones en el Area de la tesoreria municipal, y
se dispone de una herramienta informatizada (opinédmetro) que permite al ciudadano a
través de la web municipal expresar quejas y sugerencias.

La transparencia del funcionamiento del ATM se asegura mediante la publicacion en
la web municipal de informes trimestrales de morosidad y de ejecucion del plan de
tesoreria, sin perjuicio de conferencias de prensa dadas por el responsable politico de
la concejalia de hacienda.

Los directivos del ATM estan en contacto permanente con el departamento de
sociologia del Ayuntamiento, encargado de la confeccién de las encuestas y valoracion
de los resultados obtenidas en las mismas, a fin de disponer de un sistema de
informaciéon  actualizado que permita conocer cOmo ev oluciona el
comportamiento individual y social de los ciudadano s, con el animo de obtener
informacion fiable tanto en la demanda como en la satisfaccion con los servicios
prestados por el ATM.

El control de los resultados de la informacién de | 0S procesos y servicios
ofrecidos por el ATM se lleva a cabo mediante la evaluacién de los accesos a los
apartados especificos del ATM, dentro de la seccién de la Concejalia de Hacienda de la
pagina web corporativa, y el analisis de la percepcion ciudadana puesta de manifiesto
en las encuestas de satisfaccion y demanda que se realizan periddicamente sobre los
servicios que presta el Area.

El control de la participacion de los ciudadanos se realiza atendiendo a las
solicitudes de informacién contestadas por parte del departamento de atencion
ciudadana, asi como al numero de quejas y sugerencias formuladas en relacién con la
prestacion del servicio del ATM y a través de las necesidades puestas de manifiesto por
el érgano administrativo municipal encargado de las relaciones con el Consejo Vecinal.

El control de la transparencia en la gestion del AT M se lleva a cabo mediante el
seguimiento de los indices de transparencia evidenciados en los informes de morosidad
y del ITA (Indice de Transparencia Internacional).

Revisada la informacién obtenida sobre los servicios ofrecidos por el ATM, la
participacion de la ciudadania en los asuntos que les afectan relacionados con el Area y
la transparencia en la gestion del Tesoreria, a través de los distintos mecanismos de
control sefalados, se han realizado camparfas informativas en la radio municipal como
son las de “pago accesible”; “medios de pago”; publicacion periddica de informacién
relevante del ATM en “Benidorm en cifras”, mecanismos telematicos para la
presentacion de quejas y sugerencias y la incorporacion al cuadro de mando integral de
indicadores especificos relacionados con el indice de transparencia internacional, lo
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gque ha supuesto una mejora en el conocimiento por la ciudadania de los servicios que
presta el Area y de los resultados de gestion de la misma.

La aprobacién de la Carta de Servicios ha cumplido un doble objetivo: mejorar en la
difusion personalizada de los servicios que presta el Area, asi como ofrecer a la
ciudadania unos compromisos vinculantes para el ATM en la prestacion de los servicios
de la misma. El cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios se verifica a
través de la medicion de los indicadores definidos al efecto, y la percepcién de los
ciudadanos sobre los procesos de gestién que se tramitan en el Area, lo que ha
supuesto una mejora en la informacion sobre el grado de cumplimiento de los mismos.

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.

La confeccion del proyecto de presupuesto de gastos necesarios para el adecuado
cumplimiento de las finalidades que tiene asignadas el ATM, se realiza mediante
reuniones con los responsables de los distintos servicios en los que se exponen las
necesidades de dotacion econémica para el desarrollo de sus compet encias, con
el fin de elaborar las previsiones definitivas de g  astos, que son elevadas por el
equipo directivo al responsable municipal, para la inclusién de dichas previsiones en los
créditos definitivos, dentro de la clasificacion por programas relativa al Area de
Hacienda, aprobados por la Corporacion.

Al ser el ATM un departamento de soporte transversal a toda la organizaciéon y no
finalista, resulta harto complejo determinar el resultado positivo de la gestion de sus
presupuestos. Dado que la funcion principal del ATM es la gestion y recaudacion de
ingresos y gastos, lo que realiza en si es la gestién y control de la generacion de los
ingresos que conforman los recursos para toda la organizacién; por lo que la asignacion
real de recursos es minima, ya que cubre los recursos humanos y materiales.

La ejecucion material de los créditos asignados al ATM dentro del programa de
Hacienda, se lleva a cabo mediante la propuesta de cada uno de los gastos  que
tiene que afrontar el Area, suscrita por el jefe del servicio correspondiente que se eleva
al érgano de control interno  para su fiscalizacion.

En aras de la transparencia, se comunica toda la informaciéon relativa al area
econdmico financiera que afecta al ATM en la web municipal, asi como los informes
de auditoria externa elaborados por la Sindicatura de Cuentas de la Comunidad
Valenciana a este respecto.

El control del presupuesto de gastos y su ejecucién se lleva a cabo mediante el
seguimiento realizado por la jefatura de los servicios respecto de la aprobacion
definitiva del presupuesto y de la ejecucion material de los créditos, una vez que se
recibe desde la Intervencién Municipal la aprobacion de los gastos propuestos.

A partir del control de los gastos que realiza el ATM ha permitido monitorizar todo el
proceso de ejecucion presupuestaria del gasto, con un seguimiento individualizado de
cada factura en la que se verifica la adecuada ejecucion de la prestacion contratada
mediante el conformado de las mismas por el Jefe del Servicio encargado de la
propuesta de gasto, lo que ha permitido una mejora en el control de la ejecucion de los
gastos y una agilidad en la tramitacién de los mismos reduciendo el periodo medio de
pago al proveedor.
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Subcriterio 4.4. Gestionar la informacién y el cono  cimiento.

El ATM dispone de sistemas que permiten gestionar, almacenar y evalua r la
informacion relevante del Area  a través de los indicadores fijados en los documentos
de planificacidn estratégica y en el cuadro de mando integral garantizando que dicha
informacion es recogida, procesada, usada y almacen ada de manera exacta,
fiable y segura.

La informacién se obtiene de diversas herramientas informaticas del ATM encargadas
de gestionar, almacenar y tratar la informacion relevante del Area, de acuerdo con el
esquema nacional de seguridad e interoperabilidad, tales como:

Figura 4.4.1. Herramientas informaticas que aliment  an al ATM.

Base de Base de Base de datos de
datos de datos de entidades financieras
Catastro ANCERT colaboradoras

GESTANET Base de datos del
gestién Ministerio de
tributaria Hacienda
SUMA
Base de datos de la
Gestor \T Diputacién Provincial
telemadtico de Alicante
financiero

TAO
gestién
tributaria

TANGRAM gestor
telematico de

IVAL
contabilidad

procesos

El ATM ha desarrollado canales internos para difund  ir la informacion a todos los
empleados del Area y asegurarse de que tienen acceso a la informacion y
conocimiento relacionados con sus tareas.

Los canales de difusion son: la intranet municipal (unidad Z), el correo electronico
corporativo, la subcomunidad cerrada Tesoreria del Ayuntamiento de Benidorm CAF-
2013 de la red social profesional del INAP, la sede electronica del Ayuntamiento de
Benidorm y el gestor telematico de expedientes.

El acceso a la informacion relevante con los grupos de interés se lleva a cabo a
través de cuentas de correo corporativa tesoreria@benidorm.org, sede electrénica, y la
publicacion “Benidorm en cifras”.

Por su parte, el intercambio de informacion relevante con los gru pos de interés se
realiza mediante la difusion de las actas confeccionadas en el seno de las reuniones de
los grupos de mejora.

Especificamente, en relacion con nuestro principal socio clave de gestion (SUMA),
disponemos de una herramienta informética de intercambio de informacién econémico-
financiera residenciada en la plataforma GESTANET.
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El gestor telematico de expedientes garantiza el in  tercambio permanente de
conocimiento y permite la retencion del mismo entre los empleados de la
organizacion. Asimismo, contiene un manual de procesos de tramitacion del Area que
facilita la incorporacién de nuevos empleados en la tesoreria municipal (en las figuras
5.1.2 y 5.1.3 se pueden comprobar estos extremos).

El control de la gestion y almacenamiento de la inf ~ ormacidn y el conocimiento  se
lleva a cabo mediante el analisis de la informacién obtenida de las bases de datos de
los aplicativos informéticos, que es traspasada al cuadro de mando integral, como
indicadores de gestion del ATM.

A partir del control de la informacion obtenida se han introducido medidas para llevar a
cabo una integracién de las distintas bases de datos, como por ejemplo ha sucedido
con la integracion del aplicativo de gestion tributaria (TAO) con el del 6érgano gestor
externo (GESTANET de SUMA) o la integracion del gestor telematico financiero con la
contabilidad, lo que ha supuesto una mejora en la integracion de la informacién
existente en las distintas bases de datos y ha favorecido el intercambio de la misma.

El control de la difusion de la informacién interna se ejerce por el equipo directivo
mediante el seguimiento de los correos electrénicos que se cruzan con los empleados
del Area, y de las actuaciones desarrolladas a través de los contactos informales
permanentes.

A partir del control de la informacién y el conocimiento interno se han introducido
medidas para favorecer el intercambio de dicha informacion a través de la conexion
online de todos los empleados del Area dados de alta en la red social profesional del
INAP, en sus distintas subcomunidades de calidad, con especial énfasis en la
subcomunidad cerrada de la Tesoreria Ayuntamiento de Benidorm CAF-2013. Dicha
herramienta nos ha permitido una mejora en la comunicacion y en el intercambio de
informacién y conocimiento interno, tanto desde un punto de vista de la mejora del
tiempo de respuesta como de la accesibilidad.

El control de difusion e intercambio de la informac ibn externa con otros grupos de
interés se realiza a través del seguimiento de los acuerdos plasmados en las actas de
los grupos de mejora; del intercambio permanente de correos electronicos con
representantes de dichos grupos, llamadas telefénicas y acceso a la informacion de
bases de datos como GESTANET.

A partir de la revision del flujo de informacion obtenida se han introducido medidas que
favorecen el intercambio a través de un web service desde el seguimiento de
expedientes (TANGRAM) con SUMA para la gestibon de las sanciones, tanto
administrativas como de trafico y el analisis de nuevos web services para una
integracién de todos los ingresos municipales con el 6rgano de gestion externo, lo que
ha supuesto una mejora en la informacion y el intercambio de la misma para una
adecuada gestion de los procesos administrativos del ATM.

Subcriterio 4.5. Gestionar las tecnologias.

El equipo directivo del ATM ha considerado como uno de los pilares fundamentales en
la gestion de las competencias del Area el uso de herramientas tecnologicas, no solo
desde un punto de vista operativo sino estratégico, en cuanto a disefiar la gestion de
la tecnologia .
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Prueba de lo anterior es el 1° PETM que para el afio 2010 establecia en su objetivo
operativo 1.2.° la tramitacién electronica de los subprocesos de gestion y recaudacion,
permitiendo el acceso a los ciudadanos mediante la creaciébn del portal del
contribuyente.

Igualmente se establecia la implantacién de diversos programas informaticos para la
interrelaciébn con otros departamentos municipales y grupos de interés, tal y como
consta en los objetivos operativos 1.3y 1.5.”

En el 2° PETM, dentro del objetivo operativo 1.2, se establecio una accion (1.2.8) para
establecer un sistema de gestién telemético de gestion financiera en el Area de la
tesoreria municipal®.

Se realiza un uso seguro de las TIC cumpliendo los protocolos de seguridad
informatica establecidos en el Ayuntamiento de Benidorm con caracter general para
toda la organizacion, mediante la aprobacion de un documento denominado
“Procedimiento General de Acceso Logico”, en el que se definen los controles de
acceso a los Sistemas de Informacion municipales, asi como los distintos procesos de
gestion de usuarios, certificados de firma electrénica y su soporte documental,
aprobado por Resolucién de 28 de agosto de 2014.

Tabla y figura 4.5.1. Estructura organizativa de se  guridad, roles y responsabilidades.

Nivel Responsables
1.- Gobierno - Alta direccion.
- Comité de Seguridad Corporativa
2.— Ejecutivo -Responsable de Seguridad
3.— Operaciones -Responsables de Seguridad de Sistemas
N
——— S
<< - . :>
Nivel de Gobiernho: - Nivel ejecutivo:
Alta Direccion. TResponsable de
Comité de Seguridad Corporativa. seguridad.
S~
o = . \ \\
‘ -~ Nivel operativo: N \ \
- ! WOt \
y O Responsables de 9 ~ s
. ’ Seguridad de Sistemas. 9 I
Pld \ 7 \ 7
Ve - ’ ~o <
- -~ ~
S
<2
-~
El uso de las TIC ha sido y esta siendo fundamental para mejorar el servicio

prestado por la tesoreria municipal , tanto desde la vertiente interna, como externa de
cara a la ciudadania (Tabla 9.2.3.)

El acceso a servicios on-line inteligentes se lleva a cabo a través de distintas
herramientas informaticas, como es la tramitacién telematica de los procesos que
permite una interaccién del ciudadano con el ATM en la implantacién de sistemas
avanzados de pago mediante la instalacién de cajeros corporativos diseminados por
toda la ciudad.

® pagina 32 del 1° PETM.
" paginas 34y 36 del 1° PETM.
8 pagina 84 del 2° PETM.
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Para asegurar el uso eficaz y eficiente de la tecnologia, desde la direccion del Area
se propone, de manera consensuada con los empleados, la formacion en herramientas
informaticas especializadas para la gestion de los procesos del Area, en relacion con la
capacidad de los empleados, conforme se ha determinado en el subcriterio 3.1 (Cuadro
7.2.5)

Desde el ATM se lleva a cabo una vigilancia permanente de las innovaciones
tecnolégicas , en relacién con los servicios prestados por la tesoreria municipal, con
objeto de anticiparnos en la mejora de los procesos que se gestionan. La informacion
de las innovaciones tecnoldgicas se obtiene a través de reuniones con socios publicos y
privados claves; demostraciones de proveedores del sector, cursos y foros a los que
asisten los empleados del Area, asi como técnicas de benchmarking.

El control de la gestion para la implantacion de la tecnologia en el ATM, recogido
en los documentos de planificacion estratégica del Area, se ha llevado a cabo a través
de los propios indicadores sefialados en dichos documentos y en las memorias de
gestion confeccionadas para conocer el grado de ejecucién de los objetivos.

De igual forma, el control se ha realizado con el seguimiento permanente del equipo
directivo para la implantacion de las distintas herramientas informaticas, mediante
reuniones periddicas con proveedores para analizar y debatir el andlisis y desarrollo de
las susodichas herramientas, como pueda ser el caso de IVAL para la elaboracion del
gestor telematico financiero, o de TANGRAM para la implantacion en el nuevo gestor
telematico de expedientes a partir de 1 de enero de 2015.

A la vista de la informacion obtenida de las revisiones efectuadas, se han introducido
medidas relacionadas con la integracion de las distintas bases de datos de los
programas informéticos de gestion tributaria y contabilidad (TAO e IVAL) con el
seguimiento de expedientes (TANGRAM), asi como una reingenieria de los 26
procesos del Area, lo que ha supuesto una mejora en la normalizacion, agilidad y
seguridad de dichos procesos, y, por ende, una mejor atencion y servicio al ciudadano
que le permite tramitar online, desde la sede electronica, los 8 procesos abiertos a los
mismos.

A la vista del resultado de las reuniones con los proveedores privados (IVAL)
encargados de la realizacion del programa para la gestion telematica financiera
(confeccionar el presupuesto de tesoreria) se han introducido mejoras en el propio
programa y en los listados, lo que ha producido una mayor rapidez en el control de los
flujos de caja.

El control del uso de las TIC , en términos parecidos a los sefialados, y el control del
desarrollo de los programas informaticos con la colaboracion de los proveedores
encargados de la confeccibn de los distintos programas, ha permitido introducir
mejoras concretas en los sistemas de pago utilizados por los ciudadanos, como el
pago web online; pago a través de smartphone, modulo de reservas y pago online de
instalaciones y cursos en materia deportiva, y pago de las sanciones a través de PDA'’s.

A resultas de la especial atencion que se presta en el Area a las innovaciones
tecnolégicas, se han podido modernizar ciertos procesos por medio de la implantacion
del sistema de pago electrénico con generacién automatica de autoliquidaciones que
permite al usuario no tener que realizar mas que una gestion telematica o presencial y,
por otra parte, y de forma innovadora en la prestacion de este tipo de servicios, el pago
mediante smartphone que permite al ciudadano de nuevo ahorrarse el tiempo y el gasto
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por el desplazamiento fisico hasta un cajero o entidad colaboradora, llegando a vincular
la autoliquidacién con este tipo de pago. Estas actuaciones permiten implantar una
serie de innovaciones que hasta ahora no se habian planteado en este campo de
accion.

El control de las innovaciones tecnoldgicas se lleva a cabo por el equipo directivo,
mediante el andlisis de la informacion obtenida de la consulta permanente de
informacion y publicidad en Internet; correos electrénicos de proveedores privados, de
otros socios publicos y privados y la asistencia a eventos de diversa naturaleza, todos
ellos relacionados con los servicios que presta el ATM.

A patrtir de las conclusiones obtenidas del andlisis de la informacién sobre la innovacion
sobre nuevos productos o servicios que afecta a las funciones encomendadas al ATM,
se han introducido algunas medidas como pueda ser el cambio de los lectores de los
cajeros corporativos para el uso de tarjetas bancarias, por unos lectores con tecnologia
contactless, lo que permite una mejora en la identificacion y agilidad para el uso de las
tarjetas bancarias utilizadas como medios de pago de las obligaciones con la Hacienda
Local.

El control de la seguridad informética  en el desarrollo y mantenimiento de las redes
internas y externas se lleva a cabo por el departamento de informatica municipal del
Ayuntamiento de Benidorm, conforme a las necesidades planteadas por el ATM.

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.

Los servicios que presta la tesoreria municipal, tal como se hizo constar en el
subcriterio 4.3, se llevan a cabo a través de una doble féormula de gestion:
desconcentracion y descentralizacion en la gestion de los ingresos, con la atribucion de
determinadas funciones, incluida la de control, en los servicios centrales de la tesoreria
municipal, equilibrando la eficiencia del emplazamiento fisico de las instalaciones
con las necesidades y expectativas de los usuarios. (Tablas 6.1.4 y 6.2.4 sobre
percepcién e indicadores en relacién con la accesibilidad de la Tesoreria Municipal).

La prestacion de los servicios de la tesoreria municipal se dirige de manera centralizada
desde los servicios centrales ubicados en el edificio principal del Ayuntamiento de
Benidorm, y se dispone de otras oficinas de atencién al ciudadano en las que se
incluyen los 14 centros gestores de gestion desconcentrada (en el edificio principal y en
otros edificios municipales), 5 extensiones administrativas en los distintos barrios de la
ciudad y una oficina central de SUMA Gestion Tributaria, ademas de unas
dependencias del concesionario municipal encargado de la gestion de las tasas de
agua y alcantarillado.

Las dependencias que prestan servicios propios del ATM son abiertas, luminosas,
accesibles para personas con movilidad reducida y climatizadas para asegurar un uso
eficiente, rentable y sostenible de las instalacion  es, contando con un adecuado
acceso a las mismas de medios de transporte , tanto en vehiculo particular,
disponiendo de parking publico en los bajos de la plaza en la que se ubica el edificio
principal del Ayuntamiento, como en transporte publico, con parada de varias lineas de
autobuses y una estacion de servicio publico de alquiler de bicicletas (Bicidorm),
garantizando la adecuada accesibilidad fisica a las instalaciones municipales en
las que se prestan los servicios propios del ATM.
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El mantenimiento eficiente, rentable y sostenible d e los edificios municipales
dentro de la politica integral de gestion de los activos fisicos , se lleva a cabo desde
el Area de Escena Urbana del Ayuntamiento de Benidorm, en el que se encuentran
incluidas las instalaciones de la Tesoreria Municipal.

En dicha politica de gestién se incluye el reciclado seguro de papel y toner mediante la
subcontratacion de dichas funciones. En la tesoreria municipal se cuenta con
contenedores de recogida de papel, de cartuchos vacios de toner, para ser entregados
a los responsables de su reciclado, y con contenedores de recogida de pilas para su
reciclado especifico, cuyos resultados se incluyen en el Subcriterio 8.2.

Se pone a disposicion de la comunidad local varias instalaciones municipales
como salas de exposiciones y salones de actos que son utilizadas por cualquier
asociacion o colectivo que lo requiera y cumpla con los requisitos marcados en la
politica general de cesion de usos de locales del Ayuntamiento de Benidorm.

El Control del uso de las instalaciones municipales en las que presta sus
servicios la Tesoreria Municipal , se lleva a cabo mediante indicadores definidos al
efecto. Asimismo, se mide la percepcion que los ciudadanos tienen de todas las
instalaciones (servicios centrales, oficinas de SUMA, etc.) en las encuestas generales
de satisfaccion y demanda de los servicios prestados por el ATM.

Internamente, la percepcion de los empleados publicos sobre las instalaciones se mide
en las encuestas de clima laboral.

A patrtir de los resultados obtenidos en las encuestas precitadas, se ha implantado para
todo el Ayuntamiento una sefialética homogénea, por colores, para las distintas
dependencias municipales, configurandose la Tesoreria Municipal como proyecto piloto
gue ya estad implantado, lo que ha supuesto una mejora en la facilidad para la
identificacién de la distribucién de las instalaciones en los que se prestan los distintos
servicios al ciudadano por el ATM.

En la misma linea, también se ha introducido en la Carta de Servicios de la Tesoreria
Municipal, aprobada por el Ayuntamiento, una mejora en la informacion sobre la
ubicacion de las instalaciones del ATM, como a continuacion se puede comprobar:

Figura 4.6.1. P4g. 12, 13 y 14 Carta de Servicios

Tesoreria Municipal

Plaza SSMM Los Reyes de Espana s/n [Benidorm) 03502
Tfno_.- 9266815418 — 966815400

FAX- 965863944

Area de Tesoreria

tesoreriaf@benidorm.org

SUMA

www._suma.es

Av. Beniarda 2 — 03502 BENIDORM
Tfno.- 965292000

Carta de compromisos SUMA::

https://www.suma.es/12cv/es/index.htm

HIDRAQUA

www._hidragua.es

C/ Gerona, 9 - 03503 BENIDORM

Horario de Atencién al Cliente: De lunes a viernes de 08:30 a 13:30 h.

Teléefono de Atencion al Cliente: 902 250 270
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EL Ayuntamiento tiene 5 extensiones administrativas en los barrios
a los efectos de aproximar la administracion al ciudadano, donde se
podra realizar cualquier solicitud o tramite autorizado:

Extension Administrativa Municipal Alfredo Corral
- Maravall - Plaza de Espana

C/ Limones, 24 acc.

Tel: 96 680 56 00.

Extension Administrativa Els Tolls
- Salt de L'Aigua

Avda. Andalucia, 9.

Tel: 96 680 98 32.

Extensidon Administrativa Foietes
- Colonia Madrid [PROP])

Avda. Beniarda, 61.

Tel: 26 680 82 09.

Extension Administrativa La Cala
C/ Juan Antonio Baldovi, 2.
Tel: 96 680 91 18.

Extensian Administrativa Rincén de Loix (PROP)
Avda. Juan Fuster Zaragoza, 1 acc.
Tel: 96 680 97 15.

1z

Transportes

Para acceder a las instalaciones del Ayuntamiento mediante el
transporte urbano consulte el siguiente enlace

http://www.llorentebus.es/index.html?benidorm

Igualmente la plaza del Ayvuntamiento tiene instalada una base
“Bicidorm™ que es un complemento ideal al transporte publico de
Benidorm. Su finalidad es cubrir Los pequefios desplazamientos y
facilitar su acceso.

http://bicidorm.labici.-net/

Se cuenta con un parking publico en la misma plaza del edificio
consistorial.

El control del mantenimiento de las instalaciones m unicipales en las que presta
sus servicios la Tesoreria Municipal  se lleva a cabo desde los servicios centrales de
ingenieria del Ayuntamiento de Benidorm. Dichos servicios analizan los datos de
consumo eléctrico, consumo de agua y los datos mas relevantes relacionados con el
estado de las instalaciones.

En el edificio principal en el que se ubican los servicios centrales de la Tesoreria
Municipal y varios centros gestores desconcentrados de ingresos, se han instalado
sistemas de captacion de energia fotovoltaica, a través de la instalacion de paneles
solares, que han supuesto una mejora en el ahorro energético de consumo de energia
eléctrica de las instalaciones, suponiendo un menor impacto medioambiental, al tratarse
de energias renovables y, por tanto, limpias.

El control del uso de las instalaciones municipales puestas a disposicion de la
Comunidad vecinal , se lleva a cabo desde el departamento de Patrimonio del
Ayuntamiento, mediante la elaboracién de acuerdos o convenios de cesion de dichos
locales, debidamente inscritos en las bases de datos con las que cuenta el referido
Departamento.

Memoria sello AEVAL Modelo CAF +500 a7
Tesoreria Ayuntamiento de Benidorm



benidorm

R S I

bt

A raiz del control de las instalaciones cedidas a las distintas asociaciones sin &nimo de
lucro del municipio, se han implantado medidas relacionadas con el seguimiento de un
adecuado uso de las instalaciones, al tratarse de instalaciones publicas, como es la
inclusion de anexos a los Convenios estableciendo las condiciones de uso de las
mismas, y las consecuencias que pudiera suponer un uso andémalo de las mismas,
estando aceptadas, expresamente, en el convenio por las partes que lo suscriben, lo
que ha supuesto una mejora en el uso y estado de las instalaciones cedidas.

CRITERIO 5: PROCESOS

Por la naturaleza de las funciones atribuidas legal mente al ATM, estamos en

presencia de un Area que presta un servicio de tipo transversal a toda la
organizacién. Los responsables del Area, por una pa rte, establecen claramente
cuales son sus procesos estratégicos, operativos y de apoyo y, por otra parte,

determinan cuales son los clave para el correcto fu ncionamiento del Area.

La mision del ATM tiene como objetivo fundamental en su vertiente interna proveer de
los recursos econdmicos necesarios para llevar a cabo el desarrollo de las distintas
actividades municipales.

Ello no obsta para que los ciudadanos y proveedores, desde la vertiente externa, se
configuren como nuestros principales clientes y constituyan el eje central de la gestion
de los servicios del Area.

Son, por tanto, dos caras de la misma moneda que no se contraponen, antes al
contrario, se complementa la eficiencia en la gestion de las tareas asignadas
legalmente al ATM con una adecuada gestion con criterios de calidad que satisfaga las
necesidades demandadas por la ciudadania, en términos de buena atencion,
facilidades para el cumplimiento de obligaciones tributarias, etc.

Subcriterio 5.1. ldentificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma
continua, involucrando a los grupos de interés.

Desde el 1° PETM, se ha impulsado como estrategia del ATM la implantacion de un
sistema de gestion por procesos que apoye los objetivos estrat égicos y
operacionales definidos en los documentos de planificacion.

A partir del ejercicio de 2010 se han identificado los principales procesos de gestion
del Area y se han disefiado contando con la particip  acién de los empleados como
fuente de informacién primordial.

Los procesos son analizados y evaluados mediante indicadores por los
responsables de los servicios dando lugar a la introduccion de mejoras y medidas
de simplificacion administrativa , con el animo de evitar trabas innecesarias a la
ciudadania.

A partir de un previo analisis de competencias y del marco estratégico se ha definido el
mapa de procesos del ATM, que se muestra en el siguiente diagrama, y donde se han
identificado los procesos estratégicos, los procesos operativos y los procesos de apoyo,
indicandose, asimismo, en color verde, los procesos considerados clave:
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Gréafico 5.1.1: Mapa de procesos del ATM
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Los procesos que aparecen en el grafico anterior cuentan con una serie de
subprocesos cuyos diagramas y fichas aparecen en el Anexo | de la presente
memoria. Se han desarrollado 26 subprocesos gestionados por el ATM, de los que
13 estan orientados al ciudadano (los que aparecen en cursiva), a ellos se puede
acceder directamente a través de: http://sede.benidorm.org, y son los siguientes:

ok wnNE

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

23.

24.

25.
26.

Devolucién de avales o garantias.

Recursos.

Recurso de revision de actos nulos de pleno derecho.

Aplazamiento y fraccionamiento de pagos.

Impuesto Incremento Valor Terrenos Naturaleza Urbana (IBI).

Aprobacién de liquidaciones de ingreso directo (mercadillos, educacién, conservatorio, OVP
y vados, ingresos urbanisticos, cementerios, concesiones y playas, cultura y juventud,
deportes, actividades, expedicién de documentos, y otros).

Descallificacion V.P.O.

Concesioén de licencia de Vados (alta).

Célculo provisional IVTNU (IBI).

Solicitud de acometidas de agua y alcantarillado.

Ejecucion de sentencias sobre liquidaciones de ingresos (costas).

Solicitud de mantenimiento de terceros (certificado bancario de proveedores).
Formalizacion de operaciones de tesoreria y operaciones de crédito.

Traspaso a SUMA de valores vencidos en voluntaria para su tramitacion por via ejecutiva.
Actualizacion precios y modulos de los diferentes tributos y precios.

Apertura y baja de cuentas bancarias.

Carga de movimientos mensuales.

Propuesta formal de adjudicacion de bienes al Ayto.

Liquidacién de periodos en voluntaria de gestion recaudatoria.

Giros por liquidaciones.

Solicitud de Entidad colaboradora en la gestién recaudatoria.

Aprobacidén, modificacién o derogacién de ordenanzas fiscales.

Informes de gestién administrativa y estado de expedientes.

Acta de Inspeccién por entrada de vehiculos.

Acta de inspeccion por renovacion de padron del IBI.

Actas de personacion e inspeccion.
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Ademés de los anteriores, se cuenta con el subproceso del pago existente en el
programa informatico de gestion econdmica municipal y los subprocesos base
comunes a todo el Ayuntamiento, a saber: informe técnico, propuesta de acuerdo y
decreto.

La herramienta de gestor telematico de expedientes obliga a identificar y asignar
responsabilidades a cada empleado del ATM , en funcion de la intervencion de cada
funcionario en las distintas fases del proceso, sin perjuicio del resto de
responsabilidades asignadas a través de la ejecucién de otros programas informéticos
o de otras tareas no telematicas.

Al entrar en la Plataforma mediante su tarjeta identificativa que les autoriza para la
utilizacion de su firma electrénica, los usuarios tienen visibles los servicios que se les
han autorizado previamente mediante el sistema de roles de cada uno de los
procesos.

Cada uno de los procesos tiene asignado un responsable (esta tarea se reserva a los
técnicos responsables de servicio del Area).

Las modificaciones de los procesos se realizan a resultas del intercambio permanente
de informacién entre los propios usuarios de las tareas de procesos y el responsable
administrativo del mismo, y el andlisis del responsable del servicio con la
consideracion del tesorero como responsable ultimo del ATM.

El Ayuntamiento cuenta con los servicios de una Consultora externa dedicada a la
implementacién de los procesos teleméticos en el marco de un proyecto piloto de
implantacion integral para la tramitacién electronica de todos los procesos en el ATM.

Para el cumplimiento de los fines estratégicos del ATM vy consecuencia de la
implementacion de la gestion telemética de los procesos del Area, se ha dispuesto una
serie de medios para coadyuvar a la consecucion de la ejecucion directa y delegada
de los procesos de gestion y recaudacion de los ingresos, asi como el pago de las
obligaciones municipales. Para ello se han llevado a cabo las siguientes actuaciones:
descentralizacion en el organismo autonomo SUMA del cobro -tanto en voluntaria
como en ejecutiva- de los distintos valores, la aprobacion anual de un plan de
disposicién de fondos y la desconcentracion a los centros gestores de la gestion,
tramitacion y emision de cartas de pagos en lo relativo a ingresos.

El ATM lleva a cabo un control centralizado de las responsabilidades finan cieras
de gestion de los ingresos  a través de los jefes de servicio y los distintos jefes de
negociado. Dicha gestion se realiza mediante las siguientes formulas:

= Gestion centralizada de determinados ingresos.

= Gestién desconcentrada a través de 14 centros gestores de ingresos.

= Gestion descentralizada de determinados ingresos llevados a cabo por SUMA
Gestion Tributaria.
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Tabla 5.1.2. Gestién centralizada, desconcentraday  descentralizada de ingresos.

@Gestion Centralizada AT

Tesorgria Municipal

@Qestidn degsconcentrada
Urbanismo

perturas
€duecacién g Consgrvatorio

Comereio
Movilidad gy &gguridad

Sanciongs
Cementerios
Juventud

Centros g sgrvicios socialgs
Cultara

Htgncion al  ciudadano gy  gxtensiones
administrativas

Peportes

Conegsiongs administrativas g otros ingresos
@Qgestién degseentralizada
SUMY Gestidn Tributaria

Tributos

Plusvalia.
Ocupaciongs de via pdblica.
Gestion de vados g placas.
Quarderias g consgrvatorios.
Heometidas dg agua.
Mereadillo g venta ambalante.
Pescalificacion VPO.
Plagas.
Canon dg gxplotacion.
Arregndamigntos.

Tributos
Hutorizaciongs urbanisticas.
ICIO
lsicgncias ambigntales.
Cursos, idiomas.
E€scugla deg verano.
Hetividades via pdblica.
liquidaciongs otorgamignto gy transmision
licencias dg taxi.
Reservas de gspacio via pdblica.
Hutorizaciongs musicalgs.
Tasas dg desprecinto ¢ inspeecion.
liquidaciongs sanciongs.
Conegsiongs, transmisiongs g alquileres de
nichos.
Cursos juventud.
Viajes juventad.
Cursos socialgs.
Cursos g actividades culturalgs.
liquidaciongs varias

Cursos de verano g degportivos.
Hlquiler instalaciongs dgportivas
lsiguidaciongs cénongs.

Tributos
Impugsto dg Bignegs Inmugbles (IBI)
Impugsto sobre de Hetividades
€condmicas (I9E).
Vehiculos (IVTM).
Tasa por recogida deg Basura domiciliaria.
Tasa de Vados.
Sanciongs deg Tréfico, {Idministrativas g
Urbanisticas.

Respecto a la aprobacién anual del plan de disposicion de fondos, se analizan los
flujos de tesoreria para la adecuada atencién de los gastos, tanto de la tesoreria
municipal como del resto del Ayuntamiento, optimizando en la medida de lo posible los
excedentes de tesoreria. El plan para 2014 fue aprobado por Resolucion de Alcaldia
de fecha de 2 de diciembre de 2013, y para el presente ejercicio de 2015, ha sido
aprobado por Resolucion de Alcaldia de 5 de diciembre de 2014.
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El ATM ha establecido objetivos de resultados orientados a los grupos de interés ,
tanto ciudadanos como socios clave, a través de la fijacion de indicadores de
resultados para monitorizar la eficacia de los procesos. Para ello contamos con el
cuadro de mando integral y con indicadores de percepcion que verifiquen el
cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios (ver figuras 6.1.7 y 6.2.5
sobre resultados en la percepcion e indicadores de calidad).

En enero de 2013, los directivos del ATM decidieron un cambio de paradigma en la
gestion de los asuntos publicos del Area, con la introduccion del Modelo CAF-2013,
con el &nimo de implantar y desarrollar procesos innovadores basado S en un
continuo benchlearning nacional e internacional, mediante la formacién especifica
recibida por todos los funcionarios del ATM e impartida por la AEVAL, profundizando
en los conocimientos sobre el Modelo de Calidad CAF-2013 mediante la asistencia de
un funcionario del Area econémica en mayo de 2015 al curso Risk Management in the
context of CAF and Total Quality Management, celebrado en el EIPA (European
Institute of Public Administration).

De igual forma el equipo directivo estd suscrito al EIPA recibiendo informacion
permanente de cursos y experiencias relacionadas con el Modelo CAF-2013 y con
procesos de innovacion en el sector publico.

El control de los procesos del ATM  se lleva a cabo a partir del analisis de la
informacion sobre la ejecucién de los procesos; de las sugerencias y aportaciones
obtenidas de los empleados del Area, y de las modificaciones normativas operadas
por el legislador, que son monitorizadas de forma permanente (diaria) por los
responsables administrativos del Area.

De igual forma, a través de la confeccidbn de la memoria anual de gestién de la
tramitacion electrénica de los procesos en la Tesoreria Municipal se obtiene una
informacion relevante de los niveles de gestion de cada proceso lo que permite
abordar procesos de racionalizacion de los mismos.

A patrtir del andlisis de la informacién obtenida, la direccion del area adopta decisiones
gue permiten una reingenieria continua de los procesos, mediante cambios en los
estados, los tramites y los formularios asociados en estrecha colaboracion con la
consultora externa contratada y el proveedor de los servicios telematicos, lo que ha
supuesto una mejora en los procesos de carga de movimientos mensuales vy la
liquidacion de periodos en voluntaria de gestidn recaudatoria.

El control de la gestién descentralizada y desconce ntrada de ingresos se lleva a
cabo a través del seguimiento permanente de dicha gestion realizado por el érgano
central de Tesoreria, formado por los jefes de servicio y los distintos jefes de
negociado, mediante el asesoramiento técnico a través de informes, consultas
telefénicas y resolucién de recursos administrativos.

A partir de la revision de este sistema se ha introducido un plan de seguimiento por
muestreo tanto del 6rgano externo de gestién tributaria como de los centros gestores
desconcentrados de ingresos municipales, lo que ha supuesto una mejora en el
control y optimizacion de la ejecucion de los ingresos municipales.

El control de la gestién financiera, una vez aprobado el Plan de Disposicion de
Fondos, se lleva a cabo mediante el analisis mensual de los ingresos y gastos
materializados en las arcas municipales. A partir de la revision del analisis de los
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ingresos y gastos se ha implementado la herramienta informatica de gestion financiera
para la confeccion de los presupuestos de la tesoreria, tanto mensuales como anual,
lo que ha permitido una mejora en el seguimiento de los flujos de gastos e ingresos
gue favorece el cumplimiento del periodo medio de pago.

Subcriterio 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los
ciudadanos/clientes.

En los procesos que se gestionan en el ATM se han identificado los servicios y los
productos que se prestan a los ciudadanos, segun se indica en el anexo | de
esta memoria.

Sin perjuicio de la participacion de los empleados del Area en la identificacion y disefio
de los procesos del ATM, un canal de informacién fundamental utilizado nos ha venido
y viene dado por las demandas obtenidas en las encuestas realizadas a usuarios de
servicios de la Tesoreria Municipal y a proveedores, como medio de involucracién a
los grupos de interés externos, para una mejora con tinua en el disefio de los
procesos .

Las encuestas a la ciudadania se realizan en un doble sentido para obtener la maxima
informacién posible de manera entrecruzada. Por una parte, se llevan a cabo oleadas
semestrales de encuestas de satisfaccion y demanda sobre aspectos genéricos de la
calidad de los servicios prestados por la Tesoreria Municipal (resultados en tablas y
gréficos 6.1.1 a 6.1.9) y, por otra parte, se realizan encuestas especificas de cada
proceso orientado al ciudadano que se gestiona en el ATM.

Son los propios funcionarios municipales los que realizan las encuestas especificas
sobre cada proceso que tramitan, con el animo de recabar datos y llevar a cabo un
tratamiento de los mismos que asegure una certeza de las demandas ciudadanas. De
tal forma, que los propios funcionarios toman conciencia, tanto del resultado de las
encuestas como de la propia percepcion que le traslada el ciudadano y de las
expectativas que la ciudadania manifiesta, creando una nueva relacion y cambio de
roles entre empleado y cliente

En la sede electronica del Ayuntamiento de Benidorm figuran todos los subprocesos
orientados al ciudadano que se gestionan en el ATM, sus requisitos y condiciones de
tramitacion, no solo con el fin de involucrar a la ciudadania en el uso de las nuevas
tecnologias, sino también para que aporte informaci on relevante para la mejora
de la gestion (Ver cuadro 6.1.3 en el que se observa la percepcion ciudadana sobre la
involucracién y participacion de los ciudadanos en los procesos de gestion del ATM).

Los cambios en cada proceso, bien por razones operativas o ante cambios
legislativos, se llevan a cabo de manera periddica en la sede electronica del
Ayuntamiento, con el fin de asegurar la accesibilidad a una informacion adecuad a
y fiable .

El Ayuntamiento de Benidorm en general, y particularmente la Tesoreria Municipal,
promueve la accesibilidad de los ciudadanos a los s ervicios que se prestan en el
Area, a través de distintos medios de comunicacion, como se evidencia en el
cuadro siguiente:
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Tabla 5.2.1. Medios de comunicaciéon (pantallas TV, Folletos, campafias radio, web, sefialética, atencion
telefénica, personal, etc.)

Medios de comunicacion e informativos del ATM
Pantallas led informativas
Folletos informativos
Campafias de radio
Publicaciones en pagina web corporativa
Publicaciones en redes sociales
Publicaciones en diarios oficiales
Sefialética en las instalaciones
Atencion telefonica
Atencidn presencial personalizada

El Ayuntamiento de Benidorm tiene aprobado un Reglamento de Participacion
Ciudadana, que recoge no sélo las formas de participar de los vecinos, sino también el
sistema de gestionar las quejas, sugerencias y reclamaciones respecto de la
actividad municipal en los distintos servicios publ icos que presta .

El ATM ha dado un paso mas en el sistema general implantado en el Ayuntamiento,
gue se cumple por imperativo legal (ordenanza aprobada por el Pleno), con la
aprobacion y publicacion de la Carta de Servicios de la Tesoreria Municipal.

En el folleto divulgativo de la Carta de Servicios se establecen las medidas de
subsanacion que se prevén en caso de incumplimiento de alguno de los compromisos
asumidos en la misma.

Figura 5.2.2. Cuadro con las medidas de aseguramien to de los compromisos de la Carta de Servicios de | a
Tesoreria Municipal.

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos asumidos
en esta Carta de servicios, la Tesoreria Municipal, se proponen las

siguientes medidas:

- Tramitacion preferente de los procedimientos que se encuentren
afectados por los compromisos asumidos en la carta de servicios sin
perjuicio del cauce general para la presentacion de quejas y

sugerencias previsto en el Reglamento de Participacion Ciudadana.

- Carta de disculpas del maximo responsable de la organizacién con

indicacion de las medidas de subsanaciodn.

- Si asi lo desea el afectado, reunidén o encuentro del Concejal como
maximo responsable del Area con los contribuyentes para explicarles
las medidas correctoras que van a llevarse a corto plazo en el

servicio.

- La comunicacidon se realizara siempre que asi sea posible via correo
electréonico o, notificacion telematica a través de la sede electronica

para aumentar la flexibilidad y rapidez de respuesta.

El control de los servicios y productos orientados al ciudadano se realiza a través
del analisis de los resultados de gestidbn de los procesos y de las encuestas
especificas de satisfaccion del ciudadano, asi como del contenido de las quejas y
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sugerencias presentadas por éstos relacionadas con la gestién del ATM y del nivel de
actividad de los propios ciudadanos en la tramitacion electrénica de dichos procesos.

El control de los servicios de pago a proveedores se lleva a cabo a través del
analisis de los resultados de las encuestas especificas realizadas a los proveedores.

A partir de las revisiones efectuadas a partir de las conclusiones de los resultados de
las encuestas; quejas y sugerencias e informacion restante, se han introducido
medidas relacionadas con la implantacion de sistemas avanzados de gestion mediante
terminales de pago telematico, distribuidos por toda la ciudad, en materia de
actividades deportivas, asi como para el resto de actividades administrativas, lo que ha
supuesto una mejora en la atencidon al ciudadano facilitando la gestion de sus
diferentes obligaciones con la hacienda local, evitandoles el desplazamiento fisico a
las oficinas municipales.

Subcriterio 5.3. Coordinar los procesos en toda la organizacién y con
organizaciones relevantes.

En el disefio de los procesos del Area se han identificado los distintos actores que
intervienen en la cadena de prestacion de servicios del Area , tanto desde un punto
de vista interdepartamental (participacion de otros departamentos en cada proceso del
ATM) como de participacion coordinada de socios claves del secto r privado y del
sector publico.

En el gestor telemético de procesos se definen cada uno de los roles de los actores,
ya sean internos o socios claves, que intervienen en cada uno de ellos (SUMA,
Catastro, Notarias etc).

En los documentos de planificacion estratégica del ATM se ha desarrollado un
sistema compartido con los socios clave en la caden a de prestacion de los
servicios del Area |, para facilitar el intercambio de datos a través de la
interconexion de programas informaticos. Es el caso concreto de programas para
facilitar la integracion con SUMA en la gestion y recaudacion de los tributos y otros
ingresos del Ayuntamiento de Benidorm, a través de GESTANET (ver resultados en
tabla 7.2.4).

Igualmente se produce un intercambio de datos a través de las sedes electronicas
correspondientes con otros socios claves publicos, como puede ser: Catastro a los
efectos de intercambio de ficheros de alteraciones catastrales, Ministerio de Hacienda
y Administraciones Publicas a los efectos legales de rendicion de informacién de la
gestion econdémica municipal sobre cumplimiento de plan de ajuste, morosidad,
esfuerzo fiscal, etc.

El principal intercambio de datos con socios clave privados lo tenemos con Caixabank,
a través del envio telematico de archivos relativos a ingresos recaudados por diversos
conceptos, como entidad gestora Unica seleccionada por el Ayuntamiento de
Benidorm, en el tratamiento informatizado de los datos y recursos recaudados por
cada una de las entidades colaboradoras en la recaudacién con que cuenta el
Ayuntamiento de Benidorm (NUumero de ficheros e ingresos tratados por Caixabank).

En relacion con la gestion del 1IVTNU (plusvalia) se produce un intercambio a través
de la plataforma ANCERT para la descarga de escrituras publicas protocolizadas por
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los notarios, asi como un intercambio permanente de correos electronicos con las
notarias del municipio para el célculo provisional del citado impuesto.

La creacion de grupos de mejora por parte del ATM gue tuvo su origen en el 1°
PETM, ha constituido un hito fundamental para el intercambio de informacion y
solucion de problemas con las organizaciones public as que participan en la
cadena de prestacion de servicios del Area, tal y como se ha puesto de manifiesto en
varios subcriterios de esta memoria.

El sistema de reuniones con proveedores de servicios d el ATM, ha supuesto una
mejor coordinacion en la solucion de problemas relacionados con la gestion de los
servicios prestados por el Area (IVAL, TAO, DEPORWIN, TELEFONICA, GRUPO CR,
etc).

El responsable de la Tesoreria Municipal y los TAG Jefes de Servicio participan de
manera decidida en la coordinacion de los procesos a nivel de toda la
organizacién, impulsando proyectos piloto como la implantacion del Modelo CAF-
2013 o la tramitacion telematica de expedientes, con vocacion de extenderse al resto
de departamentos. Asimismo, colaboran en el desarrollo de procesos compartidos
como puedan ser las actuaciones de dotacibn de retranqueos, las licencias
ambientales, la disciplina urbanistica y otros, mediante la participacion en el andlisis
legal y procedimental de dichas materias.

El control de la coordinacién interdepartamental de procesos entre el ATM y
otros departamentos del Ayuntamiento  se lleva a cabo a través del seguimiento de
los acuerdos alcanzados en el seno de las reuniones de los grupos de mejora
constituidos al efecto, asi como de la multitud de reuniones informales realizadas por
los jefes de servicio con los distintos responsables de los departamentos municipales.

Del seguimiento de los acuerdos alcanzados se han derivado medidas de
interconexion de los aplicativos informaticos de contabilidad municipal y de las bases
de datos de actividades y comercio, que han supuesto una mejora en la accesibilidad
de los datos y la agilidad de tramitacién de los procesos internos como la devolucion
de avales y la liquidacion de tasa por ocupacion de via publica con mesas y sillas.

El control de la coordinacion de procesos con otras organizaciones relevantes
se lleva a cabo a través de los acuerdos alcanzados en el seno de las reuniones de los
grupos de mejora constituidos al efecto, y de las reuniones mantenidas con socios
privados debidamente formalizadas en acta.

A partir del seguimiento de los acuerdos materializados en las actas correspondientes
se han introducido medidas de gestiébn de competencias en materia sancionadora con
el ente gestor externo (SUMA) mediante web services, lo que ha supuesto una mejora
en la transmision telematica de datos y resoluciones sancionadoras que permiten la
incoacién y tramitacion del procedimiento de forma telematica con firma electronica.

Los directivos del ATM han participado en la creacion de procesos inter-
organizacionales con otras Administraciones , como es el caso de la implantacién
del proyecto de gestion integral de la potestad sancionadora municipal.

Con SUMA Gestion Tributaria se ha desarrollado un proyecto innovador en el &mbito
sancionador, consistente en la encomienda de gestion de determinadas tareas
administrativas y en la delegacién de la recaudacién, tanto en periodo voluntario como

Memoria sello AEVAL Modelo CAF +500 56
Tesoreria Ayuntamiento de Benidorm



ajuntamen

ejecutivo, de las sanciones de trafico, administrativas y urbanisticas, conforme se
establece en la siguiente tabla:

Tabla 5.3.1. Competencias de cada administracion en  la encomienda de gestion de expedientes sancionado  res.

ACTIVIDAD Admoén. Contenido
competente
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CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES.

La decision de implantar el modelo CAF en su version 2013 en la Tesoreria Municipal
del Ayuntamiento viene acompafada de una serie de medidas que derivan de la
propia naturaleza de su relacién con los clientes del area. Esta correlaciéon se articula
en dos vertientes: ciudadanos y proveedores, para ambos casos se recopilan datos a
través de encuestas de satisfaccion y necesidades y recogida de quejas y
sugerencias.

Ademas, se aborda la relacibn mencionada desde otros dos aspectos: las mediciones
de la percepcién y las mediciones de resultados. El primer aspecto se cubre con los
resultados de las encuestas mencionadas y el segundo a través de un cuadro de
mando integral que materializa los datos objetivos que permiten comparar resultados.

El primer ejercicio del que se obtienen resultados de la encuesta de satisfaccidon y
demanda de servicios de los usuarios de la Tesoreria Municipal es el 2013 y desde
entonces se han realizado otras dos tandas: en junio de 2014 y en marzo de 2015.
Gracias a los datos obtenidos, se puede observar la tendencia mostrada por la opinién
de la ciudadania en relacién, primero, con los servicios prestados por el ATM v,
segundo, el organismo de gestion y recaudacion externa (SUMA) respecto a sus
funciones delegadas o encomendadas por el Ayuntamiento de Benidorm.

Asimismo, el cuadro de mando integral ofrece datos mas concretos desde el ejercicio
2013, sin olvidar que existen otro tipo de indicadores que existian previamente por la
naturaleza economica del area que nos ocupa, que también nos sirven cuando se
estudia la evolucion en la prestacion de ciertos servicios.

Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcion.

Al iniciar a medir la percepcion de los ciudadanos y proveedores, el ATM se plantea
cémo obtener un valor afiadido, concluyendo que se buscard ademas la mejora de la
prestacion del servicio, tratando en la medida de lo posible de anticiparse y adoptar
medidas que permitan predecir futuras demandas.

Cada una de las encuestas ha arrojado informacion que se ha recopilado en los
informes de conclusiones del estudio de demanda y satisfaccion a los ciudadanos
elaborados en tres afos consecutivos 2013, 2014 y 2015. Los resultados de la
mejora del desempefio de los servicios que presta el ATM y de la innovacién en
la gestién de los mismos se han centrado principalmente en dos aspectos: la
utilizacion de los medios de pago y el acceso a las nuevas tecnologias.

Como herramienta basica en torno a la cual gira la encuesta en la actualidad y
alineados con la perspectiva de trabajar en la excelencia a la hora de prestar los
servicios del area, se redacta la Carta de Servicios que se aprueba por acuerdo
plenario del Ayuntamiento de Benidorm, el 5 de mayo de 2014, contando ademas con
un plan de comunicacion, seguimiento y actualizacion.

Las encuestas se encuentran disponibles en el espacio publico de la Tesoreria
municipal del Ayuntamiento de Benidorm en el edificio consistorial y en la oficina de
SUMA Benidorm, sita en la Avda. Beniarda, 2.
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Por resultar de mayor interés para reducir costos e incrementar la precision de los
resultados se ha procedido a elaborar una lista de unidades elementales, a partir de la
cual se obtiene una muestra de éstas. Para realizar el estudio de distintas muestras,
se han utilizado los siguientes parametros estadisticos:

“+ Tipo de estudio: encuesta por muestreo polietdpico con aplicacion de cuestionario
estructurado de 21 preguntas, aplicado por intercepcion de las personas
entrevistadas.

“+ Muestra: +/- 500 entrevistas, atendiendo a la siguiente distribucion:

@ Nivel de confianza: 95,5%.

@i Margen de error para resultados globales: + 4,3%.

¥ Fecha de realizacion: diciembre 2013, junio 2014 y marzo 2015.
#@i  Trabajo de campo: Personal propio METODOSCAMPO.

A continuacién, se detallan los aspectos considerados mas relevantes para incorporar
a la presente memoria, aunque todos los extremos se encuentran disponibles en el
informe de resultados en la pagina web municipal: Resultados encuesta satisfaccion y
demanda tesoreria municipal.

En primer lugar, se revisa la imagen global que la Tesoreria Municipal tiene entre

la ciudadania y su reputaciébn tras el recuento de los resultados y su analisis
estadistico se ha registrado una respuesta positiva por parte del 85% de los
entrevistados, lo que indica que, la resolucién obtenida a las demandas de los
ciudadanos ante los servicios de la Tesoreria Municipal y SUMA, fue conforme a sus
necesidades y expectativas de forma mayoritaria y por lo tanto, su satisfacciéon puede
calificarse como altamente positiva

Gréafico 6.1.1. Grado de resolucion de demandas. Com  parativa diciembre ‘13 — junio '14- marzo ‘15.

Objetivo
Mar-15 Perseguido:
satisfaccion
positiva — 90%
Jun-14
Dic-13

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Si, completamente ™ Parcialmente No

Las mediciones de percepcion, una vez agrupadas en la forma recogida en los
anexos correspondientes a cada uno de los estudios llevados a cabo, pueden ser
comparadas evolutivamente. El analisis comparativo toma como referentes los
indicadores de percepcion, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla y gréafico 6.1.2. Resultados sobre percepcion

Afios de Estudio
PERCEPCION 2013 2014 2015
Involucracién y Participacion ciudadana 8,44 7,75 8,84
Accesibilidad 8,48 7,61 8,62
Transparencia 7,34 7,64 8,60
Cumplimiento Calidad Servicios 8,93 8,52 9,42
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Desde el punto de vista del cumplimiento de los compromisos incluidos en la Carta de
Servicios de la Tesoreria municipal, de aquellos en los que el grado de satisfaccion
medido con la encuesta constituye su principal indicador, en ambos ejercicios se
supero el objetivo perseguido de 7,5y 8 de media para 2014 y 2015. En cuanto al
compromiso en el que se observa un mayor grado de cumplimiento es el nUmero 4:
“Asistir personalmente a los ciudadanos en el pago electronico presencial y
telefébnicamente”; ya que, segun los datos disponibles, es un compromiso que ha sido
alcanzado casi completamente, en opinién de los ciudadanos (9,5 sobre 10).

Tabla 6.1.3. Grado de Satisfaccion de los compromis  os de la Carta de Servicios de la Tesoreria Munici  pal
COMPROMISO SATISFACCION | SATISFACCION
Afio 2014 Afio 2015
1. Mejorar el sistema de informacion sobre la distribucion competencial
de las funciones ejercidas directamente por el Ayuntamiento o delegadas 6,93 7,70

a SUMA Gestion Tributaria, incluyendo el calendario fiscal municipal.

2. Publicar en la sede electrénica corporativa todos los tramites de la 7,39 7,90
Tesoreria Municipal
3. Fomentar el uso de los medios de pago electronico 8.28 8,83

4. Asistir personalmente a los ciudadanos en el pago electronico
presencial y telefonicamente 844 9,49

5. Facilitar la flexibilizacion del pago de los tributos municipales a través

de planes de pago personalizado, conforme a la normativa en vigor 8,33 877
9. Asistir de forma presencial y telefonica a los ciudadanos en horario de 8.36 8,58
8.00 a 15:00 horas

10. Tramitar el alta de tercero (proveedores) conforme a la normativa 6,93 7,65

SEPA en el plazo de 24 horas desde la expedicion de la orden de pago

MEDIA 781 8,42
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Asimismo, podemos afirmar que se ha conseguido un elevado grado de cumplimiento
de los compromisos 3, 5y 9 ya que el grado de satisfaccion de los mismos supera los
8 puntos, en cambio, los compromisos “Mejorar el sistema de informacion sobre la
distribucion competencial de las funciones ejercidas directamente por el Ayuntamiento
0 delegadas a SUMA Gestion Tributaria, incluyendo el calendario fiscal municipal” o
“Publicar en la sede electrénica corporativa todos los tramites de la Tesoreria
Municipal” no llegan a alcanzar esta puntuacién y, por lo tanto, existe un cierto margen
de mejora en el grado de cumplimiento de estos compromisos concretos.

En otro orden de cosas, se ha incluido también el compromiso “Tramitar el alta de
tercero (proveedores) conforme a la normativa SEPA en el plazo de 24 horas desde la
expedicion de la orden de pago” cuyo indicador (Grado de satisfaccién) se ha
establecido a partir de los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion de
proveedores, y se ha establecido en 7,65, un indicador que se sitia por debajo del
resto de los recogidos en el estudio.

En el momento de decidir los pardmetros a estudiar en la encuesta de satisfaccion, se
consideré que para diferenciar los servicios de la organizacién en relacién con las
distintas necesidades de los clientes resultaria til clasificar la informacién atendiendo
a las siguientes clasificaciones: particular — profesional y grupos de edad,
estableciendo en este Ultimo caso hasta 3 grupos: 35 o menos, entre 35y 60 y
mayores de 60.

Para observar los resultados de los datos obtenidos, se muestran a continuacion los
epigrafes con los datos concretos de los ejercicios en los que se ha realizado la
encuesta:

Grafico 6.1.4. Resultados de satisfaccion de los se  rvicios por parte de los ciudadanos.

B Puntuacion (0-10) Ejerddio 2015
@ Puntuacion I(O/IO) Ejercicio 2014

B Puntuacion (0-10) Ejerdicio 2013
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Este segundo grafico refleja la comparacién entre objetivos perseguidos y la media de satisfaccion
obtenida en todos los parametros de la tabla anterior:
2013

== Promedio de satisfaccién

=B Objetivo marcado

Tras revisar los resultados anuales y para verificar si realmente los servicios prestados
a los proveedores alcanzan los mismos niveles de satisfaccién, se afiaden -respecto al
ultimo ejercicio- los datos correspondientes a otros extremos de satisfaccion
obteniendo la siguiente tabla:

Tabla 6.1.5. Datos satisfaccion servicios ciudadano sy proveedores

Atributo Puntuacion Puntuacion Puntuacion
(0-10) (0-10) (0-10)
Ejercicio 2013 | Ejercicio 2014 | Ejercicio 2015
PROMEDIO 830 | 7oz | 892
Satisfaccion procesos atencion directa TM - I - I 9,30
Satisfaccion proveedores municipales - I - I 7,95
PROMEDIO - | - | 872

Ademas de estos extremos, se realiza el andlisis por grupos de edad detectando que
los resultados son homogéneos en la valoracion general entre los distintos grupos de
edad, por cuanto las diferencias de promedio de los distintos grupos no resultan ser
muy relevantes.

Gréafico 6.1.6 Medias de las puntuaciones registrada s por atributos y por grupos de edad

——o—— Mediade satisfaccion 2013
el Media de satisfaccion 2014

— & Mediade satisfaccion 2015

Tomando en consideracion el atributo de la satisfaccion respecto a los medios de pago
y la adaptacion a las nuevas tecnologias, los resultados obtenidos son claramente
satisfactorios.
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Grafico 6.1.7. Puntuaciones registradas respecto a los medios de pago y la adaptacion a las nuevas
tecnologias:

——=— Mediosde pago

—&— Adaptacion alasnuevas tecnologias
= /== Objetivo marcadomedios de pago

— X— Objetivomarcadoadaptacion a
nuevas tecnologias

Subcriterio 6.2. Mediciones de resultados.

En el ATM se han establecido distintos indicadores orientados al ciudadano que
permiten revisar, mejorar y pronosticar el rendimiento del area, no obstante, cabe
recordar en este punto que la gestién se encuentra dividida entre:

@ Los servicios centrales de la Tesoreria Municipal.
@ Catorce centros gestores desconcentrados.

& Una fuerte descentralizacion a través del érgano externo de gestion y
recaudacion SUMA Gestion Tributaria.

Respecto a la participacion de la ciudadania en los servicios prestados se sefalan los
siguientes:

1. La participacion ciudadana se ha llevado a cabo a través de 6 reuniones con el
Consejo Vecinal, maximo 6rgano de representacion vecinal directa, en los
ejercicios 2013, 2014 y 2015.

2. Los grupos de mejora constituidos para la modernizacion de la Tesoreria
Municipal se han reunido 7 veces en el periodo 2013-2015.

3. El nimero de propuestas formuladas por los grupos de mejora ascienden a la
cantidad de 19.

4. El nmero de propuestas implantadas respecto de las propuestas formuladas
son 17 lo que nos sitla en torno al 90%.

5. El nimero de sugerencias presentadas ante el Ayuntamiento y SUMA durante
el periodo 2013-2015 es cero.

6. Los medios de pago habilitados por la Tesoreria Municipal ascienden a 25, con
el siguiente desglose:

Tabla 6.2.1 Medios de pago habilitados por el ATM
Numero de cajeros de pago municipales 10
Pasarela de pagos corporativa en web 1
Modulo de reserva y pago online 1
Entidades bancarias colaboradoras 11

Pago con smartphone 1

7. Elnamero de pagos durante el ejercicio 2013 en la web municipal asciende a la
cifra de 1132 y a una cuantia de 124.693,85€.

8. El nimero de pagos durante el ejercicio 2014 en la web municipal asciende a la
cifra de 1457 y a una cuantia de 130.536,85€.
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9. El nimero de pagos en cajeros corporativos durante los ejercicios 2013 y 2014,
se desglosan mensualmente en el siguiente cuadro:

Grafico 6.2.2. Utilizacion cajeros de pago

El objetivo establecido para 2014 y 2015 es superar anualmente las 5.000
operaciones en la utilizacion de cajeros corporativos; y como se desprende del gréfico
anterior, en 2014 se superd y en 2015, segun los datos arrojados hasta el mes de junio
parece que también se superara.

En lo que respecta al parametro de accesibilidad, tanto referida a los servicios
centrales de la Tesoreria municipal como de SUMA Gestion Tributaria, referidos a
2013 y 2014, los datos obtenidos son los siguientes:

Tabla 6.2.3. Accesibilidad a la Tesoreria Municipal

Porcentaje atencion al publico sobre horario laboral

Porcentaje atencion al publico en SUMA sobre horario laboral

N.° de tramites y consultas atendidas telefonicamente por SUMA*

N.° de tramites y consultas atendidas presencialmente por SUMA*

N.° de expedientes iniciados por el ciudadano en la sede electrénica

N.° de accesos a la pagina web corporativa de la Concejalia de Hacienda
del Ayuntamiento de Benidorm

N.° de consultas de las Ordenanzas Fiscales en la pagina web corporativa.

N.° de terceros dados de alta, modificaciones y bajas Ayuntamiento*

N.° de Cartas de Servicios de la Tesoreria Municipal entregadas
* En funcién de la necesidad demandada ** N.° de folletos editados y entregados

Se decide no fijar otros objetivos por tratarse de parametros que vienen determinados
por las necesidades de la ciudadania.

Otro extremo relevante para estudiar los resultados en la medicion del rendimiento es
el relacionado con la transparencia a la hora de comunicar informacion relativa al area,
y las actuaciones llevadas a cabo han sido las siguientes:

Tabla 6.2.4. Indicadores de transparencia
N.° de cufias publicitarias de informacion de servicios de la Tesoreria 2 - 1 anual

N.° de ruedas de prensa relacionadas con servicios de la Concejalia de Hacienda 15 - 12 anuales
Indice ITA de transparencia internacional en el ambito economico-financiero 2012 14.3/100
Indice ITA de transparencia internacional en el ambito econémico-financiero 2014 81.8/100 - 50/100

Indice auditoria Sindicatura de Cuentas 16/17—17/17
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Resulta llamativo el cambio sufrido en la valoracion que el indice ITA otorga al
Ayuntamiento de Benidorm en lo relativo a la comunicacion publica de datos en
aspectos economico-financieros y vale la pena destacar que el objetivo fijado por el
ATM se ha visto superado con creces, pues se establecio para el ejercicio 2014 que el
indice debia superar los 50 puntos sobre 100 , habiéndose alcanzado una nota muy
por encima de la puntuacion fijada como cifra a superar.

Por dltimo, se abordan los aspectos relativos a quejas, sugerencias, felicitaciones y si
se hubiera producido alguna tramitacion susceptible de vulnerar los derechos y
libertades de las personas reconocidos en la Constitucion Espafiola y en el Estatuto de
Autonomia de la Comunidad Valenciana, por parte del ATM; todo ello se refleja en la
siguiente tabla:

Tabla 6.2.5. Indicadores de calidad
N° de quejas Recibidas y Atendidas por SUMA y Tesoreria (R) y (A)

N° de sugerencias Recibidas y Estudiadas por SUMA y Tesoreria (R) y (E)

N° de felicitaciones recibidas por SUMA y Tesoreria

N.° de actuaciones Defensor del Pueblo en relacion a servicios del ATM
Recibidas y Atendidas (R) y (A)

N.° de actuaciones Sindic de Greuges Recibidas y Atendidas (R) y (A)

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Desde que se formularan la mision, vision y valores del ATM, las personas que forman
el departamento estan presentes en la configuracion del servicio que se presta al
ciudadano: ya sea englobados en los aspectos de eficacia y eficiencia, o bien en los
valores que reflejan el crecimiento personal y profesional y también la empatia
desarrollada en la prestacion del servicio, la ética y la orientacion al ciudadano.

Por otra parte y considerando que las personas que forman el ATM son las que
desarrollan su misién y pueden hacer posible su vision, se contemplé en sesion
mantenida por el Comité de Calidad que la Tesoreria Municipal del Ayuntamiento de
Benidorm, juntamente con el Gabinete Municipal de Sociologia, debia elaborar una
Encuesta de Clima Laboral. El objetivo de tal accion era, principalmente, conocer la
opinién del personal sobre su labor profesional en la Tesoreria Municipal de forma
anual.

Las encuestas, siguiendo la planificacién fijada en los planes estratégicos, se
realizaron en el mes de diciembre de 2013 y en el mes de diciembre de 2014,
habiendo podido ofrecer datos ya en enero de 2014 y en enero de 2015.

Para el correcto despliegue de las encuestas se fij6 una bateria de indicadores de
gestién interna relacionados con la actividad y desarrollo profesional de los empleados
del Area. Asimismo, otros indicadores se vincularon con la percepcién de las personas
respecto a la Tesoreria Municipal y a los servicios y productos que se prestan.

Subcriterio 7.1. Mediciones de percepcion
El desarrollo de la encuesta se ha llevado a cabo siguiendo los pardmetros

establecidos en su mayoria para la encuesta de satisfaccion y necesidades, pero con
las particularidades que corresponden a un universo mas concreto y limitado:
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4+ Tipo de Estudio: Encuesta polietdpica con aplicacion de cuestionario estructurado,
autocumplimentado por la totalidad de los trabajadores del Area Municipal de
Tesoreria.

4+ Muestra: 14 entrevistas, corvespondientes al total del Universo.
#  Nivel de Confianza: no procede.
@ Margen de Error: no procede.
Wl Técnico responsable del Informe: José A. NiiRez de Cela. Gabinete Municipal de

Sociologia. Ayuntamiento de Benidorm.

La poblaciéon encuestada se ha segmentado en funcion de tres criterios: categoria
profesional, sexo y unidad a la que pertenecen, habiendo resultado la siguiente
distribucion:

Tabla 7.1.1. Distribucion poblaciéon encuestada.

Catggoria profgsional PIRCCTIVO TeCNICO APMINISTRATIVO
1(7,1%) 2 (14,3%) 11 (78,6%)
Sexo HOMBRE MUeRr
11 (78,6%) 3 (21,4%)
Unidad TESORERIA GESTION TRIBUTHARIA
8 (57,1%) 6 (42,9%)
Los resultados de la percepcion de los empleados de | ATM sobre la imagen de

su departamento en el entorno general del Ayuntamie  nto de Benidorm arrojan un
resultado favorable a la Tesoreria Municipal: en el ejercicio 2013 del 50% de los
encuestados y en el ejercicio 2014 el resultado es bastante o muy satisfactorio en un
100%.

La percepcion de los empleados de la Tesoreria Muni  cipal en relacion con otras
organizaciones se desprende del siguiente grafico, donde se puede observar que el
objetivo fijado de un 80% de percepcion satisfactor ia se ha superado:

Gréficos 7.1.2. Percepcion de los empleados de la T esoreria en relacion con otras organizaciones

0 Poco satistactoria @ APoco satistactoria
O Bsstante satistactorss 0O Bastante satisfactorss

B May satistactorss B Muy satisfactoria

B Mo contesta W Mo contesta

En cuanto a la involucracion y la participacion del personal en el proceso de toma
de decisiones , se observa que ya en el ejercicio 2014 se supera el objetivo
establecido de que la percepcion sea positiva en un minimo del 80%:
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Gréaficos 7.1.3. Involucracion y participacion del p  ersonal en el proceso de toma de decisiones

B Poco satistfocko 23,10%
O Bastante satisfocko
B Muy satisfocko

B No contesta

B Aoco satisfocko
O Bastante satisfocko
B Muy satisfocko
B No contesta

El objetivo en el grado de percepcion sobre la satisfaccion con la comunicacion
entre el personal del ATM y los mandos superiores d el Area se fij6 en un 80% en
ambos ejercicios, recogiendo la informacion sobre las aspiraciones, expectativas o
necesidades de los empleados, y observandose los siguientes resultados:

Gréficos 7.1.4. Comunicacion del personal del ATM ¢ on los mandos superiores del Area

O Pco satisfactorias O Poco satisfactorias
O Bastante satisfactoriss O Bastante satisfactorias

B Muy satisfactordss B May satistactordiss

Respecto a los mecanismos de consulta y didlogo, se marcé el mismo objetivo y
los resultados obtenidos en la percepcion sobre la informacién que facilita el
Ayuntamiento en temas de importancia a los trabajadores del ATM son los siguientes:

Graficos 7.1.5. Satisfaccion respecto a la informac  i6n facilitada a los trabajadores del ATM por el Ay  untamiento

B Nada satistactorio B Vads satistactorio

O Poco satistactorio B Poco satistactorio

O Bastante satistactorio O Bastante satisfactordo
B Muy satistactorio B Muy satisfactorio

En relacion al nivel de comunicacion existente con otras unidades del
Ayuntamiento de Benidorm con las que interactia en el desarrollo de su labor
profesional, el grado de percepcién es alto con un 71,4%, en el ejercicio 2013, y de un
92,3% en el ejercicio 2014.

Respecto a estos epigrafes anteriores, el indicador de comunicacién intra y extra
departamental quedaria como sigue:

Tabla 7.1.6. Percepcion de la comunicacién intray  extra departamental de los empleados del area

2013 60,00 % 61,91 %
2014 70,00 % 89,73 %

La percepcion de los empleados del Area sobre la forma de organizacion del trabajo
en el reparto de tareas y la percepcion sobre la su  pervision que se realiza sobre
los objetivos del trabajo  por los responsables de cada servicio, como sistema de
evaluacion de los empleados del Area respecto a en qué medida se acomodan las
caracteristicas del trabajo a sus deseos, se percibe de forma bastante positiva y
termina superando el 90% marcado como objetivo , como se observa en los
siguientes graficos:
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Graficos 7.1.7. Forma de organizacion del trabajo e  n el reparto de tareas y supervision de objetivos

B Poco adecusda B Poco adecusada
O May o bsstante adecasda O Muy o bsstante adecusds

Por lo que hace referencia al reconocimiento del esfuerzo individual y colectivo :
desde el punto de vista econdmico , se pone de manifiesto, en el ejercicio 2013, una
clara percepcion de poco o nada satisfactorio de mas del 78% de las respuestas de los
encuestados, encontrandose muy o bastante satisfechos poco mas del 21%. En el
ejercicio 2014, arroja un resultado de poco o nada satisfactorio en mas del 84,6%,
encontrdndose muy o bastante satisfechos en un 14,8%.

Respecto con el nivel de satisfaccion retributivo en comparaciéon co n otras
organizaciones similares se observa, en el ejercicio 2013, un incremento en mas de
14 puntos porcentuales respecto a sentirse muy o bastante satisfechos, aunque su
percepcion global siga siendo negativa en las respuestas del 50% de los encuestados.
En el ejercicio 2014, arroja un resultado del 76,9% como nada o poco satisfactorio.

En estos dos casos anteriores, aunque se trata de epigrafes interesantes sobre los
gue recabar informacién, no se puede marcar ningun objetivo, porque desde un punto
de vista econdmico este tipo de cuestiones no corresponden al ATM como ya se ha
indicado.

La percepcién general sobre el clima de trabajo en la Tesoreria Municipal , donde se
recogeria el balance general entre lo esperado y lo obtenido, se observa que ninguno
de los trabajadores ha contestado como que la percepciébn es poco o nada
satisfactoria, demostrandose que el objetivo marcado del 90% de satisfaccion se
consigue superar:

Gréficos 7.1.8. Clima laboral

B Aoco o nada satisfactorio O Aco o nada satisfactorio

O Bastante satistactoria O Bastante satistactoria

B Muy satistactoris B Muy satistactoria

La opinion de los trabajadores respecto al lugar y condiciones ambientales de
trabajo (condiciones de espacio, luz, seguridad, ruido, ergonomia, etc. -aspectos que
dependen del departamento de RR.HH.-), se ponen de manifiesto a continuacion:

Gréficos 7.1.9. Lugar y condiciones ambientales de trabajo

B Nada adecuado
B APoco adgcuado

B Nada adecasdo
B Poco adecusdo

0O Bastante adecuado
B Muy adgcasdo

0O Bastante adecuado
B Muy adecuado
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La satisfaccién general sobre la carga habitual de trabajo es, en el ejercicio 2013,
positiva al encontrarse bastante satisfecho mas del 71% de los empleados. En el
ejercicio 2014, arroja un resultado del 76,9% como bastante o muy satisfecho. En
ambos ejercicios se super6 el objetivo del 70%.

El conjunto de los trabajadores, en especial quienes desempefian tareas
administrativas, no perciben positivamente el grado de ajuste entre su actividad y sus
propias capacidades y, en general, se muestran poco satisfechos con las
oportunidades de progreso en el interior del Ayuntamiento de Benidorm a efectos de
un plan de carrera administrativa sistematico, que como se expuso en el subcriterio 3.2
depende directamente del departamento de Recursos Humanos.

La percepcion de los empleados del ATM respecto del grado de ajuste entre la
actividad profesional desarrollada y sus capacidade s es altamente positiva, el
objetivo marcado era del 90% vy en los ejercicios 2013 y 2014, se situo el nivel de
satisfaccion en el 100% de los casos en muy y bastante satisfecho.

Por lo que hace referencia a la percepcion del nivel de satisfaccién sobre las
oportunidades de desarrollo y progreso profesional existentes en el Ayuntamiento
de Benidorm, este aspecto corresponde a RR.HH. por los motivos ya indicados
anteriormente y por tanto no se fija un objetivo pero si se mide por su interés. Los
resultados se desprenden de los siguientes graficos:

Gréficos 7.1.10. Nivel de satisfaccion sobre las op  ortunidades de desarrollo y progreso profesional

46,20%
B Nads satisfocko

B Nada satisfocko

0 Aoco satisfecho B Aoco satisfecko

0O Bastan atisfoch
o el O Bastante satisfocko

El empoderamiento llevado a cabo por el equipo dire  ctivo del ATM se puede
observar en el nivel de satisfacciéon alcanzado por el personal del Area, en relacion con
el grado de autonomia disponible para la realizacion del trabajo. Como ya se ha
puesto de manifiesto en percepcién del clima laboral se obtiene una valoracibn muy
positiva, que supera el objetivo fijado del 80% en ambos ejercicios como se aprecia a
continuacion:

Graficos 7.1.11. Satisfaccién respecto al empoderam  iento llevado a cabo por el equipo directivo del AT M

O Bastante satisfocko
B Muy satisfocho

2014

42,90%

O Bastante satisfocko

B Muy satisfocko

WO%

El conocimiento del plan municipal de formacién , ha mostrado una evolucién muy
positiva, en el momento en que se realizé la consulta por primera vez resultd ser
desconocido por parte del personal en casi un 30% y unido a los efectivos poco o nada
satisfechos con él alcanzaban el 64,30%. De esas cifras se pasa a que el plan lo
conozca todo el personal y que muestren su satisfaccion con un incremento de mas de
un 220%. En 2014 se marc6 como objetivo que el total del personal conociera el
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plan y se ha conseguido, ademas se marc6 como objetivo el 80% como nivel de
satisfaccion positivo , como se puede apreciar en los siguientes graficos:

Graficos 7.1.12. Conocimiento del plan municipal de formacion

O 4 satisfocko
O Zo conoce y asté satistocho SRR

O Zo conoce y asté poco o

nada satisfécho
B Zo dasconoce

O Zo conoce y asté poco o

nads satisfocho
B Zo desconoce

Ademas, las medidas adoptadas y los cambios realizados en el plan de formacién
concreto propuesto por la direccion del ATM han tenido una acogida muy favorable,
como se desprende de los resultados de las reuniones individuales mantenidas por los
jefes de servicio con todos y cada uno de los empleados del Area.

Subcriterio 7.2. Mediciones de resultados.

A pesar de las amenazas de los ultimos ejercicios en materia de empleo publico en lo
concerniente a la amortizacién de plazas y la congelacién de la oferta de empleo
publico, este extremo no ha tenido una especial incidencia en el ATM, pues se han
recuperado dos funcionarios, respecto a los 7 efectivos que se habian perdido en
ejercicios anteriores, y gracias a las innovaciones incorporadas en la tramitacion y
mejora de los procesos y al desarrollo de algunas competencias mas concretas del
personal.

Asimismo, se han fijado los siguientes indicadores relacionados con el comportamiento
de las personas a lo largo de los ejercicios 2013 y 2014, donde se observa que el
indicador fijado de absentismo laboral cero, se ha mantenido en estos ejercicios:

Tabla 7.2.1. Indicadores comiortamiento de las iers onas

Mbsentismo laboral 14 0
Rotacién del personal 14 0
Ndmero de qugjas 14 (9]
Ndmero dg dias de huglga 14 0
Vacaciongs 14 22 habilgs
Wsuntos propios 14 7 hébilgs
Sgmana antigdedad 8 5 naturales

La motivacion y la implicacion de los empleados del ATM se pone de manifiesto en la
implicacion de las personas en aspectos relativos a encuestas, propuestas,
actividades voluntarias, con los siguientes datos referidos a los ejercicios 2013 y 2014:

Tabla 7.2.2. Motivacion e implicaciéon de los emplea  dos

dugeregncias Yy  mgjoras 14 5 (4 5
propugstas
€ncugstas individualgs 14 14 14 13
realizadas
Poregntaje gncugstas 14 100% 100% 100%
contestadas
Participacion gn grupos de 10 100 107 118
mejora
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El nivel de involucracion en la mejora de las actividades se ha medido con arreglo al
namero de encuentros individuales y grupales que se han mantenido con todo el
personal del Area, asi como en sus participaciones en la red social profesional del
INAP (Subcomunidad cerrada Tesoreria Ayuntamiento de Benidorm CAF-2013) del
gue se desprenden los siguientes resultados:

Tabla 7.2.3. Nivel de involucracion en la mejorade  las actividades

€ncugntros grupalegs con 2 anualgs con todos los 2 anualgs con todos
gmplegados gmplegados los emplegados
€ncugntros individualgs 14 1 1 anual con cada T anual con cada
con gmplegados gmpleado gmpleado
{portaciongs gn red 14 10 11 hilos dg dgbate 5 hilos deg dgbate
social profgsional IN{IP

El uso de las tecnologias de la informacién y de la comunicacién va en aumento, por lo
gue hay una tendencia positiva en este aspecto. Este epigrafe ofrece las siguientes
mediciones de actividad:

Tabla 7.2.4. Indicadores de actividad en uso de las ~ TIC afios 2013 y 2014

Programa gestion tributaria THO 13 : | -
Programa contabilidad V(s 12 1.361/3.897 horas | 1.583 / 2.898 horas
GesSTANET sumd 6 694 | 1.020
Qestor telgmético gxpedigntes 14 = | 33.925 / 8.318 horas

Los indicadores relacionados con el desarrollo de las capacidades del personal, tanto
en lo relacionado con las materias especificas de la labor profesional de los
empleados del Area como del trato en la atencion a los clientes, se han materializado
a través de la formacion propuesta y realizada por el equipo directivo durante el
ejercicio 2014, cuyos datos mas relevantes se cifran en:

Graficos 7.2.5. Cantidad de cursos y horas solicita ~ dos y realizados por el personal

Tesorero

Responsable de Servicio
B Cursos seleccionados y relizados
M Cursos Propuestos

N.° personal

Inspector
Administrativo

Auxiliar Linea verde: Objetivo

Jefe negociado fijado por el ATM

B Jefe negociado
O Auxiliar
EH Administrativo

B inspector
B Responsable de Servicio
O Tesorero
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De las 100 horas de formacion realizadas por personal auxiliar, 76 se realizaron online,
con un consiguiente ahorro en cuanto a desplazamientos y optimizacion del tiempo
dedicado a los mismos.

Como se desprende de la encuesta de clima laboral, la percepcion de los empleados
que prestan sus servicios en la Tesoreria Municipal es altamente positiva, de
conformidad con lo expuesto en el subcriterio 7.1, no se ha producido ningun conflicto
de interés como dilema ético que podamos reportar. Tampoco existen quejas del
personal en relacion al desemperfio de sus funciones y trato recibido de sus superiores.

Por otra parte, se llevan a cabo una serie de actividades relacionadas con la
responsabilidad social en la que se participa de forma voluntaria, como pueda ser la
participaciéon del personal del ATM en campafas de donacién de sangre, participacion
con asociaciones de indole social,... se recogen los siguientes datos:

Tabla 7.2.6. Actividades de responsabilidad social

Hetividad N.2 dg gmpleados
Ponacion deg sangre 6 de 14 (4 donaciongs anualgs)
Hpadrinamignto de nifos g actividades gn pro de 3de 14
la coopgeracidn internacional al dgsarrollo
Marchas solidarias g otras actividadgs de 13 de 14

asociaciongs con actividad ¢n ¢l &mbito de los
servicios socialgs, la igualdad g la sanidad

Recogida de alimentos 14 de 14
Entrega de ropa usada 11 de 14
Entrega de material gseolar 5de 14

Se espera que en los proximos ejercicios pueda fomentarse la participacion del
personal del ATM en otras actividades de esta naturaleza.

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL.

El caracter global de las cuestiones ambientales es un hecho indiscutible, tan
indiscutible como que el municipio es el espacio fisico y territorial concreto donde se
presentan y se viven mas intensamente los problemas ambientales, y por supuesto,
donde se localiza la Administracidbn mas proxima e inmediata a los ciudadanos.

El Ayuntamiento de Benidorm como 6rgano de gobierno del municipio realiza diversas
encuestas relacionadas con el medio ambiente, teniendo en cuenta que la ciudad esta
orientada a prestar servicios a un perfil de personas muy determinado: turistas y
ciudadanos del resto del territorio espafiol o también extranjeros que cuentan con una
segunda vivienda en Benidorm, e incluso viviendas que se adquieren para ser
disfrutadas durante la jubilacién por ciudadanos mayoritariamente pertenecientes a la
Union Europea.

En lo que respecta al comportamiento responsable del ATM en cuestiones de
sostenibilidad econdmica, social y medioambiental, inicialmente ya viene recogido en
los valores que el ATM hace suyos: la innovacién en la utilizacion de nuevas
tecnologias y la simplificacion administrativa, con el fin de adoptar medidas que
supongan ahorros de tipo energético y en gestibon de recursos. Ademas, el
compromiso con la sociedad se ve reflejado en el valor de responsabilidad econdmica,
medioambiental, social y de proteccidén de datos, asi como por la informacion facilitada
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a través de la participacion en foros, reuniones y las actividades de divulgacion en los
medios de comunicacion.

Los canales de andlisis de la satisfaccion y las necesidades de los ciudadanos son las
encuestas y los sistemas de quejas y sugerencias ya mencionados. Por otra parte, se
presta atencion también a las noticias aparecidas en los medios que tengan especial
relevancia para el funcionamiento del ATM.

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcion.

Los ciudadanos toman conciencia publica del impacto de funcionamiento de I
Ayuntamiento sobre la calidad de vida : esta informacion se recopila a través de
encuestas y estudios realizados sobre el medio ambiente, como por ejemplo la
informacién recogida respecto al uso de las playas:

Tabla 8.1.1. Nivel de satisfaccion calidad de las p  layas.

Nivel satisfaccion sobre la calidad de las playas 93,41%
Nivel satisfaccién accesibilidad de las playas 96,39%
Nivel satisfaccion limpieza del agua y arena de las playas 92,00%
Nivel satisfaccién servicios salvamento y socorrismo 88.85%
Nivel satisfaccién dreas lidico deportivas 85,24%
Nivel satisfaccion vigilancia en las playas 83,94%

Otra medida adoptada por el Ayuntamiento con el objetivo de reducir un 20% las
emisiones de CO, antes del afio 2020 ha sido la aprobacion el Plan de Accién de
Energia Sostenible (PAES). Para ello, se desarrollard este plan de actuacion y se
invertiran siete millones de euros, de los cuales una parte sera aportada por el
Consistorio municipal y otra parte sera de procedencia de subvenciones que se
recibiran de administraciones supramunicipales, tanto del ambito provincial como del
autonoémico, nacional o europeo.

En el caso de Benidorm, el compromiso supondra reducir para 2020 unas 95.000
toneladas de las emisiones de CO,, para ello, se ha tomado como referencia el afio
2007, cuando las emisiones se elevaban a mas de 474.000 toneladas. Los datos
corresponden al estudio realizado por la mercantil AZIGRENE CONSULTORES S.L.P,
empresa adjudicataria de la redaccién del plan.

El Ayuntamiento de Benidorm ha creado la “Linea Verde Smart City” a través de una
aplicacion de movil que traslada ipso facto las incidencias detectadas por los
ciudadanos en el equipamiento urbano de la ciudad (incluidas cuestiones
medioambientales) al departamento correspondiente para que adopte las medidas
oportunas que permitan subsanarlas. La satisfaccion del servicio es alta pues en sélo
cuatro meses de funcionamiento habia resuelto el 76% de las incidencias
comunicadas.

La opinion del publico en general sobre la accesibilidad a las instalaciones de la
Tesoreria Municipal , y sobre la transparencia a efectos de la informacion que recibe
de los servicios prestados en el Area, se pone de manifiesto en la siguiente tabla:
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Tabla 8.1.2: Satisfaccion sobre accesibilidad ains  talaciones y transparencia

2013 2014 201s
Atributo

Accesibilidad y 8,55 8,05 | 9,38
Condiciones
Tesoreria Municipal

Accesibilidad y 8,42 7,18 | 8.85

Condiciones SUMA

Disponibilidad en = 7,05 | 8,31

Sede Electrénica

Informacion 7,77 | 6,98 | 7.24

Tesoreria Municipal

Informacién SUMA 8,65 I 6,87 I 8,16 —&— Accesibilidad a las instalaciones y
Contenidos web 6,88 | 6,85 | 8,11 transparencia

ESNE g —B— Objetivo fijado

PROMEDIO 8,05 | 7.126 | 8,34

En el ambito de la contribucion a la sociedad, el &rea econdmica se implica en la
actividad educativa a través de la acogida de estudiantes universitarios y de modulos
profesionales en practicas, mediante la formalizacion de acuerdos con los centros
educativos de la zona. Desde el ejercicio 2005, han sido un total de 7 estudiantes los
que han hecho sus practicas adquiriendo los conocimientos propios de esta area. Pero
ademas en el resto del Ayuntamiento hay otras areas con este tipo de compromiso,
como son informatica y turismo.

La percepcién de las acciones de responsabilidad so cial llevadas a cabo por el
Ayuntamiento de Benidorm se ha puesto de manifiesto en las conclusiones sobre la
jornada sobre responsabilidad social corporativa que se celebré en Benidorm en el
ejercicio 2011 que cumplio los siguientes objetivos:

» Sensibilizar sobre la importancia de la RSC a todos los colectivos implicados.

» Implementar medidas que favorezcan la creacién de empleo estable y de
calidad.

» Promover el concepto y la cultura de responsabilidad social corporativa
entendida como contribucién al desarrollo econémico sostenible.

» Propiciar un espacio de encuentro entre la universidad, la empresa, la banca, el
tercer sector y en general todos los agentes sociales.

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organiz ~ acional.

En cuestiones econdmicas, el Ayuntamiento ha desarrollado -en los ultimos afios- un
plan de saneamiento y un plan de ajuste cuyo a&mbito de aplicacion va desde el ejercicio
2012 al 2022. Con estas medidas, se consiguié aumentar ingresos y disminuir los
gastos de capitulo 1, 2 y 4 contribuyendo a la sostenibilidad econémica y mejorando la
eficiencia en la gestion de recursos del municipio.

El Ayuntamiento de Benidorm estd comprometido en preservar y mantener los
recursos , para ello cuenta con proveedores con un perfil de responsabilidad social
cumpliendo las normas medioambientales, el reciclaje de papel, carton, vidrio, pilas,
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ropa usada, envases, para todo el término municipal. Ademas en todos los centros de
trabajo se encuentran contenedores para recogida de papel, cartbn y pilas,
centralizandose en el departamento de Imprenta la recogida de los toners.

El propio Ayuntamiento participa de manera directa en las labores de reciclaje, vy, la
tesoreria municipal colabora en dichas labores de reciclaje, como un departamento mas
del Ayuntamiento, como se evidencia en el siguiente cuadro:
Tabla 8.2.1: Actuaciones de responsabilidad social
Peso recogidas Peso recogidas
selectivas 2013 selectivas 2014

Recogida de vesiduos dowmiciliarios en el municipio 53.668 Tn | 53.700 Tn
Recogida de papel y carton total en el municipio ©649.300 kg | 1.182.940,00 kg
Recogida de vidrio en el municipio 2.655,41 Tn | 2.856,30 Tn
Recogida de envases en el municipio 382.520 kg | 398.000 kg
Recogida de Pilas en el municipio 1.351 kg | 1.889 kg
Recogida de ropa usada en el municipio 69.267 kg | 68.868 kg
Recogida toners de impresoras y fotocopiadoras en el 1.189 kg =
municipio

Estimacion recogida de toners de impresoras y fotocopiadoras 50 kg 50 kg
Tesoreria (100 toners por SO0 gr. cada unidad)

Estimacion recogida de papel y cartén Tesoreria Municipal (10 520 kg 520 kg
kg. por 52 semanas)

El ATM ha desarrollado a lo largo de los dltimos ejercicios un esfuerzo en aras de
conseguir certificarse en calidad, para ello fij6 entre sus procesos estratégicos la
gestién en calidad total. Iniciado el camino y tras unos meses, el ATM realizé su primera
autoevaluacion en el ejercicio 2013 logrando una puntuacion de 214,40 puntos, la
segunda en 2014 consiguiendo 408 puntos y para el ejercicio 2015 se marcé como
objetivo conseguir el sello superando los 500 puntos y finalmente ha obtenido el sello
CAF 500+ en una evaluacion externa con 550 puntos.

El Ayuntamiento de Benidorm y, por ende, el ATM mantiene relaciones con
autoridades y grupos de interés relevantes que disp onen de certificaciones de
calidad en su quehacer diario en la ciudad, conforme a lo que se expone en el
siguiente grafico:

Gréfico 8.2.2: Relaciones con autoridades y grupos de interés con certificaciones de calidad

E Playas y sus servicios publicos
B Oficinas de informacion turistica

B Hidraqua
B Linea verde Smart City

Desde el afio 2005 las playas de Benidorm cuentan con las siguientes certificaciones de
sistemas de gestion de calidad y medio ambiente segin normas internacionales: 1SO
9001/2008, ISO 14001/2004, UNE 187001/2011, ademas de las banderas Qualitur, Q
de calidad, la bandera azul y la bandera Ecoplayas.
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Las Oficinas Municipales de Informacién Turistica de Benidorm estan integradas desde
1996 en la Red de Oficinas de Informacion Turistica de la Comunidad Valenciana
denominada RED TOURIST INFO, que cubre informativamente el conjunto espacial de
la Comunidad Valenciana, y que ha sido certificada con la marca Q de Calidad Turistica
del I.C.T.E. que garantiza el eficiente funcionamiento de este servicio.

En Benidorm, HIDRAQUA, concesionario de los servicios de abastecimiento de agua y
alcantarillado, y colaborador con el ATM en la recaudacion de las tarifas y tasas de
ambos servicios, implantd el sistema de gestion de calidad conforme a la norma
UNEEN-ISO 9001 en el afio 1995, convirtiéendose en uno de los primeros municipios en
Espafa en certificarse en la gestion de abastecimientos de agua. Por tanto, es un
sistema de gestion muy maduro, que esta a punto de cumplir 20 afios. Esto muestra el
compromiso de la compaifiia con la cultura de calidad.

En cuanto a la Seguridad y Salud Laboral, en el Municipio de Benidorm se decide en
afio 2007 implantar las especificaciones OHSAS 18001, elemento normativo reconocido
internacionalmente como el mas adecuado por su compatibilidad con otros sistemas de
gestién segun 1ISO 9001 en Calidad o ISO 14001 en Medio Ambiente.

Actualmente, se esté trabajando en la implantacion de la Norma UNE-EN-ISO 14001 en
la Estacion de Tratamiento de Agua Potable de Benidorm con el objetivo de garantizar
una adecuada proteccion al medioambiente, velando por el cumplimiento de la
legislacién ambiental.

La aplicacion para moviles “Linea Verde Smart City” permite realizar consultas de
legislacion ambiental y sistemas de gestion ambiental y en un plazo méaximo de 24
horas obtener respuesta por un equipo de expertos en la materia. En la actualidad
figuran 496 usuarios registrados en el uso de dicho servicio. La implantacién de este
servicio ha supuesto el Premio de Calidad 2013 en la categoria de Desarrollo Urbano
Saludable y Sostenible, otorgado por la Red Espafiola de Ciudades Saludables (RECS),
en otros Ayuntamientos de Espafa.

En materia medioambiental, el Ayuntamiento de Benidorm ha llevado a cabo, en el
ejercicio 2014, 11 ruedas de prensa; lo que indica el grado e importancia de la
cobertura positiva por los medios de comunicacion de las citadas convocatorias de
prensa, las cuales una vez realizadas son insertadas en la pagina web corporativa
municipal www.benidorm.org en la seccion de medioambiente.

Especialmente enfocado a las personas en situacion de desventaja, el
Ayuntamiento de Benidorm, a través de la gestion del ATM, concede bonificaciones
tributarias a las ciudadanos de Benidorm que muestran dificultades econdmicas
para sufragar las tasas por recogida y tratamiento de residuos domiciliarios, asi como el
impuesto sobre el incremento de valor de terrenos de naturaleza urbana (plusvalia), con
los importes y beneficiarios que figuran a continuacion:

Tabla 8.2.3: Bonificaciones tributarias concedidas e importe

Concepto Ne beneficiarios | Importe 2013 N° beneficiarios | Importe 2014
2013 2014

Plusvalia 262 8139034 € | 213 100.464,83€
Tasa Residuos - - I 739 33.269,57€
Totales 262 81.390,34 € | 952 133.734,40€
Objetivo marcado 75.000,00 € I 100.000,00 €

Asi mismo, como servicio de apoyo a las personas mas desfavorecidas o con menores
recursos econdémicos, desde el ATM y a través del 6rgano de gestion tributaria (SUMA),
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se ha implementado el servicio publico de confeccion gratuita de las declaraciones de
IRPF ante la Agencia Tributaria, estableciendo como numero de declaraciones a
realizar las 400 y obteniendo estos resultados:

Tabla 8.2.4: Nimero de Declaraciones de IRPF gratui tas realizadas
Concepto Ejercicio 2013 Ejercicio 2014

Declaraciéon IRPF /objetivo 456 / 400 I 445 / 400

En esta linea, el Ayuntamiento a través de la Agencia de Empleo y Desarrollo Local,
realiza un apoyo efectivo como empleador a las politicas de diversidad y de
integracion y aceptacion de las minorias étnicas y de personas en situacion de
desventaja que arrojan los siguientes datos para el ejercicio 2014:

Tabla 8.2.5: Planes de empleo del Ayuntamiento

Agencia de Empleo y 7 181 277.410€
Desarvollo Local

En esta ciudad de perfil principalmente turistico, el apoyo a proyectos de desarrollo
internacional se materializa en la organizacion y celebracion por el Ayuntamiento de
Benidorm, con periodicidad anual de: Foro Internacional de Turismo de Benidorm,
Catedra universitaria en materia turistica D. Pedro Zaragoza, siempre con la implicacion
de socios clave en materia turistica como pueden ser las asociaciones representativas
de hoteleros, de ocio, restauracion, etc. También, la concesionaria municipal de agua y
alcantarillado Hidraqua apoya la celebracion del dia internacional del agua en el
municipio de Benidorm.

Ademds, los socios clave publicos y privados llevan a cabo actividades de
responsabilidad social en el municipio de Benidorm tal, que en su mayoria se
encuentran enfocadas como se refleja en esta tabla:

Tabla 8.2.6: Actividades de responsabilidad social de los socios publicos y privados

Actuaciones de responsabilidad social aiko 2014 ejercidas por: Ne° de actuaciones
Hidraqua 8 actividades
Caixabank 6 actividades
SUMA Gestién Tributaria 1 actividad

Total 15 actividades (objetivo marcado: 12)

El Ayuntamiento de Benidorm estd comprometido con el intercambio productivo de
conocimientos e informacion con otras Administracio nes y organizaciones a
través de la celebracién de actividades de responsabilidad social, encuentros sobre la
materia, etc., organizados directamente por el Ayuntamiento o por socios claves
publicos o privados, tal como fue la celebraciéon en el Ayuntamiento de Benidorm de la
primera Jornada sobre Responsabilidad Social Corporativa en 2011.

En esta misma linea de intercambio de conocimientos, el ATM participa de manera
activa en redes sociales profesionales. El equipo directivo forma parte como community
manager y como moderador, entre otras, de la red social profesional del INAP, en la
Subcomunidad de CAF creada a finales del mes de julio de 2014.

En relacién con los programas para la prevencion de riesgos para la sal  ud y de

accidentes, dirigidos a los ciudadanos/clientes y e mpleados, el Ayuntamiento de
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Benidorm cuenta con los siguientes Comités y programas de prevencion especificos en
la materia:

= El Comité de Seguridad y Salud Laboral como maximo érgano de decision
municipal en materia de prevencion de riesgos laborales, del que forma parte un
funcionario de la tesoreria municipal.

= |a Unidad de Prevencion Comunitaria en Conductas Adictivas, adscrita a la
Concejalia de Bienestar Social ha desarrollado una serie de programas
relacionados con el ambito familiar (Curso y charlas para padres en relacién a
las redes sociales y las nuevas tecnologias), el ambito comunitario (programas
de radio y talleres relacionados con la prevencion en el consumo de drogas) y
programas el dmbito escolar o juvenil (como la aventura de la vida, cine y
educacion en valores o talleres sobre jovenes y drogas).

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DEL RENDIMIENTO.

Los resultados claves del rendimiento en la Tesoreria Municipal los debemos poner en
relacién directa con: por una parte, la mision, vision, planificacion estratégica y procesos
del ATM (centrandonos en aspectos de recaudacién, gestion financiera, innovacion,
inspeccion de ingresos y pagos); y, por otra parte, las personas, alianzas y recursos en
la busqueda de la consecucion de unos resultados dentro de los &mbitos de la eficacia
y la eficiencia (estudiando los resultados de las mediciones economicas).

Debido a la naturaleza del servicio prestado por el ATM, éste tiene un marcado caracter
interno como departamento encargado, principalmente, de obtener los recursos
econdmicos con los que sufragar los servicios y prestaciones municipales que constan
en el presupuesto municipal, cuya vertiente externa se pone de manifiesto en la
materializacion de las necesidades que la ciudadania demanda.

Subcriterio 9.1. Resultados externos: resultados e impacto a conseguir.

El Pleno del Ayuntamiento aprobo la planificacion estratégica del Area, con ello, se
pretendia que la mision que tiene asignada el ATM se materializara en la
consecucion de objetivos con el animo de satisfacer las expectativas de sus
principales grupos de interés externos: ciudadanos y proveedores.

Los resultados obtenidos con motivo de la ejecucion de los objetivos y acciones de la
primera planificacion se encuentran reflejados en la memoria de gestion del 1° PETM,
poniendo de manifiesto su grado de consecucién en el siguiente gréfico:

Grafico 9.1.1: Grado de consecucion de los objetivo s del 1° PETM

Linea verde:

objetivo marcado

757 i e - - - - - — — 75

@ No ejecutadas
O,

Ejecucién Plan Estratégico de Tesoreria DFinalizadas
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Asimismo, se elabordé una memoria de gestion del 2° PETM que ofrecié los siguientes
datos respecto al grado de cumplimiento:

Gréfico 9.1.2: Grado de consecucion de los objetivo s del 2° PETM

Linea verde:
Objetivo marcado
79./
— e e o = B No ejecutadas
OEn proceso
B Finalizadas
04

Ejecucion Plan Estratégico de Tesoreria

El impacto en la sociedad y, concretamente, en los ciudadanos en calidad de
contribuyentes como beneficiarios directos de los servicios y productos que presta el
ATM se pone de manifiesto en los resultados clave obtenidos como rendimiento del
ATM, y cuyos resultados globales son los siguientes:

Tabla 9.1.3. Resultados de actividad del ATM

Devolucién de avales 42 2.161.845,24 € 36 1.713.631.64 €
0 garantias

Recursos

administrativos 87.836* - 31.571 -
registrados por SUMA

Recursos

admlnlstratlvos 1.094 _ 831 -
registrados por

Tesoreria

Recurso de revision de

actos nulos de pleno 0 - 0 -
derecho

Aplazamiento y
fracionamiento de

X 1.951 3.600.345,61 € 1.939 3.351.136,33 €
pagos concedidos por
SUMA en voluntaria
Aplazamientos y
fraccionamientos
concedidos por 331 1.069.309,54 € 351 1.839.841,50 €
Tesoreria en
voluntaria
N° de planes de pago
concedidos por SUMA 1.024 418.623,30 € 1.173 452.503,70 €
Aplazamientos y
fraccionamientos
concedidos por SUMA 1.095 2.577.917,36 € 1.179 2.069.940,11 €
en ejecutiva
Impuesto incremento
valor terrenos 5380  5.121.860,47 € argag | SIS
naturaleza urbana.
Mercadillos 1.140 321.500,09 € | 1.178 338.747,01 €
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Educacién
Conservatorio

OVP y vados
Ingresos urbanisticos
Cementerios
Concesiones y playas
Cultura y juventud
Deportes

Actividades

Expedicion de

documentos

Otros de liquidacion de

ingreso directo

Descalificacion V.P.O.

Alta de vados
(inspeccion)

Célculo provisional
IIVTNU.

Acometidas de agua.
Acometidas de
alcantarillado.
Ejecucion de
sentencias sobre
liquidaciones de

ingresos (costas)

6.802
1.884

1.136

2.342
430
242
548
102

1.426

2.946

853

217

25
21

W IR I R 4
-

470.345,83 €
163.933,37 €

1.108.282,07 €

1.124.372,41 €
154.670,05 €
2.891.312,69 €
69.560,00 €
2.125,74 €
1.182.506,31 €

35.674,31 €

519.994,05 €

4.605,94 €
4.292,53 €

1403,71 €

* Se incluian ademas de los recursos las reclamaciones formuladas.

6.560 470.512,48 €
1.887 165.036,07 €
1.311 1.156.187,39 €
2.689 1.336.517,64 €
398 156.210,76 €
239 3.559.287,43 €
495 74.992,30 €
514 9.621,50 €
1.611 1.529.881,10 €
2.366 28.744,04 €
760 333.537,64 €
0 -
157 =
43 10.214,65 €
27 6.132,03 €

1 219351 €

Del andlisis de la tabla anterior, hay que explicar porqué se producen incrementos o
disminuciones en algunos de los epigrafes: en cuanto a la disminucion en todo tipo de
recursos, esto supone una mejor gestion, mayor calidad en el servicio prestado y menor
litigiosidad; respecto al incremento detectado en aplazamientos, fraccionamientos y
planes de pagos, esto supone que se ofrecen mayores facilidades al contribuyente para
el pago de sus obligaciones tributarias, aunque también dependeria de la coyuntura
economica del pais; y, por ultimo, en el resto de epigrafes el nimero oscila en funcién
de la actividad del ciudadano y deben tenerse en cuenta, tanto la evolucion de la

economia nacional y como otros factores externos al ATM.

Otro grupo de interés relevante al que prestar servicios el ATM para conocer los

resultados clave de su actividad es el de los proveedores:

Tabla 9.1.4. Tabla sobre pago a proveedores

por el ATM

2013 990 5.181 30.923.978,76 €
Objetivos 2013 975 5.000 30.000.000,00 €
2014 1.092 7.024 44.661.472,12 €
Objetivos 2014 1.000 6.500 40.000.000,00 €

Como ya se ha indicado el nivel de calidad de los servicios o productos facil
fue medido a través de autoevaluaciones; habiendo evolucionado
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positivamente en la segunda autoevaluacion y superando definitivamente los 500
puntos en 2015, lo que ha dado lugar a la presentacion de la presente memoria.

El analisis comparativo en términos de gastos presupuestados en servicios publicos
basicos en relacién con la media de otras entidades locales es:

Gréfico 9.1.5. Gastos en servicios publicos basicos

Comparativa con AAPP del mismo grupo poblacional Ayuntamiento de Benidorm
- = 1
2 : Gastos en servicios publicos
basicos

Gasto clasificado por programa,
aqui se recogen los gastos de las
siguientes subareas: seguridad y
movilidad ciudadana, vivienda y
urbanismo, bienestar comunitario,
y medio ambiente.

Provincia: Alicante

Poblacion: 72.991 habitantes

Grupo poblacional: De 50.001 a
100.000 habitantes

I

s o el & Valor: 744 €/habitantes

Subcriterio 9.2. Considerar las evidencias de los o  bjetivos alcanzados por la
organizacion en relacion con: Resultados internos: nivel de eficiencia.

Atendiendo a los resultados econOomico-presupuestarios y tomando como punto de
partida los procesos estratégicos: sistemas de la Tesoreria (gestion y recaudacion de
ingresos y pagos), entorno de innovacion, calidad total y gestion de las alianzas, se
obtiene informacion gracias a los indicadores de rendimiento establecidos. Asi para
observar el alcance econémico de la actividad del ATM, se recogen -a continuacién- los
datos econdmicos mas relevantes, tratando de vincular los costes con el rendimiento
del mismo en distintas tablas.

Tabla 9.2.1. Datos econémicos sobre la actividad de | ATM

EJERCICIO ECONOMICO 2013 2014
Coste del servicio de Tesoreria Municipal 824.652.02 € 716.770,37€
Coste del servicio de SUMA Gestion Tributaria 2.372.653,31€ | 2.332.273,41 €
Coste total servicio municipal gestion y recaudacion 3.197.305,30 € | 3.049.043,70 €
Porcentaje de coste servicio Tesoreria sobre 0,88% 0,76%
presupuesto municipal

Porcentaje de coste servicio SUMA sobre 2,5% 2,5%
presupuesto municipal

Porcentaje de coste servicio SUMA sobre recaudado 4,21% 4,06%

por SUMA

El objetivo fijado respecto al coste total del servicio municipal de gestion y recaudacion
es que éste disminuya progresivamente y, por tanto, se marca que el porcentaje de
coste del servicio de SUMA sobre lo recaudado por SUMA disminuya en un 4,25%.
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En la comparativa con otras entidades locales de los resultados de be  nchmarking
en relacién con los medios de pago y el acceso a las nuevas tecnologias, el
Ayuntamiento de Benidorm obtiene la maxima puntuacién con el 100%, situandose por
encima de la media de los quince municipios mayores de 50.000 habitantes de la
Comunidad Valenciana, como se desprende de la auditoria operativa del grado de
implantaciéon de la administracion electrénica (periodo 2008-2013) llevada a cabo por la
Sindicatura de Comptes de la Comunidad Valenciana.

Del grado de cumplimiento de los acuerdos de colaboraci on que mantiene este
Ayuntamiento con sus principales socios publicos y privados , con animo de
observar la eficacia de las alianzas vy el alto nivel de colaboracion desarrollado,
podemos sefialar los siguientes resultados en los ejercicios 2013 y 2014:

Tabla 9.2.2. Grado de cumplimiento de los acuerdos  de colaboracion.

~ Grado cumplimiento
SUMA Rendicién de cuentas mensual 100%
SUMA Actualizacion catastro anual 100%
HIDRAQUA Tasas agua/alcantarillado trimestral 100%
CAIXABANK Gestion de cobros quincenal 100%

La implantacion del gestor telematico de expedientes ha supuesto un valor afiadido del
uso de la informacién y de las tecnologias de la comunicacion, para aumentar la
eficiencia, disminuir la burocracia administrativa y mejorar la calidad de la
prestacion de los servicios , como se desprende del nivel de actividad y volumen de
gestién durante el ejercicio 2014 sefialado en el siguiente cuadro:

Tabla 9.2.3. Resultados en la innovacion de los ser  vicios y actividades

Orientados al ciudadano

Devolucién de avales o garantias 106 37 3697 44,73

Recursos 6 81 486 32,66

Recurso de revision de actos nulos de 0 75 0 -

pleno derecho

Aplazamiento y fraccionamiento de 252 24 5653 11,75

pagos

Impuesto Incremento Valor Terrenos 0 41 0 -

Naturaleza Urbana

Proceso de pagos (Mantenimiento de 35 32 685 27,83

terceros)

Aprobacién de liquidaciones ingreso 28 28 784 5,87

directo

Descalificaciéon V.P.O. 0 64 0 -

Alta de Vados 1 41 10 70

Célculo provisional IIVTNU 0 9 0 -

Acometidas de agua y alcantarillado 0 22 0 -

Informes gestién admva. y estado 0 25 0 -

expedientes

Ejecucion sentencias sobre liquidacion 1 37 18 2

ingresos

De gestion interna

Formalizacion de operacion tesoreria y 0 114 0 -
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crédito
Traspaso a SUMA de valores 24 33 716 21,65

Actualizacion precios y médulos 1 33 33 5
Apertura y baja de cuentas bancarias 0 40 0 -
Carga de movimientos mensuales 5 8 40 7
Propuesta formal adjudicacion bienes al 0 33 0 -
AYTO

Liquidacion periodos en voluntaria de 6 11 66 6,83
gestion recaudatoria

Giros por liquidaciones 0 2 0 -
Solicitud de Entidad colaboradora en la 0 26 0 -
gestion recaudatoria

Aprobacién/maodificacién Ordenanzas 0 155 0 -
fiscales

Acta de Inspeccién entrada de vehiculos 8 29 160 51,57
Acta de inspeccion renovacion padréon 1 3 3 1
IBI

Actas de personacion e inspeccion 0 20 0 -
De subprocesos generales del

Ayuntamiento

Decreto 1.276 15 19.140 14,21
Informe 114 15 1.368 15,94
Oficio 16 11 176 15
Propuesta de acuerdo 89 10 890 13,56

Sobre la tabla anterior, cabe explicitar que no todos aquellos procesos que se han
incorporado a la tramitacion telematica, como tampoco todos aquellos procesos que se
inician fisicamente que estan orientados al ciudadano, al final obtienen un resultado de
cara a la propia ciudadania. En este caso, un indicador de rendimiento de algunos
subprocesos es el tiempo medio de resolucién de los procedimientos, que al ofrecer
Unicamente datos del primer afio de funcionamiento del aplicativo, se espera que en
préximos ejercicios y con un mayor grado de familiarizacién con el mismo, se rebajen
disminuyan los tiempos, en cualquier caso siempre serdn menores respecto a los
ejercicios anteriores. En esta misma linea, y con estos datos se fijaran objetivos en los
préximos ejercicios que aumenten el nimero de procesos iniciados en plataforma.

La aplicacion informética Gestanet produce una indudable interoperabilidad entre el
ATM y SUMA Gestion Tributaria en relacion con el traspaso de informacion de una
Administracion a otra, tal y como se desprende de los accesos a la aplicacion
resefiados en el cuadro 7.2.4.

De igual forma, en términos de interoperabilidad y ahorro de tiempo tenemos varios
accesos remotos a las distintas entidades financieras colaboradoras a la gestion,
destacando nuestra entidad gestora Unica, con el acceso a linea abierta de Caixabank.

De los resultados clave de la gestidn interna de la Tesore  ria Municipal podemos
extraer el cumplimiento de los siguientes objetivos presupuestarios y financieros, de
conformidad con los parametros del indice de Transparencia Internacional (ITA):
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Tabla 9.2.4. indice de Transparencia Internacional  (ITA)

ANO 2011 2012 2013 2014
N° de habitantes 72.062 72.991 73.768 69.010
Resultado -75,08 630,84 122,77 139,76
presupuestario/hab o
Autonomia fiscal *° 17,8% 48,7% 24,4% 28,7%
Ingresos tributarios/hab 1.038,13 1.063,40 1.043,68 998,33
Ingresos urbanismol/total 5,0% 2,0% 4,3% 1,4%
ingresos
Gasto/hab (ORN/hab) ** 1.376,35 1.443,48 1.258,13 1.391,91
Gastos urbanismo/total 1,9% 1,4% 1,6% 1,5%
gasto
Inversién/hab (ORN 6y 7 151,73 98,70 39,38 98,98
/hab)*?
PMP (O pte pago x 213/ - 69 /59 54 /59 53 /59
365/0RN)™ / objetivo fijado

55/ - 32/- 45/ 45 41/ 45

PMC (DR Pte cobro 1 a3 x
365/DRN)™ / objetivo fijado
Importe deuda financiera
municipal *° / objetivo fijado
Importe deuda comercial
municipal *°

Importe deuda total
municipal (financ+com)

73.857.080,37
/ -
60.223.486,45

134.080.566,82

110.729.429,35
/ -
19.874.984,87

130.604.414,22

113.964.469,14
/-
13.809.341,31

127.773.810,45

100.167.814,64

| Disminuir el 6%

12.306.157,77

112.473.972,41

Deuda financiera/hab 1.024,91 1.517,03 1.544,90 1.451,50
Deuda comercial/hab 835,72 272,29 187,20 178,32
Deuda total/hab 1.860,63 1.789,32 1.732,10 1.629,82
Endeudamiento relativo ' 74,7% 102,1% 116,3% 97,9%
Porcentaje recaudacion en 89,01% /85% | 91,21%/85% | 90,06% /85% | 90,04% / 85%
voluntaria SUMA / objetivo

fijado

Porcentaje recaudacion en 91,89%/85% | 90,78% /86% | 91,11%/86% | 92,00% / 87%

voluntaria en el ATM /
objetivo fijado

Porcentaje recaudacion en

92,58% / 90%

92,52 % / 90%

91,46% / 88%

87,51% / 86 %

° El resultado presupuestario por habitante esiémeticia entre ingresos y gastos, dividido entreietero

de habitantes.

9 | a autonomia fiscal se calcula dividiendo el ninee derechos reconocidos netos de ingresos
tributarios entre el nimero de derechos reconociduss totales.
1 E] gasto por habitante se calcula dividiendo gdrte de las obligaciones reconocidas netas ehtre e

nimero de habitantes.

12| a inversién media por habitante se calcula déridp las obligaciones reconocidas netas de cagitylo
7 del presupuesto entre el n.° de habitantes.
13 para conocer el periodo medio de pago a provesdsEemultiplican las obligaciones reconocidas
pendientes de pago por el total de dias del afe,dyvide entre el n.° de obligaciones reconoaidass.

14 El periodo medio de cobro se obtiene multiplicaluoderechos reconocidos pendientes de cobrosde lo
capitulos 1 a 3 por el total de dias del afio, iddindo entre los derechos reconocidos netos.

'*| a deuda financiera comprende aquella que setaami las entidades bancarias para coadyuvar en la

realizacion de las inversiones.

'®| a deuda comercial comprende la deuda generadprowaedores.
7 El endeudamiento relativo se obtiene dividiendddada total municipal entre el presupuesto tathl d

Ayuntamiento.
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ejecutiva SUMA / objetivo
fijado
Porcentaje recaudacion 60,53% /45% | 48,19% /45% | 49,69% / 45% | 26,35% / 45%*
certificaciones descubierto
SUMA / objetivo fijado

* Los datos del ejercicio son a 10/12/2014, el nuevo dato no se facilitara hasta finales de diciembre de 2015, el
incremento del primer al segundo ejercicio normalmente se duplica y en ejercicios siguientes el incremento ya es menor.

A modo de conclusion explicativa de la tabla anterior, consideramos que en su mayor
parte los resultados del ejercicio 2014 han sido positivos en la mayoria de los epigrafes,
destacando en particular: la disminucién en el periodo medio de pago, el descenso del
importe de la deuda comercial, el descenso de la deuda total por habitante y los altos
porcentajes de recaudacion alcanzados tanto en voluntaria como en ejecutiva. En la
mayoria de casos son indicadores de gestion general, excepto en los que se han
marcado objetivos.

Todo el trabajo de estos afios ha contado con una serie de elementos clave: la
innovacion tecnolégica y la informatizacion de los procesos, respaldados por la actitud
de las personas del ATM en cuanto a su grado de implicacion en el proceso de mejora
continua; la formacién adecuada y continua, la experiencia y el liderazgo compartido, la
estrategia y la gestion acertada de las alianzas.
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APENDICE: AREAS DE MEJORA DE LA TESORERIA MUNICIPAL PARA EL

Criterio
Liderazgo

Liderazgo

Estrategia y
planificaciéon

Estrategia y
planificaciéon

Estrategia y
planificaciéon
Personas

Personas

Personas

Alianzas y
Recursos

Alianzas y
Recursos

Alianzas y
Recursos

Alianzas y
Recursos

Alianzas y
Recursos
Alianzas y
Recursos

Alianzas y
Recursos

ajuntament |

SEGUNDO SEMESTRE DE 2015.

Areas de mejora

Describir el proceso de cambio e innovacién en la gestion
fijando criterios de priorizacion

Describir el proceso de apoyo a las personas en el
desarrollo de su carrera profesional con mecanismos de
evaluacion del rendimiento y redefinicion de objetivos.
Evaluar de manera sistematica los resultados obtenidos
en relacion con las actuaciones implantadas en ejecucion
de la estrategia respecto de las necesidades detectadas.

Mejorar los sistemas de pago y de acceso telematico de
los ciudadanos y su divulgacion para fomentar la
tramitacion electronica de los subprocesos del Area.

Desplegar a un nivel inferior los objetivos operativos.

Proponer un esquema de remuneracion, reconocimiento y
promocion a los empleados del Area en funcion de los
objetivos conseguidos.

Establecer un sistema de evaluacion del impacto de la
formacion y desarrollo profesional del personal en la
prestacion de los servicios del Area en relacion con los
costes de dicha formacion.

Redefinir la descripcién de los RR.HH. alineados con los
planes estratégicos de la organizacion, definiendo
resultados tras analizar las necesidades de la
organizacion y de los grupos de interés.

Establecer un seguimiento periddico de los convenios y
acuerdos de colaboracion con los socios publicos vy
privados, a través de las normas de control establecidas
en los mismos, evaluando los resultados obtenidos en su
ejecucion.

Mejorar la transparencia de la informacion sobre el
funcionamiento y competencias del ATM.

Actualizar los compromisos de la Carta de Servicios del
ATM, procediendo a una revisibn permanente de la
misma.

Mejorar el intercambio de informacion relevante de los
asuntos del ATM con otras areas y grupos de interés.
Mejorar la interconexién entre los distintos programas
informaticos de gestién.

Mejorar la sefalizacion de las oficinas de SUMA, tanto en
su entorno como desde otros lugares del municipio.

Describir el mecanismo proactivo del ATM para promover
las participacion de los ciudadanos: proceso definido,
criterios de actuacién, mecanismos de incentivacion al
ciudadano.
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Procesos

Procesos
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Monitorizar y evaluar el impacto de la tramitacion
electrénica de los procedimientos en términos de eficacia,
eficiencia (andlisis de la relacion coste-efectividad de las
nuevas tecnologias implantadas) y calidad en la
prestacion de los servicios, a través de la contratacién de
auditorias.

Mejorar la coordinaciéon interdepartamental y con otros
grupos de interés en la gestion de los procesos del ATM.

Identificar los protocolos de actuacion ante eventualidades
de procesos estratégicos.
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ANEXO 1: FICHAS Y DIAGRAMAS DE LOS

SUBPROCESOS DE LA TESORERIA MUNICIPAL.

1. Informes de gestién administrativa y estado de expedientes..............cccvvevieviiienine s, 1
2. Traspaso a SUMA de valores vencidos en voluntaria para su tramitacién por via
L= 1o 0 1 = U PP 3
3. Aprobacion, modificacién o derogacion de ordenanzas fiscales...............ocvvveeveninnn. 4
4. Devolucion de avales 0 garantias..........oeevuriie it iee et et e e 5
B R CUISOS. . . e e e e e e e e e e e e e 8
6. Solicitud de aplazamiento y fraccionamiento de pagosS.........ocouveiiiiiiiiiiieiiieeieeenes 13
7. Gestion/Liquidacion del Impuesto Incremento Valor Terrenos Naturaleza Urbana (IBI)..17
8. Actualizacion precios y médulos de los diferentes tributos y precios...............c.oooevnnis 20
9. Aperturay baja de cuentas banCarias...........c.uveviiiiriie i ies e e 21
10. Carga de movimientoS MENSUAIES. .. ... ..o it it et et e e e e e e eenaaen 24
11. Recurso de revision de actos nulos de pleno derecho...........c.coviiiiiiii i, 25
12. Solicitud de mantenimiento de terceros (certificado bancario de proveedores)............ 29
13. Formalizacién de operaciones de tesoreria y operaciones de crédito........................32
14. Propuesta formal de adjudicacion de bienes al Ayto............ccovveviiiiiiiiiiiie e, 33
15. Aprobacién de liquidaciones de ingreso directo (mercadillos, educacién, conservatorio,
OVP vy vados, ingresos urbanisticos, cementerios, concesiones y playas, cultura y
juventud, deportes, actividades, expedicién de documentos, y otros). .......................34
16. Liquidacion de periodos en voluntaria de gestidon recaudatoria..............cccvevvvneeennnns 35
7 71 o T3 o o gl o [UT o F=Tod o] o 1T .36
18. Solicitud de Entidad colaboradora en la gestién recaudatoria................ccooeviveennn, 39
19. DesScalificaCiOn V.P.O ... ...t e et e e e 40
20. Acta de Inspeccion por entrada de VEhICUIOS...........oeviiiiiiii i e e e 43
21. Concesién de licencia de Vados (Alta) .........ccoeeiiiiiie i e e e e 46
22. Calculo provisional HVTNU (IBI). .. .. ie e et e et e e e e e ae e e eeeees 50
23. Solicitud de acometidas de agua y alcantarillado..............ccooiiii i 53
24. Acta de inspeccién por renovacion de padron del IBl............cocoiiviiiiiiee i e e, 57
25. Actas de personacion € INSPECCION. ... . .. ..t ee it eeeetee ettt e e es et ae e ean e et e aeneanenas 58
26. Ejecucion de sentencias sobre liquidaciones de ingresos (COStas) ..........coovvvvivieeennnns 61
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Informes de gestidon administrativa y estado de expe dientes

Informes sobre gestion y estado de expedientes de caja, garantias y avales.

» Requisitos
o Ser interesado o representante legal

« Documentacion a aportar

o Con caréacter general, para todas las solicitudes

o Instancia general.
o Identificacion del expediente del que se solicita i nformacién
o Acreditacion de ser interesado en el expediente

« Normativa

o Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

o Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y de
Procedimiento Administrativo Comun.

- Silencio

o No procede

o Finalizado el plazo de resolucion, sin haberse producido respuesta de la
administracion la solicitud quedaréa resuelta de forma no procedente para el
solicitante.

« Forma de presentacién

o On-line

o El solicitante puede recabar informacion o iniciar el trdmite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telematica a través de
formularios web.

o Presencial

o El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del Ayuntamiento
a efectuar la solicitud.

+ Informacion adicional a la forma de presentacion
o Area Econdmica, Plaza SSMM Los Reyes de Espafia, 1 Benidorm.
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Devolucion de avales o garantias

Los contribuyentes podran solicitar la devolucién o admisién de avales en concepto de
garantia de cualquier cantidad que el Ayuntamiento les solicite. Garantiza el pago de
cualquier liquidacion.

Requisitos
Para la admision: cualquier persona podra solicitar lo.
Para la devolucién: debera ser titular del aval or  epresentante legal.

Documentacion a aportar

Con caracter general, para todas las solicitudes

O O O

O O O O

o Aval intervenido por un Notario
o Instancia general del Ayuntamiento

Normativa

Ley 16/2005 de 30 de diciembre, Urbanistica Valenciana

Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora bases régimen local.

Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, texto refundido Ley
de Contratos del Sector Publico

Silencio

No procede

Finalizado el plazo de resolucion, sin haberse producido respuesta de la
administracion la solicitud quedard resuelta de forma no procedente para el
solicitante.

Recurso

Tipo de recurso

Reposicion

Descripcion

Se pueden recurrir las resoluciones y los actos de tramite, que pongan fin a
la via administrativa, siempre que éstos Uultimos decidan directa o
indirectamente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar
el procedimiento, produzcan indefensién o perjuicio irreparable a derechos
e intereses legitimos, pudiendo fundamentarse en cualquiera de los motivos
de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 62 y 63 de la Ley.

El plazo para la interposicion del recurso de reposicion sera de 1 mes si el
acto fuera expreso. Si no lo fuera, el plazo serad de 3 meses y se contara a
partir del dia siguiente a aquél, en que, de acuerdo con su normativa




especifica se produzcan los efectos del silencio administrativo.

Forma de presentacion

On-line

El solicitante puede recabar informacion o iniciar el tramite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telematica a través de
formularios web.

Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Plazo Presentacion
Segun notificacion, no hay plazo concreto regulado.
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Recursos
Se podran interponer los siguientes recursos:

-Rectificacion de errores: El érgano u organismo que hubiera dictado el acto o la
resolucion de la reclamacion rectificara en cualquier momento, de oficio o a instancia
del interesado, los errores materiales, de hecho o aritméticos, siempre que no hubiera
transcurrido el plazo de prescripcién. La resolucion corregird el error en la cuantia o en
cualquier otro elemento del acto o resolucion que se rectifica.

-Recurso de reposicion: Contra los actos de aplicaciéon y efectividad de los tributos y
restantes ingresos de derecho publico del Ayuntamiento de Benidorm.

-Devolucion de ingresos debidos e indebidos:Procedimiento para el reconocimiento del
derecho a la devolucion de ingresos debidos e indebidos en los siguientes supuestos:

a) Cuando se haya producido una duplicidad en el pago de deudas tributarias o
sanciones.

b) Cuando la cantidad pagada haya sido superior al importe a ingresar resultante de
un acto administrativo o de una autoliquidacion.

c¢) Cuando se hayan ingresado cantidades correspondientes a deudas o sanciones
tributarias después de haber transcurrido los plazos de prescripcién. En ningln caso
se devolveran las cantidades pagadas que hayan servido para obtener exoneracion de
responsabilidad en los supuestos previstos en el apartado 2 del articulo 180 de la Ley
58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria. d) Cuando asi lo establezca la
normativa tributaria.

Requisitos

o Los requisitos se establecen segun la siguiente leg islacion:
o - Articulo 14.2 Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo.

- Articulos 45-47 Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria.

- Articulo 70 Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.



- Articulo 220 y 221 de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria.

- Documentacion a aportar

o Con caréacter general, para todas las solicitudes

o Documentos que sirvan de base a la pretension que s e ejercita.
o Instancia general.

o Escrito de interposicion del recurso mediante la instancia general o
cualquier otro escrito personal.

o Sies persona fisica

o Copia DNI, NIE o Pasaporte

o Siactla en representacion de una persona fisica

o Autorizacién y copia del DNI del autorizante y del autorizado

o Siactua en representacion de una persona juridica

o Poder de representacibn notarial, copia CIF, escrit ura de
constitucion de la persona juridica y copia del DNI del
representante o apoderado

o Siactla en nombre de una comunidad de Propietarios

o Certificado del Secretario Administrador acreditand 0 que es el
Presidente

o En caso de recurso de reposicion y cuando se solici te la suspension
de la ejecucion

o Los justificantes de garantia constituida

o En caso de tratarse de una devolucion de ingresos

o Liquidacién objeto de revision

« Normativa

o Ley58/2003, de 17 de diciembre, Ley General Tributaria.

o Ordenanza Fiscal n°® 6 General de Gestion, Recaudacion e Inspeccion de
los tributos locales y demds ingresos de derecho publico

o Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, Ley Reguladora de las
Haciendas Locales.



« Silencio

o Negativo

o Finalizado el plazo de resolucion, sin haberse producido respuesta de la
administracién la solicitud quedara resuelta de forma negativa para el
solicitante.

« Observaciones
o Plazos de resolucién del proceso:

- Rectificacion de errores: 6 meses
- Recurso de reposicion: 1 mes
- Devolucion de ingresos debidos e indebidos: 6 meses

Observaciones respecto al trdmite de Devolucion de ingresos debidos e indebidos:
Cuando el derecho a la devolucién se hubiera reconocido mediante el procedimiento
previsto en el apartado 1 del articulo 221 de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre,
General Tributaria, o en virtud de una acto administrativo o una resoluciéon econémico-
administrativa o judicial, se procedera a la ejecucion de la devolucién en los términos
gque reglamentariamente se establezcan. Cuando el acto de aplicacion de los tributos
o de imposicion de sanciones en virtud del cual se realizé el ingreso indebido hubiera
adquirido firmeza, Unicamente se podra solicitar la devolucion del mismo instando o
promoviendo la revision del acto mediante alguno de los procedimientos especiales de
revision establecidos en los péarrafos a, ¢ y d del articulo 216 y mediante el recurso
extraordinario de revision regulado en el articulo 244 de la Ley 58/2003, de 17 de
diciembre, General Tributaria. Cuando un obligado tributario considere que la
presentacion de una autoliquidacion ha dado lugar a un ingreso indebido, podra instar
la rectificacion de la autoliquidacion de acuerdo con lo dispuesto en el apartado 3 del
articulo 120 de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria. En la
devolucién de ingresos indebidos se liquidaran intereses de demora de acuerdo con lo
dispuesto en el apartado 2 del articulo 32 de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre,
General Tributaria. Las resoluciones que se dicten en este procedimiento seran
susceptibles de recurso de reposicion y de reclamacion econémico-administrativa.

« Forma de presentacién

o Por correo electronico

o El ciudadano podra recabar la informacion o iniciar el tramite enviando un
correo electronico.

o On-line

o El solicitante puede recabar informacion o iniciar el trdmite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telemética a través de
formularios web.
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o Presencial
o El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

« Plazo Presentacion
o - Rectificacion de errores: Se establece un plazo de presentacion de 4
afos.

- Recurso de reposicién: Un mes contado desde el dia siguiente al de la notificacion
expresa del acto cuya revision se solicita o al de finalizacién del periodo de exposicion
publica de los correspondientes padrones o matriculas de contribuyentes u obligados
al pago.

- Devolucion de ingresos debidos e indebidos: Cuatro afios o de acuerdo con la
normativa de cada tributo.

« Informacion adicional a la forma de presentacion
o Plaza SSMM Los Reyes de Espafia, 1 03501 Benidorm.
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Solicitud de aplazamiento o fraccionamiento de pago de liguidaciones,
autoliguidaciones o recibos

Las deudas tributarias que se encuentren en periodo voluntario podran aplazarse o
fraccionarse previa solicitud del obligado tributario cuando su situacién econdémico-
financiera le impida, de forma transitoria, efectuar el pago en los plazos establecidos

« Requisitos
o Ser el titular de la deuda o representante legal.

- Documentacion a aportar

o Con caréacter general, para todas las solicitudes

o Instancia general.
o Solicitud de aplazamientos y/o fraccionamientos.
o Modelo oficial de autoliquidacion o declaracion-liq uidacion.

o Para deudas superiores a 6000,01 euros

o Garantias consistentes en:

o Compromiso irrevocable de aval solidario de la entidad correspondiente,
garantizando el importe del prinicipal y de los intereses de demora que
genere el aplazamiento/fraccionamiento, mas de un 25% de la suma
de ambas partidas, y otra documentacion a que se refiere el art. 82 de
la Ley General Tributariay el art. 46 del Reglamento General de
Recaudacién, especialmente la documentacion a que refieren los
apartados 4 y 5 del precitado articulo 46, cuando se solicite la admision
de garantias que no consistan en aval o certificado de seguro de
cauciébn , o se solicite dispensa total o parcial de garantia
respectivamente.

o Para deudas inferiores a 500,00 euros.

o Fotocopia de la declaracién del Impuesto sobre la R enta de las
Personas Fisicas o Impuesto de Sociedades o certifi cacion
negativa de la obligacion de presentacion de los mi  smos.

o En caso de persona juridica

o Documentos que acrediten la representacion.
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O O oo

O O O

O O o o

Tributos y precios publicos

Intereses de demora

Intereses de demora segun Ley General de Presupuestos Generales del
Estado (5,5% de interés legal, cuando se garantiza el pago y 7% de interés
de demora, cuando no hay garantia).

Formas de pago

Domiciliacién bancaria

El interesado facilitara un nimero de cuenta bancaria donde se domiciliara
el pago, aplazamiento o fraccionamiento del mismo.

Resolucion

Organo que resuelve
CONCEJAL DELEGADO
Plazo resolucion

180 dia/s

Normativa

Ley 47/2003, de 26 de noviembre, General Presupuestaria

Ley 58/2003, de 17 de diciembre, Ley General Tributaria.

Ordenanza Fiscal n® 6 General de Gestion, Recaudacién e Inspeccion de
los tributos locales y demés ingresos de derecho publico

Real Decreto 939/2005, de 29 de julio, por el que se aprueba el
Reglamento General de Recaudacion.

Silencio

No procede

Finalizado el plazo de resolucion, sin haberse producido respuesta de la
administracion la solicitud quedara resuelta de forma no procedente para el
solicitante.

Recurso

Tipo de recurso

Reposicion

Descripcion

Se pueden recurrir las resoluciones y los actos de tramite, que pongan fin a
la via administrativa, siempre que éstos Ultimos decidan directa o
indirectamente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar
el procedimiento, produzcan indefension o perjuicio irreparable a derechos
e intereses legitimos, pudiendo fundamentarse en cualquiera de los motivos
de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 62 y 63 de la Ley.

El plazo para la interposicion del recurso de reposicion serd de 1 mes si el
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acto fuera expreso. Si no lo fuera, el plazo serad de 3 meses y se contara a
partir del dia siguiente a aquél, en que, de acuerdo con su normativa
especifica se produzcan los efectos del silencio administrativo.

Observaciones
Los criterios generales de concesion de aplazamientos y/o fraccionamientos
son los siguientes:

a) Deudas de hasta 500,00 euros, discrecionalmente a juicio de la
Administracién, un aplazamiento que no podra superar los dos meses, en
funcibn de la situacidbn econdémica del deudor, aportando para ello
declaracion del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas o del

Impuesto de Sociedades.
b) Deudas comprendidas entre 500,01 y 1.000,00 euros, un plazo maximo
de dos meses, sin fraccionamiento.
¢) Deudas comprendidas entre 1.000,01 y 3.000,00 euros, un plazo maximo
de seis meses.
d) Deudas comprendidas entre 3.000,01 y 6.000,00 euros, un plazo maximo
de nueve meses.
e) Deudas que excedan de 6.000,01 euros, un plazo maximo de doce
meses, debiendo aportar garantia suficiente.

Forma de presentacién

On-line

El solicitante puede recabar informacion o iniciar el tramite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telemética a través de
formularios web.

Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Plazo Presentacion
La solicitud se debe realizar dentro del periodo voluntario de pago.
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Gestion / liguidacion impuesto sobre el incremento de valor de los terrenos de
naturaleza urbana.

Solicitud de liquidacién del Impuesto de Incremento del valor de los terrenos en el
Ayuntamiento de Benidorm, ya que no existe autoliquidacion. El contribuyente debera
presentar copia del documento que provoque la imposicion.

« Requisitos
o Puede ser solicitado por cualquier ciudadano que as i lo requiera.

- Documentacion a aportar

o Con caréacter general, para todas las solicitudes

o Documento en el que consten los actos o contratos q ue originen la
imposicion
o Instancia general.

« Tributos y precios publicos
o Ordenanza Fiscal n° 4 reguladora del impuesto sobre el incremento de
valor de terrenos de naturaleza urbana

- Formas de pago

o Liquidacién

o Elinteresado abonard la tasa correspondiente en entidades bancarias
concertadas mediante carta de pago expedida por el 6rgano competente al
efecto.

Resolucion

Organo que resuelve
CONCEJAL DELEGADO
Plazo resolucion

180 dia/s

O O O O

« Normativa

o Ordenanza Fiscal n° 4 reguladora del impuesto sobre el incremento del
valor de los terrenos de naturaleza urbana

o BOP 14/08/2012

o Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, Ley Reguladora de las
Haciendas Locales.
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Silencio

No procede

Finalizado el plazo de resolucion, sin haberse producido respuesta de la
administracion la solicitud quedard resuelta de forma no procedente para el
solicitante.

Forma de presentacion

Por teléfono

El ciudadano podra recabar la informacion o iniciar el tramite
telefGnicamente.

Por correo electronico

El ciudadano podra recabar la informacion o iniciar el tramite enviando un
correo electronico.

Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Correo

El solicitante puede recabar informacion o iniciar el tramite y presentar toda
la documentacién necesaria enviandola por correo ordinario.

Por fax

El ciudadano podra recabar la informacion o iniciar el tramite enviando un
fax.

Plazo Presentacion
- Intervivos: 30 dias
- Mortis causa: 180 dias

Informacion adicional a la forma de presentacion
Plaza SSMM Los Reyes de Espafia, 1 03501 Benidorm.
Tf. 966815418 Fax 965863944 email: plusvalias@benidorm.org
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Apertura v baja de cuentas bancarias (Alcaldia)

Apertura de cuentas en entidades bancarias en las que realizar los ingresos y pagos.
Baja de dichas cuentas por no ser operativas

Requisitos
Cualquier entidad bancaria puede realizar la solici  tud, en caso de que
se inicie a instancia de parte

Documentacién a aportar

Con caracter general, para todas las solicitudes

O OO O °

O O O

O O O O

o Oferta bancaria

Resolucion

Organo que resuelve
CONCEJAL DELEGADO
Plazo resolucién

3 mes/es

Normativa

Ley 47/2003, de 26 de noviembre, General Presupuestaria

Ley 58/2003, de 17 de diciembre, Ley General Tributaria.

Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, Ley Reguladora de las
Haciendas Locales.

Silencio

Negativo

Finalizado el plazo de resolucion, sin haberse producido respuesta de la
administracion la solicitud quedara resuelta de forma negativa para el
solicitante.

Recurso

Tipo de recurso

Reposicion

Descripcion

Se pueden recurrir las resoluciones y los actos de tramite, que pongan fin a
la via administrativa, siempre que éstos Ultimos decidan directa o
indirectamente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar
el procedimiento, produzcan indefension o perjuicio irreparable a derechos
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e intereses legitimos, pudiendo fundamentarse en cualquiera de los motivos
de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 62 y 63 de la Ley.

El plazo para la interposicion del recurso de reposicion serd de 1 mes si el
acto fuera expreso. Si no lo fuera, el plazo serad de 3 meses y se contara a
partir del dia siguiente a aquél, en que, de acuerdo con su normativa
especifica se produzcan los efectos del silencio administrativo.

Forma de presentacion
Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Informacion adicional a la forma de presentacion
Plaza SSMM Los Reyes de Espafia, 1 03501 Benidorm.
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- Carga de movimientos mensuales

Carga de movimientos mensuales
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Recurso de revision de actos nulos de pleno derecho

Podra declararse la nulidad de pleno derecho de los actos dictados en materia
tributaria, asi como de las resoluciones de los 6rganos econémico-administrativos, que
hayan puesto fin a la via administrativa o que no hayan sido recurridos en plazo, en los
siguientes supuestos: Que lesionen los derechos y libertades susceptibles de amparo
constitucional. Que hayan sido dictados por 6rgano manifiestamente incompetente por
razon de la materia o del territorio. Que tengan un contenido imposible. Que sean
constitutivos de infraccion penal o se dicten como consecuencia de ésta. Que hayan
sido dictados prescindiendo total y absolutamente del procedimiento legalmente
establecido para ello o de las normas que contienen las reglas esenciales para la
formacion de la voluntad en los 6rganos colegiados. Los actos expresos o presuntos
contrarios al ordenamiento juridico por los que se adquieren facultades o derechos
cuando se carezca de los requisitos esenciales para su adquisicion.Cualquier otro que
se establezca expresamente en una disposicion de rango legal.

- Documentacion a aportar

o Con caréacter general, para todas las solicitudes

o Documentos que sirvan de base a la pretension que s e ejercita.
o Modelo de solicitud del interesado
o Instancia general.

o Sies persona fisica

o Copia DNI, NIE o Pasaporte

o Si actla en representacion de una persona fisica

o Autorizacion y copia del DNI del autorizante y del autorizado

o Si actla en representacion de una persona juridica

o Poder de representacibn notarial, copia CIF, escrit ura de
constitucion de la persona juridica y copia del DNI del
representante o apoderado

o Siactia en nombre de una comunidad de Propietarios

o Certificado del Secretario Administrador acreditand 0 que es el
Presidente

25



Resolucion

Organo que resuelve
CONCEJAL DELEGADO
Plazo resolucion

1 afio/s

O O o o

« Normativa
o Ley58/2003, de 17 de diciembre, Ley General Tributaria.

- Silencio

o Negativo

o Finalizado el plazo de resolucién, sin haberse producido respuesta de la
administracién la solicitud quedara resuelta de forma negativa para el
solicitante.

Recurso

Tipo de recurso

Recurso contencioso administrativo

Descripcion

El recurso contencioso-administrativo es un recurso que se puede
interponer contra las disposiciones de caracter general y contra los actos
expresos y presuntos de la Administracion Publica que pongan fin a la via
administrativa sean definitivos o de tramite. Para ello estas disposiciones
tienen que decidir directa o indirectamente el fondo del asunto
determinando la imposibilidad de continuar el procedimiento produciendo
indefension o perjuicios irreparables a derechos o intereses legitimos.
Igualmente existe la posibilidad de presentar recurso contencioso-
administrativo contra la inactividad de la Administracion Publica y contra las
actuaciones materiales que constituyan via de hecho.

O O O O

Plazo para interponer el recurso contencioso:

a) Actos expresos: Dos meses contados desde el dia siguiente al de la publicacion de
la disposicion administrativa impugnada o al de la notificacion o publicacion del acto
gue ponga fin a la via administrativa, si fuera expreso.

b) Actos presuntos: Seis meses que se contara para el solicitante y otros posibles
interesados, a partir del dia siguiente a aquél en que, de acuerdo con su normativa
especifica, se produzca el acto administrativo presunto.

Si el recurso se dirigiera contra una actuacion en via de hecho, el plazo sera de 10
dias a contar desde el dia siguiente a la terminacion del plazo establecido en el art. 30
(En caso de via de hecho, el interesado podrd formular requerimiento a la
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Administracion actuante, intimando su cesacion. Si dicha intimacidon no hubiere sido
formulada o no fuere atendida dentro de los 10 dias siguientes a la presentacion del
requerimiento, podra deducir directamente recurso contencioso-administrativo.) Si no
hubiere requerimiento, el plazo sera de 20 dias desde el dia en que se inicid la
actuacion administrativa en via de hecho.

El plazo del recurso contencioso-administrativo, se contara desde el dia siguiente a
aquel en que se notifique la resolucion expresa del recurso potestativo de reposicion o
en que éste deba entenderse presuntamente desestimado.

El plazo para interponer recurso de lesividad sera de dos meses a contar desde el dia
siguiente a la fecha de la declaracién de lesividad.

« Forma de presentacion

o Por correo electronico

o El ciudadano podra recabar la informacion o iniciar el tramite enviando un
correo electronico.

o On-line

o El solicitante puede recabar informacion o iniciar el trdmite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telematica a través de
formularios web.

o Presencial

o ElI solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

» Plazo Presentacion
o Cuatro afnos.

- Informacion adicional a la forma de presentacion
o Plaza SSMM Los Reyes de Espafa, 1 03501 Benidorm.
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Recurso de revision de actos nulos de pleno derecho

[}
=
% $PO0S_Iicio de S igaces ] .
g epediente farma de inicio del ¥
el expediente l de parte m
£ | Tidode Forna de
8 | expediente —— ihicid dal SP100_Cficio Fomunicacion
] Farmulario de Formulario para pediente
:5 inicio de indicar |z forma de
E expediente inicio del expedients
It} —_ — - de oficia
I, -
IE-PGDI_BedacF\ P99 Andlisi SPOSS Tarea en
on providencia o espera de
de inicia P recibir infarme
[+ [+ :
Q B e Fin tramite
E Providencia de e T SP100 Infarme propussiade  SPL00_Oficio solicitud infarme SP100_Subproceso decreto
S 5P100_Cficio natificacion 5 i = o
providencia resalucion
no
3 FOFW Lf'f"io de SPO03 _Revision SPO02_Firma -
E- revisian del providencia de providentia de
& documernto inicio inicio
Q Providencia de
¥} R ‘Revisi .
inicio enevsion . Pravidencia de
satisfactorial inicia

28




Solicitud mantenimiento de terceros (Certificado ba ncario proveedores)

Es un documento de obligada presentacion para cualquier relaciébn acreedora con el
Ayuntamiento de Benidorm, que impligue el pago, por esta administracion, de
prestaciones de bienes o0 servicios, subvenciones, ayudas, certificaciones,
devoluciones de ingresos indebidos, avales en metalico, etc.

» Requisitos
o Puede ser solicitado por cualquier ciudadano que as i lo requiera.

« Documentacion a aportar

o Con caréacter general, para todas las solicitudes

o Modelo de mantenimiento de terceros (TESMO001).

o Sies persona fisica

o Copia DNI, NIE o Pasaporte

o Siactla en representacion de una persona fisica

o Autorizacion y copia del DNI del autorizante y del autorizado

o Si actla en representacion de una persona juridica

o Poder de representacibn notarial, copia CIF, escrit ura de
constitucion de la persona juridica y copia del DNI del
representante o apoderado

o Siactia en nombre de una comunidad de Propietarios

o Certificado del Secretario Administrador acreditand 0 que es el
Presidente

« Normativa

o Ley58/2003, de 17 de diciembre, Ley General Tributaria.

o Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, Ley Reguladora de las
Haciendas Locales.

» Observaciones

o Cada proveedor tiene que presentar un mantenimiento de terceros
(certificado de cuenta por el banco).
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Forma de presentacion

On-line

El solicitante puede recabar informacion o iniciar el tramite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telemética a través de
formularios web.

Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Plazo Presentacion
No existe plazo de presentacion del proceso.

Informacion adicional a la forma de presentacion
Plaza SSMM Los Reyes de Espafia, 1 03501 Benidorm.
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Solicitud mantenimiento de terceros
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- Formalizacion de operaciones de tesoreria y opera

ciones de crédito
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- Propuesta formal de adjudicacion de bienes al Ayu  ntamiento
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- Aprobacién de liquidaciones de ingreso directo
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- Liquidacién de periodos en voluntaria de gestion

recaudatoria

Liquidacion de periodos en voluntaria de gestion recaudatoria
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Giros por liguidaciones

Recepcion, control e ingreso de los giros por tasas.

« Requisitos

o Serinteresado o representante legal

« Documentacion a aportar

o Con caréacter general, para todas las solicitudes
o Instancia general.
o En el giro postal se debe indicar los datos persona  les del titular y

el concepto

« Normativa

o Ley58/2003, de 17 de diciembre, Ley General Tributaria.

o Ordenanza Fiscal n°® 6 General de Gestion, Recaudacion e Inspeccion de
los tributos locales y demds ingresos de derecho publico

o Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, Ley Reguladora de las
Haciendas Locales.

* Recurso

o Tipo de recurso

o Reposicion

o Descripcion

o Se pueden recurrir las resoluciones y los actos de tramite, que pongan fin a

la via administrativa, siempre que éstos Uultimos decidan directa o
indirectamente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar
el procedimiento, produzcan indefensién o perjuicio irreparable a derechos
e intereses legitimos, pudiendo fundamentarse en cualquiera de los motivos
de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 62 y 63 de la Ley.

El plazo para la interposicion del recurso de reposicion serd de 1 mes si el
acto fuera expreso. Si no lo fuera, el plazo serad de 3 meses y se contara a

partir del dia siguiente a aquél, en que, de acuerdo con su normativa
especifica se produzcan los efectos del silencio administrativo.

Forma de presentacién
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On-line

El solicitante puede recabar informacion o iniciar el tramite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telematica a través de
formularios web.

Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Informacion adicional a la forma de presentacion
Plaza SSMM Los Reyes de Espafia, 1 03501 Benidorm.
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Giros por liquidaciones
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- Solicitud de Entidad colaboradora en la gestion r

ecaudatoria

en la gestion

SP0S9_Tarea en

SP0S9_Tarea

5P001 Redacci

SPO0S_Inicia de SPO20_Revision / espera de para indicar si R as
expediente documentacian subsanacion de &5 estimatoria A =
& deficiencias e Ia resolucién b
5 Ininode Indicaf si es . Subsana? ;Es est|matoria et
5| expedients correkta |a  SP100 Requerimiento SP100_Subprpceso decretn i I3 resolucion? SP100_Oficio comunicacian eto
3 SA0 Eapm ey documntacion subsanacion Formulario s
e o dé trmite Pl Formulario -
5 e e datos decreto
as defiencias
las defici
L)
no
Fin par
desistimiento
si SPO03_Revision SPDO2_Firma =
_ edicto de edicto de
% nombramiento rombramiento
H Edicta ¢Revision del Edicto
5] documento
Formularia de:  capispctoria?
revision del
documento
) K
g N,
b SPO01_Redacci SPOO2_Firma
E éninfarme infarme
=
Informe % L Informe
2 Formularia de ;
@ na SPO03 Revisian SPO0Z_Firma de
2 = informe informe
E documento
Informe Peysion Informe
satisfactoria?
3 :
2 -
=3
Formulario para SP09_Remisién
£ gy indlicar fecha de edicto 5 BOP
§ ;ll; publicacion para publicadan
= Fintramite
2
£
o

39




Descalificacion V.P.O.

Descallificacion de las viviendas de proteccion oficial.

Requisitos
Ser titular del inmueble o su representante legal

Documentacién a aportar

Con caracter general, para todas las solicitudes

O O o o

o O O

o Fotocopia de la solicitud de la descalificacion de la vivienda en la
Generalitat Valenciana

o Instancia general del Ayuntamiento solicitando las exenciones y
bonificaciones que obtuvo la vivienda

o Fotocopia de la escritura de compra a la constructo ra o histérico
de transmisiones del Registro de la Propiedad si no fue comprada
a la constructora

o Fotocopia de los recibos de IBI bonificados

Resolucion

Organo que resuelve
ALCALDIA

Plazo resolucion

6 mes/es

Normativa

Decreto 75/2007, de 18 de mayo, Reglamento de proteccion Publica a la
vivienda

Ley 8/2004, de 10 de octubre de la Vivienda de la Comunitat Valenciana

Silencio

Negativo

Finalizado el plazo de resolucion, sin haberse producido respuesta de la
administracién la solicitud quedara resuelta de forma negativa para el
solicitante.

Recurso

Tipo de recurso
Reposicion
Descripcion
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Se pueden recurrir las resoluciones y los actos de tramite, que pongan fin a
la via administrativa, siempre que éstos Ultimos decidan directa o
indirectamente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar
el procedimiento, produzcan indefension o perjuicio irreparable a derechos
e intereses legitimos, pudiendo fundamentarse en cualquiera de los motivos
de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 62 y 63 de la Ley.

El plazo para la interposicion del recurso de reposicion serd de 1 mes si el
acto fuera expreso. Si no lo fuera, el plazo serad de 3 meses y se contara a
partir del dia siguiente a aquél, en que, de acuerdo con su normativa
especifica se produzcan los efectos del silencio administrativo.

Forma de presentacién

On-line

El solicitante puede recabar informacion o iniciar el tramite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telematica a través de
formularios web.

Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Informacion adicional a la forma de presentacion
Plaza SSMM Los Reyes de Espafia, 1 Benidorm
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Descalificacién V.P.O.
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Acta de inspeccion de entrada de vehiculos

Personarse en la direccion objeto de la comprobacion, medir la entrada de vehiculos o
modificacion de rasante y realizar fotografia del lugar.

Requisitos
Que sea mayor de edad.

Documentacion a aportar

Con caracter general, para todas las solicitudes

o Domicilio completo en el que se vaya a realizar la  inspeccion.

Si es persona fisica

o Copia NIF, NIE o Pasaporte

Si actla en representacion de una persona fisica

o Autorizacién y copia del DNI del autorizante y del autorizado

Si actla en representacion de una persona juridica

o Poder de representacibn notarial, copia CIF, escrit ura de
constitucion de la persona juridica y copia del DNI del
representante o apoderado

Si actiia en nombre de una comunidad de Propietarios

O O O O

o Certificado del Secretario Administrador acreditand 0 que es el
Presidente

Resolucion

Organo que resuelve
CONCEJAL DELEGADO
Plazo resolucion

3 mes/es

Normativa
Ordenanza Fiscal n® 27
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O O O O

Ordenanza reguladora de la tasa de entrada de vehiculos a través de las
aceras y reservas de via publica para aparcamiento exclusivo, parada de
vehiculos, carga y descarga de mercancias y materiales.

Ordenanza Fiscal n°6, General de Gestion, Recaudacion e Inspecciéon de
los Tributos Locales y demds Ingresos de Derecho Publico.

Recurso

Tipo de recurso

Reposicion

Descripcion

Se pueden recurrir las resoluciones y los actos de tramite, que pongan fin a
la via administrativa, siempre que éstos Ultimos decidan directa o
indirectamente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar
el procedimiento, produzcan indefension o perjuicio irreparable a derechos
e intereses legitimos, pudiendo fundamentarse en cualquiera de los motivos
de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 62 y 63 de la Ley.

El plazo para la interposicion del recurso de reposicion sera de 1 mes si el
acto fuera expreso. Si no lo fuera, el plazo sera de 3 meses y se contara a
partir del dia siguiente a aquél, en que, de acuerdo con su normativa
especifica se produzcan los efectos del silencio administrativo.

Forma de presentacion

On-line

El solicitante puede recabar informacion o iniciar el tramite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telematica a través de
formularios web.

Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Plazo Presentacion
Tres meses

Informacion adicional a la forma de presentacion
Plaza SSMM Los Reyes de Espafia, 1 03501 Benidorm. Telf. 966815418 -
Fax. 965863944
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Concesion de licencia de vados

Para la entrada o salida de vehiculos de los garajes, almacenes o locales comerciales
de los inmuebles o sus aparcamientos de superficie, asi como de los solares
destinados temporalmente a esta actividad recayentes a la via publica, sera preceptivo
para su titular hallarse en posesion de la correspondiente licencia municipal de vado.

« Requisitos

o Respecto a los establecimientos industriales o come rciales

o Que se disponga de licencia de apertura de la actividad y que en el interior
del local se reserve un espacio libre suficiente para el estacionamiento del
vehiculo de la actividad.

o Respecto de las edificaciones destinadas a vivienda s unifamiliares o
garajes no colectivos (maximo cuatro vehiculos)

o Que la zona destinada a estacionamiento sea para un minimo de tres
vehiculos, con una superficie minima de 36 metros cuadrados destinados a
estacionamiento. Como excepcion, se concederd licencia de vado en
precario, en aquellos edificios, locales o viviendas. que la fachada de
acceso Yy/o salida, esté situada en vias en las que la concesion del vado no
impligue la supresion de plazas de aparcamiento, mientras no se
modifiquen las condiciones de estacionamiento en la via o bien se traten de
zonas de baja densidad ocupacional, calificada asi con base en la poca
utilizacion de la via publica para el estacionamiento de vehiculos.

« Documentacion a aportar

o Con caréacter general, para todas las solicitudes

o Solicitud escrita en impreso oficial

o Cuando no se hubiera aportado ésta, en el expedient e de concesion de
licencia de apertura del garaje

o Plano de situacion a escala 1:2.000 de la cartograf  ia municipal.

Fotografia de la fachada del inmueble, centrdndola  sobre la entrada
de vehiculos.

o Plano de la fachada del inmueble con acotaciones ex presas de la
entrada solicitada a escala 1:50.

o Licencia de primera ocupacion del inmueble.

o
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o Licencia de modificacion de uso y de obra para habi litar el local
como garaje, cuando procedan.

o Plano de planta y nimero de plazas existentes por p  lanta o zona
especificamente reservada para aparcamiento, cuando resulte
procedente.

o Licencia de apertura de garaje, conforme a lo dispu  esto en el art.
28 de la Ley 3/2004, de 30 de junio, de la Generali tat Valenciana,
de Ordenacion y Fomento de la Calidad de la Edifica  cidn.

Tributos y precios publicos

Ordenanza Fiscal n°® 27

Reguladora de la tasa por entradas de vehiculos a través de las aceras y
reservas de via publica para aparcamiento exclusivo, parada de vehiculos,
carga y descarga de mercancias de cualquier clase.

Resolucion

Organo que resuelve
CONCEJAL DELEGADO
Plazo resolucion

3 mes/es

Normativa

Ordenanza Fiscal n°® 27

Ordenanza reguladora de la tasa de entrada de vehiculos a través de las
aceras y reservas de via publica para aparcamiento exclusivo, parada de
vehiculos, carga y descarga de mercancias y materiales.

Ordenanza Municipal n° 1, de Movilidad

Silencio

Negativo

Finalizado el plazo de resolucion, sin haberse producido respuesta de la
administracién la solicitud quedara resuelta de forma negativa para el
solicitante.

Recurso

Tipo de recurso

Reposicion

Descripcion

Se pueden recurrir las resoluciones y los actos de tramite, que pongan fin a
la via administrativa, siempre que éstos Ultimos decidan directa o
indirectamente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar
el procedimiento, produzcan indefension o perjuicio irreparable a derechos
e intereses legitimos, pudiendo fundamentarse en cualquiera de los motivos
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de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 62 y 63 de la Ley.

El plazo para la interposicion del recurso de reposicion sera de 1 mes si el
acto fuera expreso. Si no lo fuera, el plazo serad de 3 meses y se contara a
partir del dia siguiente a aquél, en que, de acuerdo con su normativa
especifica se produzcan los efectos del silencio administrativo.

Forma de presentacion

On-line

El solicitante puede recabar informacion o iniciar el tramite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telemética a través de
formularios web.

Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Plazo Presentacion
Dos meses.

Informacion adicional a la forma de presentacion
Negociado de Via Pudblica y Movilidad.
Plaza SSMM Los Reyes de Espafia, 1 03501 Benidorm.
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Calculo provisional del Impuesto sobre el increment 0 de valor de los terrenos de
naturaleza urbana

Posibilidad de solicitar un calculo provisional del Impuesto incremento valor terrenos
de naturaleza urbana presencialmente o a través de correo electrénico, fax o teléfono.

- Documentacion a aportar

o Con caréacter general, para todas las solicitudes

o Referencia catastral o niumero fijo del bien
o Dia, mesy afio de adquisicion

o Dia, mesy afio de transmision

o Instancia general.

« Normativa

o Ordenanza Fiscal n° 4 reguladora del impuesto sobre el incremento del
valor de los terrenos de naturaleza urbana

o BOP 14/08/2012

o Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, Ley Reguladora de las
Haciendas Locales.

- Silencio

o No procede

o Finalizado el plazo de resolucién, sin haberse producido respuesta de la
administracion la solicitud quedara resuelta de forma no procedente para el
solicitante.

« Forma de presentacién

o Por teléfono

o El ciudadano podra recabar la informacion o iniciar el tramite
telefonicamente.

o Por correo electronico

o El ciudadano podra recabar la informacion o iniciar el tramite enviando un
correo electronico.

o On-line

o El solicitante puede recabar informacion o iniciar el trdmite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telematica a través de
formularios web.

o Presencial
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El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Correo

El solicitante puede recabar informacién o iniciar el trAmite y presentar toda
la documentacion necesaria enviandola por correo ordinario.

Por fax

El ciudadano podra recabar la informacion o iniciar el tramite enviando un
fax.

Informacion adicional a la forma de presentacion
Plaza SSMM Los Reyes de Espana, 1 03501 Benidorm.  Tf.966815418-
Fax 695863944 Email: plusvalias@benidorm.org
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Solicitud de acometida de agua y alcantarillado

Los bienes inmuebles de nueva construccién o que nunca hayan tenido instalacion de
agua deberan, previamente a la contratacion en Aquagest, pagar una tasa de la
acometida en el Ayto. que posteriormente deberan presentar en Aquagest junto con el
resto de documentacion requerida.

« Requisitos

o Que sea mayor de edad.

o Que sea promotor, propietario o inquilino del bien inmueble o
representante legal.

« Documentacion a aportar

o Con caréacter general, para todas las solicitudes

Instancia mod. TESM003

Solicitud de suministro de Aquagest.
Copia escritura de titularidad del inmueble
Instancia general.

O O O O

o Si se trata de una obra nueva

o Declaracion Catastral (mod.902)

o Sino se trata de una obra nueva

o Recibo del Impuesto de Bienes Inmuebles (IBI)

o Sies persona fisica

o Copia NIF, NIE o Pasaporte

o Siactla en representacion de una persona fisica

o Autorizacién y copia del DNI del autorizante y del autorizado

o Si actla en representacion de una persona juridica

o Poder de representacion notarial, DNI, escritura de constitucion de
la persona juridica

o Siactia en nombre de una comunidad de Propietarios

o Certificado del Secretario Administrador acreditand 0 que es el
Presidente
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Tributos y precios publicos

Ordenanza Fiscal n® 15

reguladora de la tasa por acometida de agua potable (BOP 23-12-2009)
Ordenanza fiscal n° 16

reguladora de la tasa por acometida de agua potable (BOP 23-12-2009)

Resolucion

Organo que resuelve
CONCEJAL DELEGADO
Plazo resolucion

3 mes/es

Normativa

Ley 58/2003, de 17 de diciembre, Ley General Tributaria.

Ordenanza fiscal n° 16

Ordenanza reguladora de la tasa por acometida de alcantarillado (BOP 23-
12-2009).

Ordenanza fiscal n° 15

Ordenanza reguladora de la tasa por acometida de agua potable (BOP 23-
12-2009).

Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, Ley Reguladora de las
Haciendas Locales.

Silencio

Negativo

Finalizado el plazo de resolucion, sin haberse producido respuesta de la
administracion la solicitud quedara resuelta de forma negativa para el
solicitante.

Recurso

Tipo de recurso

Reposicion

Descripcion

Se pueden recurrir las resoluciones y los actos de tramite, que pongan fin a
la via administrativa, siempre que éstos Ultimos decidan directa o
indirectamente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar
el procedimiento, produzcan indefension o perjuicio irreparable a derechos
e intereses legitimos, pudiendo fundamentarse en cualquiera de los motivos
de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 62 y 63 de la Ley.

El plazo para la interposicion del recurso de reposicion serd de 1 mes si el

acto fuera expreso. Si no lo fuera, el plazo sera de 3 meses y se contara a
partir del dia siguiente a aquél, en que, de acuerdo con su normativa
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especifica se produzcan los efectos del silencio administrativo.

Observaciones
La tasa se establecera segun la Ordenanza vigente.

Forma de presentacion

On-line

El solicitante puede recabar informacion o iniciar el tramite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telematica a través de
formularios web.

Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Informacion adicional a la forma de presentacion
Plaza SSMM Los Reyes de ©Espafia, 1 03501 Benidorm.
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Acta de personacion e inspeccion

Personarse en la direccidn del contribuyente y con su aquiescencia entrar en su
propiedad para realizar fotografias.

Requisitos
Que sea mayor de edad.

Documentacién a aportar

Con caracter general, para todas las solicitudes

Si es persona fisica

o Copia NIF, NIE o Pasaporte

Si actla en representacion de una persona fisica

o Autorizacién y copia del DNI del autorizante y del autorizado

Si actla en representacion de una persona juridica

o Poder de representacion notarial, copia CIF, escrit ura de
constitucion de la persona juridica y copia del DNI del
representante o apoderado

Si actla en nombre de una comunidad de Propietarios

O O o0 o

o Certificado del Secretario Administrador acreditand 0 que es el
Presidente

Resolucion

Organo que resuelve
ALCALDIA

Plazo resolucién

3 mes/es

Normativa
Reglamento de Gestion e Inspeccion Tributaria

Silencio

Negativo

Finalizado el plazo de resolucion, sin haberse producido respuesta de la
administracién la solicitud quedara resuelta de forma negativa para el
solicitante.
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Recurso

Tipo de recurso

Reposicion

Descripcion

Se pueden recurrir las resoluciones y los actos de tramite, que pongan fin a
la via administrativa, siempre que éstos Ultimos decidan directa o
indirectamente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar
el procedimiento, produzcan indefension o perjuicio irreparable a derechos
e intereses legitimos, pudiendo fundamentarse en cualquiera de los motivos
de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 62 y 63 de la Ley.

El plazo para la interposicion del recurso de reposicion serd de 1 mes si el
acto fuera expreso. Si no lo fuera, el plazo sera de 3 meses y se contara a
partir del dia siguiente a aquél, en que, de acuerdo con su normativa
especifica se produzcan los efectos del silencio administrativo.

Forma de presentacién

On-line

El solicitante puede recabar informacion o iniciar el tramite via web y
presentar toda la documentacion necesaria de forma telemética a través de
formularios web.

Presencial

El solicitante puede acudir fisicamente a las dependencias del
Ayuntamiento a efectuar la solicitud.

Plazo Presentacion
Tres meses.

Informacion adicional a la forma de presentacion
Plaza SSMM Los Reyes de Espafia, 1 03501 Benidorm.
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