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CAPITULO |
OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El objeto del presente documento de especificaciones de servicio o Referencial para la

actividad del Servicio de Gestion y Recaudacion en la Administracién Publica es:

v' especificar las caracteristicas y compromisos de Calidad relativos a la actividad del
Servicio de Gestidon y Recaudacién, realizado por cualquier ente, organismo 0 empresa

a la cual se le encomienda la gestién del servicio

v especificar el sistema de control establecido por el Servicio Provincial de Gestién y

Recaudacién, como responsable del mismo.

El campo de aplicacion se refiere a todas las caracteristicas citadas en el Capitulo IV de

Caracteristicas de Calidad Certificadas y aplicables al objeto de este Referencial

El esquema ha sido disefiado a solicitud del Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion
dependiente de la Diputacion Provincial de Jaén, siendo una vez que se haya validado por
un Comité de Expertos, publico, accesible y aplicable a toda organizacion que ejerza las

mismas actividades.

El Servicio de Gestion y Recaudacion, podra aglutinar las funciones de gestion de los
tributos y otros ingresos de caracter publico de todos aquellos entes, organismos o
empresas a las cuales se les encomienda la gestion del servicio, que asi lo acuerden por

medio de la firma de convenios.

En base a dichos convenios, podra ejerce las siguientes competencias:
e Gestion Tributaria de Impuestos, Tasas y Precios Publicos Municipales.
« Inspeccién Tributaria del Impuesto sobre Actividades Econdmicas e Impuesto sobre
el Incremento del Valor de los terrenos de naturaleza urbana.
* Recaudacion voluntaria y ejecutiva de los ingresos locales de caracter publico.

» Recaudacion ejecutiva de ingresos de caracter publico de la Comunidad Auténoma .
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» Gestion Catastral del Impuesto sobre Bienes inmuebles de naturaleza urbana, via
convenios de prestacion de servicios y funciones delegadas por el Centro de Gestion
Catastral.

e Asistencia y asesoramiento juridico sobre el contenido de las competencias
legalmente asumidas tanto a los ciudadanos como a la Administracion Publica.

« Informacién y asistencia al contribuyente

e Otros cuyas competencias se le pudieran adjudicar

Independientemente de las caracteristicas desarrolladas en el presente documento, la
actividad objeto de la certificacion debe ser conforme a la legislacion en vigor relacionada en

el mismo y en las partes en que le sean de aplicacion.
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GLOSARIO

SGR

Caracteristica de Calidad

de Servicio

Certificacion de Servicio

Cliente

Cliente potencial
perspectiva

Consultoria
Asesoramiento

Diagnosis

0O eéen

Servicio de Gestion y Recaudacion, entendido como el servicio que
incluye los procedimientos de aplicacion de tributos regulados por la Ley
General Tributaria y que sera aplicable a los demas ingresos publicos

Se denomina “Caracteristica” de Calidad del Servicio a cada uno de
los compromisos, elementos, parametros o cualidades del servicio o
de los procesos de prestacion del mismo, sobre los que se aplicaran
los requisitos, especificaciones, registros e indicadores
correspondientes, de manera que puedan ser auditables (verificables
por una tercera parte independiente). Cada caracteristica puede
contener distintos aspectos, que seran explicados en el “detalle de la
caracteristica”.

Esquema de gestién voluntario que permite certificar por una tercera
parte independiente (el Organismo de Certificacion) que el servicio de
una empresa / estructura es conforme a las caracteristicas
desarrolladas en un Documento Normativo o Referencial.

Persona fisica o juridica que ha contratado un conjunto de servicios
para una misién precisa. El cliente recibe, contra remuneraciéon, una
prestacion de servicios por parte del SGR.

Persona fisica o juridica dispuesto a retribuir una prestacién de servicio
gue solicita al SGR y por la que este ultimo ha de estar calificado.

Accion de dar una opinion, advertencia, recomendacion o resolucién. La
consultoria puede ser mas o menos simple o compleja en funcién de la
naturaleza del problema expuesto.

Comunicacioén en el transcurso de la cudl los diferentes aspectos de una
situacion son examinados con el fin de obtener la vision mas completa
posible.
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Quejas / reclamaciones Manifestacion de disconformidad del cliente exigiendo respuesta y/o
compensacion, que se debe constituir en una oportunidad valida para
transformar la insatisfacciéon del cliente corrigiendo las causas
generadoras de las disconformidades.

Referencial o Documento  Documento que proporciona reglas, directrices o caracteristicas para
Normativo actividades o sus resultados. (Guia ISO/IEC 2).

Sugerencia Expresién de opiniones por parte de los clientes que tienden a la mejora
de los servicios prestados, a la creacion de servicios inexistentes, al
mayor rendimiento de los recursos humanos y materiales, a la
supresién de actividades innecesarias, a la comodidad de los clientes vy,
en general, a cuanto pueda significar una mayor eficiencia de los
servicios.
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CAPITULO Il
MARCO DE ACTUACION

1. PRESENTACION DEL SERVICIO PROVINCIAL DE GESTION Y
RECAUDACION DE LA DIPUTACION DE JAEN Y SU ESTRATEGI A DE
CALIDAD

El Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion de la Diputacién Provincial de Jaén,
quiere poner de manifiesto su Politica de orientar su sistema de organizacion y de
trabajo a la plena satisfaccion de los ciudadanos y Organismos, dentro de la esfera legal
y competencial vigente.

Dentro de este marco de actuacion, el compromiso del Servicio Provincial de Gestion y
Recaudacién, es ofrecer la mas amplia, eficaz y eficiente prestacion de servicios,
dirigidos éstos a satisfacer las necesidades de los clientes, como respuesta tanto a una
Politica interna, como al propio cumplimiento legislativo como Administracién Publica.

Este objetivo se ha identificado con el concepto Calidad, como el “compromiso de una
organizacion de procurar la mejora continua de sus servicios para conseguir la
satisfaccion de los clientes”.

La Mejora Continua no sélo es el mecanismo para incrementar la satisfaccion de los
ciudadanos y partes interesadas, sino que ademas favorece y promueve la Innovacion y
la eficiencia en los recursos.

Las directrices béasicas de la Politica de Calidad del Servicio Provincial de Gestién y
Recaudacién de la Diputacion Provincial de Jaén se resumen en los siguientes principios
u objetivos generales:

* La mejora de la calidad es un proceso continuo. Hay que adquirir el hébito de
mejora permanente, creando una elevada conciencia de calidad.
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* Los clientes, Municipios y Ciudadanos, son la razon de ser de nuestro trabajo.
Debemos conocer, para satisfacerlas, sus necesidades reales y sus expectativas.

* El cumplimiento de los requisitos establecidos en la legislacion vigente.

» El trabajo bien hecho y al minimo coste, debe ser nuestro objetivo y actitud
permanente. Un trabajo bien hecho es el que satisface las expectativos del
cliente

* Mejorar la calidad es responsabilidad de todos, “No hay camino hacia la calidad,
mejorar es el camino”

2. RAZONES DE LA CERTIFICACION DEL SERVICIO

La Certificacion del Servicio es una marca de calidad del servicio emitida por una tercera
parte independiente (la Entidad de Certificacion), que permite a los usuarios del servicio
identificar y diferenciar a las Entidades que ofrecen actividades y servicios certificados.

En este sentido el Servicio Provincial de Gestion y Recaudacién, utilizando como
herramienta la Certificacion de Calidad de Servicio, controlada por una tercera parte
independiente y reconocida por los poderes publicos, podrd potenciar los siguientes
aspectos relativos a su actividad profesional:

1. Mejorar el Servicio prestado a sus clientes

2. Controlar los requisitos de prestacion del servicio, de forma que se puedan
establecer indicadores y estandares.

3. Dar mayor satisfaccion al cliente

4. El certificado es un marca de calidad del servicio emitido por un Organismo
independiente, siendo para el cliente la garantia del control externo, del respeto a los
compromisos establecidos en el Referencial y de una calidad constante de servicio.

5. Establecer un sistema de gestion de la calidad en cuanto a la certificacion del
servicio, contribuyendo a definir los niveles internos de calidad y constituyéndose
como una herramienta real de gestion
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6. Disponer de herramientas para utilizarlas como apoyo o de forma complementaria en
el desarrollo de otros sistemas (ISO 9001, ISO 14001, Modelo de Excelencia
Europea EFQM, ...) que se pudieran implantar o tener ya implantados.

7. Internamente, el Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion, podra controlar y
monitorizar los requisitos de prestacion del servicio, detectando puntos débiles o
areas de mejora que le permitan mejorar la calidad del servicio prestado.

En resumen, el proceso puede constituir una herramienta de mejora de la calidad de los
servicios prestados por los profesionales. El respeto y cumplimiento de los compromisos
desarrollados en el Referencial y la profesionalidad exigida en la certificacién garantizan
la adecuacion permanente de la calidad del Servicio Provincial de Gestion y
Recaudacién de la Diputacion de Jaén.

3. DOCUMENTACION REGLAMENTARIA Y DE REFERENCIA

3.1. Documentacién Reglamentaria
- Ley 7/ 1985, de 2 de abril, reguladora de las Bases del Régimen Local

- Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, por el que aprueba el texto
refundido de la Ley Reguladora de las Haciendas Locales

- Ley 30/ 1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo comudn

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

- Real Decreto Legislativo 1/2004, de 5 de marzo por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley del Catastro Inmobiliario.

- Reglamento General de Recaudacion
- RD 1163/ 1990, de 21 de septiembre, de devolucion de ingresos indebidos

- Orden de 22 de Mayo de 1991, que desarrolla el RD 1163/ 1990, de devolucién
de ingresos indebidos

- Reglamento General de la Inspeccion de los Tributos
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- RDL 1175/ 1990, de 28 de septiembre por el que se aprueban las tarifas y la
Instruccion del IAE

- RD 2063/ 2004, de 15 de octubre, por el que se aprueba el Reglamento general
del régimen sancionador tributario.

- Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter
personal (LOPD)

- Cualquier normativa aplicable que se desarrolle en el ambito de la Ley General
Tributaria.

3.2 Documentacién de Referencia

- Caodigo de Practica de la Entidad de Certificacion

- Uso de la marca de certificacion y certificado de la Entidad de Certificacion

- Carta de Servicios del Servicio de Gestion y Recaudacion

- Memoria de Gestidén Anual del Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion

- Manual de la Calidad, Procedimientos, Documentos de Trabajo y cualquier
documentacién relacionada con el Sistema de Gestion de la Calidad, segun la
Norma ISO 9001:2000

- Cualquiera otros documentos del Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion
que ayuden a la comprension o sirvan de referencia a los términos expresados en
este documento.
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CAPITULO IV
CARACTERISTICAS DE CALIDAD CERTIFICADAS

En este Capitulo se definen aquellas caracteristicas y compromisos de calidad, relativos al
servicio prestado por el Servicio Provincial de Gestidén y Recaudacion, las cuales han sido
establecidas como referencia para la certificacion de la actividad.

Estas caracteristicas se han fijado de forma que sean:

v' apreciables por los clientes / usuarios del servicio,
v objetivas,

v’ verificables por terceros y

v

controlables por el propio profesional como prestador del servicio

1. RESUMEN DE LAS CARACTERISTICAS DE CALIDAD DEL SE RVICIO

A. ATENCION ESPECIALIZADA
B. SEGUIMIENTO, EVALUACION Y MEJORA DE LOS SERVICIO S
C. SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

D. ASISTENCIA E INFORMACION PERMANENTE
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2. DETALLE DE CADA CARACTERISTICA

En este apartado se definen las caracteristicas 0 compromisos de calidad establecidos y
los medios que el profesional debe utilizar para su control y gestion.

En todos los casos las caracteristicas A, B, ...han sido desglosadas en una serie de
caracteristicas de calidad que las desarrollan: A1, A2,..., y a su vez, cada una de ellas se
desglosan en sus correspondientes detalles.

En cualquier caso y como premisa de partida, el cumplimiento de las obligaciones de
caracter reglamentario que aplican a las caracteristicas 0 compromisos de calidad de
servicio, es un requisito necesario, pero no suficiente en la certificacion

En la descripcién del detalle de cada caracteristica o compromiso de calidad de servicio,
se han identificado los registros e indicadores necesarios para la demostracion del
cumplimiento de los requisitos expresados en ellas, detallandose el registro en cuestion
en la Tabla Resumen Registros incluida en el Capitulo V.
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CARACTERISTICA DE CALIDAD

DETALLES DE LA CARACTERISTICA

A.1 Accesibilidad del ciudadano al
Organismo

Existe una Linea telefénica de atencion al ciudadano
y de cita previa, con horario de 08 a 15 horas, de
lunes a viernes. La existencia de esta linea se
comunica al ciudadano a través de la publicidad del
Organismo, en la Carta de Servicios, en la Memoria
Anual y en la documentacion emitida por la oficina de
Atencion al Contribuyente.

Existen Oficinas de Atencién al ciudadano, ubicadas
en las dependencias de Servicios Centrales, en las
Unidades Territoriales del Organismo y en las
Oficinas delegadas, cubriendo todos los partidos
judiciales provinciales, con horario de atencién de 08
a 14.30 horas, de lunes a viernes.

Hay cuentas especificas de correo electrénico para
atencion al ciudadano, atendidas por el personal de
la Oficina de Atencion al Ciudadano de Servicios
Centrales.

Se ha establecido una sefializacion interna de las
unidades operativas, que permite que el ciudadano
identifique claramente los puntos de atencién, las
dependencias y los nombres y cargos de los
profesionales que les atienden, definida a través del
Proyecto de Sefalizacion, aprobado por el
Organismo.

Se asegura que todos los puntos de atencion al
ciudadano disponen de la informacion actualizada
necesaria para atender a cualquier demanda con
independencia del tipo de gestion y procedencia
territorial. Para ello se dispone de un sistema
informético unificado y una conexion en red de todos
los puntos.

Se garantiza la comodidad y privacidad en la
atencion al ciudadano, habilitando espacios de
espera con dotacion de sillas y puestos de atencion
individuales.
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CARACTERISTICA DE CALIDAD

DETALLES DE LA CARACTERISTICA

Se promueven y establecen acuerdos de
colaboracién con las Entidades Bancarias, de mayor
representacion de la provincia, para facilitar y
diversificar los puntos de cobro, que se comunican al
ciudadano en todos los avisos de pago Yy
notificaciones que se les remiten.

A.2 Atencion especializada al
ciudadano

Se asegura una atencion especializada en todas las
gestiones realizadas por el personal del Organismo,
a través de la definicién de Fichas Perfil de Puestos
de Trabajo, donde se establece la formacion
necesaria, en funcion de las responsabilidades y
procesos que desarrollan, y asegurando que los
profesionales se habilitan para su puesto de trabajo
una vez evaluado el cumplimiento de dichas
competencias, a través del “Procedimiento de
Formacion”.

Se asegura una atencion amable y educada
garantizando  Profesionales  competentes  en
habilidades y técnicas de atencion al puablico, a
través de la incorporacion de estas competencias en
las Fichas Perfil del puesto de trabajo de todos los
puestos de atencién al ciudadano, y evaluando a
través de las fuentes de informacion tales como
sugerencias, quejas y reclamaciones, segun lo
establecido en el “Procedimiento de Gestion de
reclamaciones” y en el de “Medicion del grado de
satisfaccion de los clientes”, la percepcion de estas
competencias por parte de los ciudadanos para
llevar a cabo acciones de mejora en el caso de
detectarse deficiencias, de acuerdo a lo establecido
en el “Procedimiento de no conformidades y acciones
correctivas” .

A.3 Respuesta agil a las
demandas de los ciudadanos

» Se garantizan tiempos de resolucion, tales como:

Resolucion inmediata, desde cualquier punto fisico
de atencion al ciudadano, de las siguientes gestiones:

Pago de deudas, correcciones de datos fisicos,
anulaciones de valores, suspensiones de

SERVICIO DE GESTION Y RECAUDACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA Pagina 15 de 15




\0 CERT/zy
S <y,
& 2

SGS

MSQ-SGR-DPJ
28/10/aa

CARACTERISTICA DE CALIDAD

DETALLES DE LA CARACTERISTICA

procedimiento, domiciliaciones bancarias,
autoliquidaciones vy liquidaciones de ingreso directo,
devoluciones de ingresos indebidos, resolucion de
consultas tributarias, registro de documentos....

Resolucion en 24 horas de las demandas
presentadas por el ciudadano a través del correo
electronico, tales como:

Consultas tributarias, correcciones de datos fisicos y
domiciliaciones bancarias.

Tramitacion y contestacion de quejas y sugerencias
en el plazo medio de 12 dias.

Remision de los avisos de pago en voluntaria en los
diez primeros dias del periodo de pago.

Se garantizardn en funcion de sus competencias y
convenios, tiempos de resolucion tales como:

Tramitacion de Expedientes de devolucién de
ingresos indebidos en 20 dias.

Tramitacion de Expedientes de aplazamientos y
fraccionamientos de pago en 2 meses.

Fraccionamientos automaticos en “actas de
Inspeccion”.

Emision inmediata de liquidaciones de ingreso
directo de IBI como consecuencia de la anulacién de
recibos.

Si existen otras competencias distintas de las
anteriores se marcaran los tiempos de resolucion.

En aquellos trdmites para los que no tengan
competencias, se marcara el plazo de remision al
organismo competente.

Existe un sistema de atencion rapida para tramites
simplificados, controlado por un sistema automatico
de “gestion de tiempos de espera” o “gestor de
colas”, que permite garantizar la adecuacion del
tiempo medio de espera a un maximo de 10 minutos.
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CARACTERISTICA DE CALIDAD

DETALLES DE LA CARACTERISTICA

(Oficina de servicios centrales de atencion al
contribuyente)

A.4 Igualdad y objetividad en el
trato y la atencion al ciudadano

Existe un sistema de “gestor de colas”, que permite
garantizar los turnos de atencibn en funcion
Unicamente del orden de llegada de los ciudadanos,
asegurando asi la “no arbitrariedad” del servicio.

Se asegura la “objetividad” de los servicios
prestados, mediante los procedimientos
documentados que definen los servicios prestados.

Se garantiza la confidencialidad de los datos
mediante los sistemas de proteccion de datos de los
soportes Informaticos, el proceso de control y archivo
de los registros en soporte papel, el proceso de
control de documentos “propiedad del cliente”, asi
como los acuerdos personales de los profesionales
de confidencialidad, a través de su contratacion.
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B. SEGUMIENTO, EVALUACION Y MEJORA DE LOS SERVICIO S

CARACTERISTICA DE CALIDAD

DETALLES DE LA CARACTERISTICA

B.1 Seguimiento de los niveles de
resultados de Gestion

» Se han definido Indicadores de Gestién y Objetivos

asociados a los mismos, relacionados con todos los
servicios prestados, como mecanismo para un
seguimiento permanente de los compromisos de
calidad adquiridos.

El Organismo tiene definidos procedimientos para la
prestacion de los servicios en los cuales se
establecen las etapas de control precisas para
detectar, lo antes posible, los fallos o
incumplimientos con respecto a los requisitos
definidos en los mismos; en ese caso se llevan a
cabo las actuaciones pertinentes definidas en el
procedimiento para el tratamiento de no
conformidades para asegurar su resolucion efectiva

B.2 Evaluacion y mejora de los
servicios prestados

Trimestralmente los Responsables implicados
realizan informes de seguimiento y evaluacion de los
Objetivos definidos, que son tratados en reuniones
de coordinacion para la implantacion de acciones de
mejora.

Anualmente la direccion del Organismo realiza una
revision de los resultados y compromisos de calidad,
en una reunion con todos los responsables de las
unidades administrativas, emitiendo un Informe
donde se establece la Planificacion para el préximo
ejercicio y del que se desprenden los nuevos
indicadores y objetivos para el mismo.

B.3 Agilidad en la tramitacion de

las competencias delegadas.

Tramitacion de peticiones de documentacion de los
Ayuntamientos en el plazo méaximo de 15 dias.

Emision de liquidaciones tributarias derivadas de la
presentacion de Transmisiones de dominio en el
mismo ejercicio en el que la trasmision de titularidad
surta efectos.

Inclusién del nuevo titular catastral en el padron del
ejercicio siguiente al de la presentacion del modelo
901.
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CARACTERISTICA DE CALIDAD

DETALLES DE LA CARACTERISTICA

Fraccionamientos automaticos en Actas de
Inspeccion.

Emision de informes juridicos en el plazo de 15 dias.

Resolucion de subastas en 3 meses, desde la
entrada del mismo en el Servicio de Asistencia
Juridica del organismo

Resolucion de derivaciones de responsabilidad en 2
meses, desde la entrada de la peticion en el Servicio
de Asistencia Juridica del organismo.

Tramitacion de expedientes sancionadores en plazo
inferior a 6 meses.

Remisién de entregas a cuenta mensuales el dia 20
del mes anterior al que correspondan.

Liquidacién a los Ayuntamientos en los 10 dias
siguientes al cierre de cada periodo de voluntaria.

Emision de las cuentas de la gestién recaudatoria en
los 6 primeros meses del ejercicio siguiente.
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C. SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

CARACTERISTICA DE CALIDAD

DETALLES DE LA CARACTERISTICA

C.1 La percepcion de los clientes;
es una fuente de informacion
para la mejora de los servicios
prestados.

» En la Oficina de Atencion al Contribuyente, en las

Unidades Territoriales, en las Oficinas Delegadas y
en cualquier punto de atencion al ciudadano del
Organismo estan a disposicion de los mismos los
“Cuestionarios de satisfaccién”, disefiados para
obtener informacion sobre la opinion de los
ciudadanos con respecto a los servicios prestados,
los profesionales que los han atendido, las
infraestructuras del Organismo....asi como una
ventana abierta para las sugerencias.

Se ha definido documentalmente el mecanismo
para el andlisis estadistico de los datos obtenidos
de dichos “Cuestionarios de satisfaccion”, cada 50
cuestionarios cumplimentados por unidad
administrativa.

En las dependencias del servicio de Atencién al
Contribuyente se han instalado Buzones de
sugerencias para la recogida y centralizacion de
todos los cuestionarios de satisfaccion.

En cualquier comunicaciéon de la Oficina de
Atencion a cualquier contribuyente se incluye
sistematicamente un modelo de cuestionario de
satisfaccion.

Todos los cuestionarios de satisfaccion, remitidos
por cualguier medio, son centralizados al
Responsable de Calidad, para su tratamiento de
datos y andlisis de las acciones oportunas a tomar.

A las reclamaciones/ quejas 0 sugerencias que se
desprenden de los cuestionarios se les da el
tratamiento definido, contestando o remitiendo
acuse de recibo, segun el caso al ciudadano.

C.2 Deteccion de quejas y
reclamaciones, asi como su

El Organismo dispone de un procedimiento donde
se describe la sistematica para la gestion de quejas
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CARACTERISTICA DE CALIDAD

DETALLES DE LA CARACTERISTICA

tratamiento y rapida resolucion

y/o reclamaciones recibidas.

En la Oficina de Atencién al Contribuyente, en las
Unidades Territoriales, en las Oficinas Delegadas y
en cualquier punto de atencion al ciudadano del
Organismo estan a disposicion de los mismos los
modelos de reclamacién o queja, asi como los
Buzones para su recogida.

El servicio de Atencién al Contribuyente documenta
en los modelos al efecto, cualquier queja o
reclamacion emitida por un ciudadano por cualquier
medio, para su posterior tratamiento.

Todas las reclamaciones o0 quejas se tramitan y
contestan en el plazo medio de 12 dias.

Se considera cada reclamacion o queja como un
elemento de ayuda para mejorar los servicios, por lo
gue se remite copia a la unidad administrativa
afectada, debiendo emitir un informe que
contemple, en su caso, acciones de mejora.
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D. ASISTENCIA E INFORMACION PERMANENTE

CARACTERISTICA DE CALIDAD

DETALLES DE LA CARACTERISTICA

D.1 Campafas publicitarias

» Se realizan Campanfas informativas de periodos de

pago en voluntaria: Prensa, radio provincial y local,
y television local y regional, Carteleria y dipticos
informativos.

Se informa a los ciudadanos, de actuaciones del
organismo, mediante ruedas de prensa.

D.2 Comunicacion al ciudadano de
sus derechos y de los
compromisos del organismo

Anualmente se emite y difunde la Carta de
Servicios del Organismo donde se establece el
compromiso con la Calidad, se informa de los
servicios prestados, de los compromisos del
Organismo para con los ciudadanos, y los derechos
y deberes de los mismos. Estando disponible en
todos los Puntos de Atencion al ciudadano.

D.3 Informacion personalizada de
deberes tributarios

Se envian a los contribuyentes los avisos de pago
correspondientes a los tributos de cobro periédico,
en los 10 primeros dias de cada periodo de cobro.

Se realizan Campafias telefénicas de aviso de
vencimiento de plazos de pago, en los dltimos 10
dias de cada periodo, a aquellos contribuyentes
que pagaron en los 15 dias siguientes al
vencimiento del plazo voluntario de pago, en el
ejercicio anterior y a aquellos cuyas deudas son de
un importe considerable.

D.4 Publicidad de los resultados

Anualmente se emite y difunde la Memoria de
Gestién Anual del Organismo, que comprende la
informacion general del mismo, sus obijetivos
anuales y sus resultados; remitiéndose a todos los
Organismos delegantes, a entidades bancarias, y a
empresas colaboradoras; y estando accesible a los
ciudadanos.

D.5 Asistencia juridica a los
Municipios

Se emiten informes juridicos, destinados a los
municipios, en el plazo de 15 dias, desde su
solicitud.
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» Las consultas juridicas recibidas por via telefénica
se resuelven de manera inmediatas, las remitidas
por correo electrénico en el plazo de 24 horas y las
presentadas por escrito en el plazo de 15 dias.
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CAPITULO V
SISTEMA DE ORGANIZACION DOCUMENTAL

El sistema documental se establece para demostrar la aplicacion de los requisitos del

Documento Normativo referente al Servicio de Gestion y Recaudacion de la Administracion

Publica.

1. SISTEMA DOCUMENTAL

El Sistema Documental que se debe mantener estara compuesto por:

A.

El Documento Normativo del Servicio de Gestion y Recaudacion de la
Administracion Publica , asi como aquella documentacién asociada resultante

de la prestacién del servicio.
Los documentos reglamentarios y normativa en vigor aplicables a la actividad, tal
como se define esta en el Capitulo Il punto 3 del presente documento, o los que

sean de aplicacién posterior.

Los documentos que sirvan de referencia para la medicion o verificacién de las

caracteristicas y compromisos de servicio establecidos.

Aquellos documentos desarrollados que especifiquen la metodologia de los

distintos procesos que afecten al servicio prestado.

Los registros generados como consecuencia de la aplicacion de las

caracteristicas y compromisos desarrollados en el Referencial.

El Plan de Control Externo de la Entidad de Certificacion.
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En la tabla adjunta se resumen los registros y documentos incluidos en el Sistema
Documental, en funcién de las caracteristicas (registros necesarios para la demostracion
del cumplimiento de las exigencias descritas en cada caracteristica en cuestion). Si bien
los documentos que se citan pueden ser sustituidos por otros equivalentes siempre que
respeten el contenido minimo exigido y desarrollado en las tablas de descripcién de cada
caracteristica de calidad (Capitulo V).

2.- ARCHIVO

A fin de poder controlar el histérico de aplicacion del Documento Normativo a cada
organizacion que voluntariamente asuma su contenido y acometa la certificacion,
deberd, adicionalmente a lo indicado en el punto anterior, mantener un archivo que
contenga:

v" Versiones anteriores de los documentos de aplicacion (Punto 1)

v' Registros generados histéricamente.

Las versiones obsoletas de documentos y los registros se mantendran durante al menos

4 afos, salvo que por determinaciones legales deban conservarse durante mas tiempo.
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TABLA RESUMEN DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

CARACTERISTICA DE CALIDAD

REGISTROS , DOCUMENTOS

A.1 Se establecen -
mecanismos que i &Z&aoﬂi iﬁLV;f'OS
permiten la accesibilidad » Documentacion emitida por la oficina de Atencion al
del ciudadano al ciudadano P
organismo » Proyecto de sefalizacion
» Acuerdos de colaboracion
» Avisos de pago Yy notificaciones al cliente
A2 Atencion especializada al » Fichas de perfil de puestos de trabajo
ciudadano o T
» Procedimiento Formacion
» Procedimiento de gestion de reclamaciones
» Procedimiento de Medicién del grado de satisfaccion
» Procedimiento de no conformidades y acciones
correctivas
A3 Respuesta agil a las > Demandas de cmdadanpls via correo electronico
» Expedientes de devolucion de ingresos
demandas de los . ;
. » Expedientes de aplazamiento
ciudadanos : .
» Listado acumulado de reclamaciones
» Respuestas a reclamaciones y quejas
» Avisos de pago
» Actas de inspeccién
» Liquidaciones de ingreso del IBI
» Remisiones al organismo competente
» Convenios suscritos
» Oftros registros seglin competencias.
» Procedimientos de prestacion de servicios
A.4 lgualdad y objetividad en | > Proceso de control y archivo
el trato y la atencion al » Acuerdos de confidencialidad de los empleados
ciudadano > Proceso de control de documentos propiedad del
cliente
B.1 Seguimiento de los > gslij()ezélvos de servicios e indicadores asociados a
niveles de resultados de . L, .
Gestic » Procedimientos de prestacion de servicio
estion I : :
» Procedimiento de no conformidades y acciones
correctivas
B.2 Evaluacion y mejora de » Informe de seguimiento y evaluacién de objetivos

Ine cerviringe nrectadne
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CARACTERISTICA DE CALIDAD

REGISTROS , DOCUMENTOS

los servicios prestados » Revisidon de Objetivos por la direccion
» Planificacion del nuevo ejercicio
B.3 lelgiagoﬁlpgéfég?c'on > Solicitude_s de dop,umentacién de los ayuntamientos
delegadas. » Actas de Inspeccion
» Informes juridicos
» [Expedientes sancionadores
» Impreso 901
» Liquidaciones tributarias
» Peticion de subasta
» Peticion de derivaciones
» Cuentas de la Gestion Recaudatoria.
» Cuestionarios de satisfaccion
C.1 Percepcion de los clientes | > Procedimiento de seguimiento y evaluacion del
como fuente de servicio B . B
informacion para la mejora | > Informe de evaluacion de la satisfaccion de los
de los servicios clientes
» Reclamaciones o sugerencias
» Respuesta a reclamacién o sugerencia
y _ » Procedimiento de gestidén de reclamaciones y quejas
C.2 Deteccion, tratamientoy | »  Reclamacion / queja de cliente
resolucion de quejas y > Respuesta a clientes
reclamaciones > Acumulado anual de reclamaciones o queja
» Informe de reclamacién/ queja
» Dipticos informativos
» Carteleria
D.1 Campaias publicitarias > Articulos publicados
» Ruedas de prensa
D.2 g’izrg;g:r%:gg S{ﬂs » Carta de Servicios del Organismo
derechos y de los
compromisos del
Organismo
D.3 Informacion de deberes > Notas de envio de avisos de pago
tributarios > Listados de llamadas telefénicas
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CARACTERISTICA DE CALIDAD

REGISTROS , DOCUMENTOS

D.4 Publicidad de los
resultados

> Memoria de Gestion Anual

D.5 Asistencia juridica a los
municipios

» Informes juridicos
» Consultas juridicas
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CAPITULO VI
PLAN DE CONTROL INTERNO

El Plan de Control Interno representa las verificaciones sistematicas respecto a las
caracteristicas desarrolladas en el presente Referencial, que la organizacion realiza

con el objeto de controlar el cumplimiento de cada una de las mismas.

El Plan de Control Interno presenta las siguientes cualidades:
v' Proporciona resultados objetivos desde el punto de vista de los
parametros de calidad del servicio
v" Es un elemento fundamental para mejorar la calidad del servicio, asi como
para optimizar los recursos existentes
v' Lleva implicito el compromiso de los propios profesionales de analizar
recomendaciones para la mejora del servicio

v" Ayuda a detectar o prevenir problemas y a localizar sus causas

Consiste en una comprobacion general anual del cumplimiento de las caracteristicas
certificadas.

Se comprobaran que existen los registros citados en la Tabla de Registros y
Documentos ( Cap. V) u otros cuyo contenido sea especificado en el detalle de las
caracteristicas (Cap. 1V).

Anualmente se realizaran encuestas de satisfaccion de clientes

Con los resultados de estas verificaciones se comprobara si existen incumplimientos,
y se prepararan acciones correctivas si es necesario.

Anualmente se propondran acciones de mejora, para las cuales se pueden

considerar las verificaciones efectuadas trimestralmente, la evolucién de los

indicadores y las encuestas de los clientes.
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CAPITULO VI
INFORMACION A LOS USUARIOS DEL SERVICIO Y CLIENTES

Todo el material de comunicacién o publicitario que haga referencia a la certificacion
del Servicio de Gestién y Recaudacion de la Administracion Publica, deberéa incluir
los siguientes aspectos:

» Ellogotipo de Certificacion de Calidad del servicio

» Las caracteristicas certificadas o al menos el alcance de la certificacion: “
Servicio de Gestion y Recaudacion de la Administracion Publica” o
referencia al Documento Normativo “ MSQ- SGR- DJ”

= Teléfono de informacién y atencion al cliente o cualquier otro medio de
contacto con el profesional (e- mail, fax...)

Siempre que sea posible, se incluira ademas la direccion del Organismo Certificador
o forma de contacto con el mismo

Cualquier tipo de comunicacion que realicen el Servicio de Gestién y Recaudacion
de la Administracion Publica, referente a la Certificacion de Servicios, debera cumplir
los requisitos del “Uso de la marca de Certificacion”, y en caso de duda debera ser
comunicado al Organismo Certificador para su aprobacion final.
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