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01 VIETODOLOGIA
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La metodologia seguida para la definicién del Plan Estratégico 2024-2026 del OAR ha sido la siguiente:

Identificacién y analisis de las

del OARy
su desde 2018
Identificacién y Analisis de Identificacién de los diferentes
las variables del entorno grupos de interés internos y
general y especifico del externos del OARYy
organismo R establecimiento de sus
Analisis Analisis de necesidades y expectativas
externo gt:upos'de
interes
Disefio del Plan de Trabajo a futuro
definiendo para cada :
objetivos operativos, indicadores, de identificacién
acciones, responsables, plazos y recursos de Debilidades, Amenazas,
hecesarios Fortalezas y Oportunidades a
partir de los diferentes analisis
2 realizados
Propésito,
Visiény
Valores
Establecimiento de Establecimiento del propésito del OAR,
, asi como de , a partir asi como del camino a futuro y los
del DAFO y el Propésito, Visién y Valores principios que deben regir sus
establecidos. Elaboracién del Mapa Estratégico. actuaciones, a partir del analisis DAFO

a futuro y la Agenda 2030
para adecuar la estrategia definida.
Alineacién de estrategia con los ODS



02 ANALISIS Y
EVOLUCION DEL
ENTORNO ENERAL
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Se han analizado las variables que afectan al OAR y al cumplimiento de los ODS bajo los entornos econdémicos,

sociodemograficos, tecnoldgicos y legales.

i

DEMOGRAFIA

Poblacion
Indicadores
demograficos
Proyecciones

TECNOLOGIA

Digitalizacién
Administraciéon
electrénica

Uso de servicios
digitales
Equipamiento
TIC

K

LEGISLACION

+ Novedades
legislativas
* Planesy
programas



03 ANALISIS DEL
ENTORNO ESPECIFICO
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El OAR ha realizado un analisis comparativo respecto a Organismos/Servicios de Recaudacién a nivel nacional de
caracteristicas similares de los siguientes aspectos:

Sede Electrénica propia y relaciéon de tramites electrénicos

Aplicacion mévil APP

Inteligencia Artificial (IA) (asistentes virtuales), Blockchain y/o Big Data.
Otros aspectos innovadores

P wDdh PR

Ademas, ha llevado a cabo una busqueda de buenas practicas consideradas innovadoras de otras administraciones
publicas relativas a diferentes areas tematicas.



04 ANALISIS Y
EVOLUCION DEL OAR
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Conocer la evolucidn del OAR, aporta la perspectiva necesaria para la mejorar la adaptabilidad y lograr el éxito de la

organizacion. Por ello, se han analizado de forma detallada distintos elementos organizados por los diferentes ambitos
gue configuran el organismo.

2018-2023

e ALIANZAS

COMUNICACION Y
TRANSPARENCIA

SERVICIOS GESTION Y
RESULTADOS

Fuente: Elaboracion propia



05 ANALISIS DE
GRUPOS DE NTERES
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La gestién de los grupos de interés es clave para el éxito del organismo. Su identificacion, y la deteccion de sus
necesidades y expectativas, asi como la integracién de los mismos en la estrategia del OAR, es una prioridad de la
organizacion. Los grupos de interés identificados en el OAR y que han sido analizados son los siguientes:

Grupos de interés OAR

Consejo +Comité Antifraude
Rector _ B T +Comisién Igualdad
Diputacion +Servicio de PRI
Provincial - Gabinete transparencia
Coordinacion Agenda

2030 e Innovacién

Tribunal de
Cuentas

Infractores/as
Contribuyente
s

*Otros/as

C}udadanos/

Directivos/as

REGULADORES

*Ayuntamientos
*Mancomunidade
s
*«Comunidades de | Entidades
Regantes delegantes
»Otras: Junta de
Extremadura,
PROMEDIO y
Diputacién

GRUPOS DE
INTERES

*FEMP
- Aliados * FEMPEX
-Entidades - »Catastro
financieras Trafico
- Gestores/as *Diputacién
*Mesa Ciudadana *Otras
+Grupo Técnico Administraciones
EEDD Publicas

asociativo

Proveedores

*Suministradores
*Claves




06 CONCLUSIONES
DEL ANALISIS
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Una vez analizados los entornos (general y especifico) y la evolucidon del OAR en los aspectos considerados principales
y las necesidades y expectativas de los grupos de interés, se han obtenido las conclusiones de estos analisis
expresadas en amenazas y oportunidades (externas) y fortalezas y debilidades (internas).

GENERAL ESPECIFICO

-

Factores
relevantes
del entorno

Organizacion

Factores
criticos de
éxito

Fortalezas
Necesidades y Debilidades

expectativas Gl

INTERNO

A continuacién, se presenta el analisis DAFO organizado por ambitos de gestién (interno) y entornos (externo):




AMBITOS

10.

DEBILIDADES (D)

Liderazgo establecido a niveles muy superiores
Cambio de equipo directivo que necesita de un
periodo de adaptacion y comprension de la
cultura del OAR y herramientas de gestién
utilizadas

Falta de planificacion para el relevo
generacional

Necesidad de desarrollo de un plan de carreras
del personal

Disminucién del nivel de satisfaccion del
personal con el incentivo de productividad y la
comunicacién interna

Inexistencia de sistemas de reconocimiento del
personal por participacion en grupos de mejora
Descentralizacién de los servicios y el personal
Falta de perfiles adaptados a la orientacién
futura de gestion en la administracion publica
(IA, Blockchain, etc., )

Dificultad de incorporacién de nuevos perfiles
técnicos por las limitaciones existentes en el
proceso selectivo actual

Falta de revision y analisis de las funciones
asociadas a los puestos

10.

11.

12.
13.
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FORTALEZAS (F)

Impulso desde la Gerencia y resto de equipo
directivo de la mejora continuay la
excelencia en el organismo

Adaptacion de la estructura organizativa a
las necesidades

Reduccién del absentismo global

Alta participacion del personal en la
formacion

Nivel de satisfaccién alto del personal

Oferta formativa amplia y adaptada a las
necesidades de la organizacién

Promocion interna y estabilizacién

Alto grado de consecucién por el personal de
los objetivos del incentivo de productividad
Incremento anual del presupuesto destinado
al incentivo de productividad

Las personas de la organizacién se sienten
integradas en ella

Personal altamente cualificado y con gran
experiencia

Multitud de canales de comunicacién interna
Implantacién de politicas de igualdad y

conciliacién
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AMBITOS DEBILIDADES (D) FORTALEZAS (F)
11. Escasa o nula gestion del conocimiento 14. Trabajo en equipo
12. Reuniones internas de personal con la 15. Alta grado de compromiso de la mayoria del
Direcciéon se han visto reducidas personal en la mejora de la organizacion
D.E.
1. Existencia de objetivos operativos no alcanzados
y acciones no implantadas
2. El sistema de obtenciéon de la informacién sobre  F.E.
el seguimiento de la estrategia no es agil y no se Comisién de Control y Seguimiento de la
dispone a tiempo real. Falta de compromiso estrategia para vigilar la consecucion de
firme de las personas responsables en esta objetivos e indicadores
materia 2. ldentificacion de necesidades y expectativas de
3. Metodologia poco agil de recogida de grupos de interés en cada reflexién estratégica
comparaciones con otras organizaciones. 3. Cierta flexibilidad para la gestion del cambio
Dificultad para encontrar referencias 4. Cultura de gestion apoyada en la planificacién
4. Escasa identificacién y gestion de riesgos y de estratégica
revision de los escenarios estratégicos 5. Conocimiento y adhesion de la mayoria del
5. Falta de presupuestacion de los proyectos personal conel P,Vy W
estratégicos 6. Herramientas de gestion utilizadas en el OAR
6. Escasa concretizacion de la cultura: identificacidon que facilitan la implantacion de la estrategia
de comportamientos, ejemplos practicos, etc.,
que garanticen una adecuada integracion de la
cultura
GESTION Y FG.
RESU:';)ADOS 1. Elevado numero de procesos que dificultan su 1. Sostenibilidad econdmica-financiera




AMBITOS

DEBILIDADES (D)
implantacion
Escasa revision de los procesos
Necesidad de coordinacion entre procesos y
simplificacién de los mismos y vinculacién con la
gestion del organismo
Escaso analisis de la relacion causa-efecto de los
resultados
Elevado numero de indicadores de procesos que
dificultan su analisis, reporte y toma de
decisiones
Errores en la medicién de algunos datos que
restan fiabilidad en algunas ocasiones a los
mismos
Disminucién del porcentaje de autofinanciacién

8. Incremento significativo de los costes

Desconocimiento del coste de los servicios
prestados del OAR que puede derivar en una
tasa de premio de cobranza no ajustada al valor
real de la prestacion de los servicios
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FORTALEZAS (F)
Gestion transparente de los resultados
Toma de decisiones objetivas basadas en el
analisis y medicién constante de resultados

Tendencia positiva y/o sostenida de los
resultados en general

RECURSOS
(R)

Vv —
v —

D.R.

1.

Complejidad y diversidad tecnolégica
Deficiente gestion de la cartera tecnolégica
Insuficientes recursos técnicos y humanos para
afrontar la transformacion digital

Instalaciones modernas y accesibles

Multitud de aplicativos para la prestacién de
servicios y mejoras realizadas

Alto nivel de satisfaccién con la resolucién de
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AMBITOS DEBILIDADES (D) FORTALEZAS (F)
. Escasa formacion técnica del personal en las incidencias informaticas
nuevas tendencias digitales (IA, Blockchain, etc.,) 4. Interoperabilidad con otras administracionesy
. Condiciones de climatizacién y de ruido proveedores (entidades financieras)
inadecuadas en SSCC 5. Presencia sélida en el territorio a través de las
. Las instalaciones a veces no garantizan una oficinas comarcales que permite aportar valor
atencion privada que proteja la intimidad del directo a las personas usuarias
contribuyente
. Inexistencia de un mantenimiento preventivo de
los recursos
. Disminucioén del nivel de satisfaccion del
personal en relacién a la gestion de incidencias
de oficinas e instalaciones. Incremento del
numero de incidencias y tiempos de respuesta
. Falta de valoracion de un plan de inversiones
para atender a los retos en este ambito a largo
plazo
D.A.
- : : . F.A.
1. Seguimiento de alianzas poco sistematizado e ) ) »
ALIANZAS ) . Multitud de alianzas para la prestacion de
A insuficiente -
, _ servicios
(A) . Nula informacién a la sociedad sobre los _ . o
) . 2. Convenios con Comisiones de Seguimiento
convenios establecidos o i
) ) L ) ] constituidas en la mayoria de ellos
. Sistema de identificacién de potenciales alianzas o )
3. Buena dinamica de trabajo con gran parte de

deficiente. No existe una estrategia clara

. Escaso aprovechamiento de algunas alianzas ya

los Gl a partir de alianzas establecidas
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AMBITOS DEBILIDADES (D) FORTALEZAS (F)
establecidas
D.S.
1. Escasa participacion ciudadana en el disefio de
nuevos servicios, formas de prestacion, etc., ES
2. Excesiva burocracia en los procedimientos o . -
o ) Multitud de servicios prestados y canales de
administrativos .,
SERVICIOS _ . prestacion
3. Desconocimiento de algunos servicios por parte : . .
(S) , . 2. Orientacion al cliente
de los clientes y personas usuarias . -
o ' ‘ 3. Innovacion constante en el disefio de nuevos
4. Seguimiento no actualizado de las mejoras . . .
o servicios y mejora de los existentes
llevadas a cabo en los servicios . : ., .
o _ o 4. Alto nivel de satisfaccién de los clientes con los
5. Insuficiente identificacion del valor aportado en . .
N o servicios prestados y los profesionales del OAR
la prestacion de los servicios. Mapa de Valor
6. Falta de adaptacion en algunos casos del
lenguaje técnico a las personas usuarias
7. Errores en el proceso de notificacion actual
D.AE. F.AE.
1. Inexistencia de una Sede Electrénica propia 1. Alto compromiso de la Direccién con la
2. Convivencia de la Oficina virtual del OAR y Sede Administracion Electronica
Electrénica de la Diputacion que confunde alas 2. Plan de Capacitacion Digital del OAR
personas usuarias y dificulta la atencién 3. Existencia de procedimientos administrativos
3. Nivel de formacion insuficiente del personal escritos que facilitan la implantacién
4. Insuficientes procedimientos automatizados 4. Posibilidad de realizacién de tramites de forma
5. Escasa identificacion de indicadores digitales telematica
6. Nivel insuficiente de adaptabilidad a la 5. Dotacién de presupuesto para seguir




AMBITOS

DEBILIDADES (D)
Administracion Electrénica

7. Personal insuficiente para abordar los retos de

digitalizacion y Administracion Electrénica
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FORTALEZAS (F)
avanzando en Administracion Electrénico

COMUNICACION
EXTERNA

(9]

D.C.
1. Inexistencia de objetivos cuantitativos y acciones

concretas que permitan un adecuado
seguimiento del Plan de Comunicacién del OAR

2. Escasa gestion del conocimiento
. Disminucion de algunos datos referentes a

visitas a la pagina web

Multitud de canales de comunicacién externa
Existencia de un Plan de Comunicaciéon del OAR
y persona responsable de su implantacion
Mejora en el alcance de la comunicacion con
incremento anual del nimero de usuarios/as de
los canales

Identidad corporativa

Plan Social Media

Materiales de comunicacion existentes (video
tutoriales, folletos, etc.,)

TRANSPARENCIA
(T)

D.T.
. Inexistencia de publicacién de algunos datos e

informacion requerida en esta materia

Alto grado de cumplimiento de indicadores de
transparencia

Apartado en la pagina web de Transparencia
Valor del OAR




ENTORNOS

AMENAZAS (A)

Pérdida continuada de la poblacién en los
municipios de la provincia

PLAN ESTRATEGICO OAR 2024-2026

OPORTUNIDADES (O)

A NIVEL DEMOGRAFICO - tension de | ncia de Badai 0.D.
) ran extensiéon de la provincia de Badajoz 0 . .
(D) _ - P o J _ 1. Contribucién, con la eficiencia fiscal a nivel
3. Grandispersion de los municipios y con baja . . -
_ N municipal, al sostenimiento de los servicios
densidad de poblacién - ., f
B o publicos y de la poblacion en el ambito local
4. Poblacion rural mayoritaria
5. Poblacion envejecida
6. Elevada tasa de dependencia
7. Despoblamiento rural
A.E
O.E.
1. Alta tasa de desempleo »
. 1. Se espera una recuperacion a corto plazo, con
2. Elevada deuda publica » i
creacion de nuevos puestos de trabajo
3. Altatasa de mora o )
L _ 5 2. Contribucién a los ODS a través de la
A NIVEL ECONOMICO 4. Predominan las empresas de tamafio )
) _ o estrategia y los presupuestos
(E) reducido, muy atomizadas en el territorio y . )
) o ) 3. Aporte de metodologias de mejora de
productoras de bienes y servicios de bajo o o )
o eficiencia y planificacion presupuestaria en la
valor afiadido o »
) o _ o administracién local
5. Lainsuficiente capacidad tecnoldgica, de o e, .
] . o . 4. Contribuir a la planificacién financiera de las
innovacion y la deficiente cooperacién ) ) .
T o entidades locales a partir de la gestion
empresarial dificultan la competitividad ) o ) L
, , , centralizada de politicas de financiacién por
6. Mercado poco atractivo para inversiones
. ) ) , parte del OAR
7. Reduccién del nUmero de matriculaciones de




ENTORNOS

AMENAZAS (A)
vehiculos
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OPORTUNIDADES (O)

1. Extremadura cuenta con una alta tasa de

0.S.

Deslocalizacién del talento gracias al
teletrabajo

poblacion en situacion de riesgo de pobreza 2. Incorporacion de nuevos perfiles profesionales
por encima de la media nacional en funcion de las nuevas necesidades de
A NIVEL SOCIOCULTURAL 2. Renta per capita muy baja. Renta media por transformacion digital de las Administraciones
(S) hogar mas baja. Publicas - Convenios con las Facultades de
3. Latasa de abandono escolar sigue siendo Matematicas, Fisica, etc., de la UEX para
elevada, a pesar de estar por debajo de la incorporacién de becarios/as
tasa media del pais 3. Continuacion de las politicas de educacién
4. Fuga de talentos por emigracion del personal tributaria como modo de contribuir a mejorar
mas cualificado las capacidades de la sociedad
5. Elndmero de estudiantes universitarios 4. Colaboracién en proyectos de inclusion social
decrece afio tras afio en la region y otros de ayuda a los colectivos mas
desfavorecidos
A NIVEL TECNOLOGICO  A.T. O.T.
(T) 1. Porcentaje elevado de personas se encuentra 1. Aceleracion del proceso de digitalizacién
con algun problema a la hora de utilizar 2. Alto nivel de digitalizacién de Espafa con
alguna web o App de la AA.PP., ya sea por respecto al resto de paises de la UE
problemas técnicos o dificultad en el uso 3. Posibilidades de incorporacién de nuevas




ENTORNOS

AMENAZAS (A)
Elevado porcentaje de la poblacion espafiola
y de la provincia carece todavia de
competencias digitales basicas
La disponibilidad de internet en los hogares
de ambito rural es menor que aquellos
ubicados en areas urbanas
A medida que disminuye el tamafio municipal
también disminuye el porcentaje de hogares
que dispone de ordenadores y teléfono fijo
Uso de internet en la region inferior a la
media nacional. Las personas mayores (mas
de 75 afios) utilizan poco internet
Aumento del nivel de amenazas de
ciberseguridad
Dependencia de la interoperabilidad de las
plataformas de otras AA.PP
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OPORTUNIDADES (O)
herramientas tecnolégicas utilizadas en otras
Administraciones

4. Apuesta a nivel europeo y nacional por la
digitalizacion

5. Las Diputaciones Provinciales ofrecen en su
mayoria un nivel muy alto o alto de tramites
online

6. Refuerzo de las competencias digitales del
personal y la ciudadania, asi como en materia
de ciberseguridad

7. Datos abiertos

8. Inteligencia artificial

9. Administracién electrénica

10. Alta participacion de los usuarios de internet
espafioles en la Administracion Electronica

11.El pago de impuestos de forma digital cada vez
es mas frecuente en poblaciones de 5.000 a
30.000 habitantes tanto en ciudadanos como
empresas

12.Sociedad receptiva a la mejora de la calidad de
los servicios publicos y uso de tecnologias

.L. O.L.
A NIVEL L(ESISLATIVO 1. Entorno legislativo exigente 1. Existencia de Fondos Europeos
2. Capacidad de decision limitada por ser 2. Aumento de la financiacién a las entidades
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ENTORNOS AMENAZAS (A) OPORTUNIDADES (O)
N administracién publica y por el entorno locales

N legislativo 3. Ayudas para la modernizacion y actualizacién

- 3. Pérdida de masa critica en el ambito municipal del padrén municipal
ya sea por menor financiacion estatal o por 4. Entorno legislativo favorable para el impulso
necesidad de concentracion de Ayuntamientos de la Administracion Electronica
derivada de la escasa poblacién y necesidad 5. Prestacion de nuevos servicios debido a las
de logro de economias de escala nuevas necesidades legales de las Entidades

Delegantes en materia presupuestaria, de
control del gasto, de control del fraude fiscal,
etc.,




07 PROPOSITO, VISION
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PROPOSITO

Garantizar la financiacién y sostenimiento de los servicios publicos de la provincia de Badajoz a través de una justa y
eficiente recaudacion de los recursos de los Ayuntamientos y otras Entidades delegantes por un grupo de profesionales
altamente cualificados.

VISION

Ser un referente a nivel nacional en la recaudacion de recursos publicos mediante el avance en la digitalizacién de
nuestras actuaciones y la anticipacion a las necesidades de los grupos de interés, promoviendo la conciencia fiscal y
contribuyendo al desarrollo sostenible de la provincia.

VALORES
en nuestras actuaciones y resultados.
en la prestacion de nuestros servicios.
de los grupos de interés en la mejora del organismo.
, entendiendo y valorando a todas las personas por igual.

a través de una adaptacion rapida y eficiente a los cambios.
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08 DISENO
ESTRATEGICO
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FACTORES CRITICOS DE EXITO

Los factores criticos de éxito (FCE) se pueden definir como los elementos clave necesarios para que el OAR alcance los

objetivos que se plantee en la presente estrategia. A continuacién, se describen y se indica con una los impulsores:

LIDERAZGO

Contar con un equipo directivo comprometido en la mejora del organismo, que sea capaz de
involucrar a sus personas

ALIANZAS E
INTEROPERABILIDAD

Gestionar alianzas eficientes que permitan el intercambio de informacién y datos con facilidad
entre las distintas organizaciones

DIGITALIZACION

Desarrollar e implantar de forma rapida las tecnologias Utiles e innovadoras necesarias que
faciliten tanto la gestién interna como la prestacion de servicios

Digitalizar al maximo la prestacion de servicios, respondiendo a las necesidades y gestiones de
SuUS usuarios y usuarias

SIMPLIFICACION

Simplificar la totalidad de procedimientos y tramites administrativos

TRANSPARENCIA,
COMUNICACION Y
PARTICIPACION

Ser transparentes y comunicativos con la totalidad de grupos de interés
Hacer participes a los grupos de interés en la toma de decisiones

TALENTO

Disponer de un equipo de personas altamente capacitado y motivado
Incorporar y desarrollar los perfiles necesarios para hacer frente a los retos futuros

RESULTADOS

Obtener resultados que permitan la suficiencia econdmica y financiera necesaria para
garantizar la sostenibilidad del organismo
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ORIENTACION AL
CLIENTE

Lograr que los grupos de interés estén satisfechos con la gestion del organismo, principalmente
los contribuyentes y las entidades delegantes
Anticiparse a las necesidades de los contribuyentes y entidades delegantes

GESTION DEL CAMBIO

Vigilar el entorno de forma constante y sistematica con el fin de adelantarse a los posibles
cambios y minimizar el impacto de los riesgos ocasionados
Implantar los cambios de forma rapida
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MAPA ESTRATEGICO

El Plan Estratégico del OAR ha identificado y desarrollado 2 ejes estratégicos concretos alineados con los Valores del
organismo, asi como 3 objetivos estratégicos y 7 estrategias alineadas con el Propdsito y Visién.

EJES OBJETIVOS ESTRATEGICOS (O.E.) ESTRATEGIAS (E)

> 1. Transformacion digital del OAR
1.INNOVACION Y

FLEXIBILIDAD
2. Eficiencia operativa y organizativa del OAR

2.PARTICIPACION Y 3. Mejora de la relacién y experiencia de
TRANSPARENCIA nuestros clientes
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¢En qué quiere innovar el OAR? ;Para qué debe adaptarse y demostrar la flexibilidad en todos sus ambitos? ;Por qué
debe ser eficiente? Para conseguir 2 grandes objetivos:

Objetivo 1: Transformacion digital del OAR. Incorporar herramientas que permitan automatizar y simplificar el gran
volumen de trabajo. Este objetivo recoge 2 estrategias concretas:

Estrategia E.1.1. Adoptar un nuevo modelo tecnolégico eficiente: Evaluar los diferentes modelos tecnolégicos
existentes para decidir cual es el mas adecuado para el OAR, y poder asi continuar con el avance en la aplicacién
de tecnologia digital a los servicios y procesos del organismo para mejorar la eficiencia y el valor aportado a la
ciudadania y entidades delegantes.

Estrategia E.1.2. Implantar la Administracion Electrénica: Incorporar las TIC s en la gestion para ser mas
eficaces, eficientes y rapidos, asi como simplificar las relaciones con la ciudadania y entidades delegantes.

Objetivo 2: Eficiencia operativa y organizativa del OAR. El OAR lo integran mas de 200 personas y cuenta con mas de
50 procesos de trabajo, asi mismo atiende a mas de 200 clientes y multitud de necesidades de usuarios y usuarias. Por
lo tanto, gestionar el talento y optimizar el funcionamiento son claves para lograr la eficiencia. Este objetivo recoge 2

estrategias concretas:
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Estrategia E.2.1. Fortalecer el desarrollo organizacional y el talento humano: Mejorar el sistema de
productividad existente y establecer un plan de carrera profesional basado en competencias y nuevos sistemas
de reconocimiento, con el objetivo de contar cada vez mas con equipos de profesionales motivados vy
comprometidos con el organismo y sus grupos de interés. Por otro lado, fomentar el desarrollo de liderazgo
compartido, asi como establecer un plan a largo plazo de sustitucion de los puestos vacantes por jubilaciones,
con el fin de asegurar el desempefio efectivo continuo del organismo. Por ultimo, actualizar la normativa de
funcionamiento del OAR para adaptarla al nuevo entorno.

Estrategia E.2.2. Optimizar los procesos: Reducir las barreras y cargas derivadas de la actividad burocratica del
organismo, ya que existen tramites innecesarios, repetitivos o especialmente complejos que pueden suprimirse,
reducirse o simplificarse. También se debe afrontar la redaccién de nuevos procesos identificados como
necesarios. Esto conlleva, ademas, revisar y mejorar los sistemas de medicién y control establecidos en el
organismo para que sean mas eficaces y faciliten informacion cada vez mas especifica sobre la estrategia,
procesos, etc., en su avance por el logro de la excelencia en su gestién. Se debe avanzar en la identificacion y
gestion de los riesgos.
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¢Por qué el OAR debe garantizar una excelente relacion con la ciudadania y entidades delegantes? ;Por qué debe
comunicar y ser transparente? Para conseguir 1 gran objetivo:

Objetivo 3: Mejora de la relacion y experiencia de nuestros Clientes. Mejorar y adaptar los servicios a las diferentes
necesidades de la ciudadania y entidades delegantes, para garantizar asi una buena experiencia en la relacién con el
OAR. Ademas, debe comunicar toda la informacion de la que dispone para que la sociedad pueda formar una opinién
mas objetiva sobre sus actuaciones, y poder asi incrementar la cercania dandole la posibilidad de tener un papel mas
participativo en la toma de decisiones. Este objetivo recoge 3 estrategias concretas:

Estrategia E.3.1. Mejorar la experiencia de la ciudadania: Mejorar de forma integral la atencién a la ciudadania
a través de la mejora de los canales de atencién y la adaptacion de los servicios, y medir su experiencia.

Estrategia E.3.2. Mejorar la experiencia de las entidades delegantes: Mejorar de forma integral la atencion a
las entidades delegantes a través de la mejora de los canales de atencion y la adaptacion de los servicios, y medir
Su experiencia.

Estrategia E.3.3. Mejorar la transparencia y comunicacion: Implantar y realizar seguimiento de los planes de
comunicacién interna y externa que permitan al organismo comunicar de forma transparente actuaciones,
servicios, resultados, iniciativas, etc., a la totalidad de grupos de interés. Actualizar la pagina web del OAR.
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A continuacién, se presenta el mapa estratégico:

ACCIONES POR GRUPOS DE INTERES
OBJETIVOS

EJES ESTRATEGICOS

ESTRATEGIAS ENTIDADES

CIUDADANIA DELEGANTES PERSONAS ALIADOS ORGANISMO SOCIEDAD
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OAR

A.1.1.3.
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ACCIONES POR GRUPOS DE INTERES

CIUDADANIA DELEGANTES PERSONAS ALIADOS ORGANISMO SOCIEDAD
A.1.2.1. Detallar los procedimientos A.1.2.6. A.1.2.5. Analizar
administrativos de los tramites Mejorar la y convertir los
electronicos ya incluidos en la Sede interoperabili expedientes
Electrénica del OAR referentes a dad incluidos en
ciudadanos/as y empresas INTEGRA en

A.1.2.2. Implantar la Sede
Electrénica del OAR con los
tramites electronicos incluidos
actualmente

A.1.2.3. Incorporar nuevos tramites
electrénicos en INTEGRA

A.1.2.4. Formar
al personal para
poder asesorar
y asistir al
ciudadano enla
realizacion de
tramites
electrénicos a
través de OAMR

expedientes
administrativos
electrénicos
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OBJETIVOS ACCIONES POR GRUPOS DE INTERES

EJES ESTRATEGIAS

ESTRATEGICOS P ENTIDADES
CIUDADANIA DELEGANTES PERSONAS ALIADOS ORGANISMO SOCIEDAD
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A Ironk h'abilidades del A2.1.1.
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0.E.2. EFICIENCIA b Eeom pclai:’s:rr;azs :n interna del OAR
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DEL OAR ordenanzas)
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Generacional
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Meta 10.3 mejorar las fichas
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Gestion por
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estructura actual
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posibles mejoras
E.2.2. OPTIMIZAR A.2.2.3. Disefiar A.2.2.1. Diseiar

@
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OBJETIVOS ACCIONES POR GRUPOS DE INTERES

ESTRATEGICOS

ESTRATEGIAS ENTIDADES

CIUDADANIA DELEGANTES PERSONAS ALIADOS ORGANISMO SOCIEDAD
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ESTRATEGIAS j ENTIDADES
CIUDADANIA DELEGANTES PERSONAS ALIADOS ORGANISMO SOCIEDAD
previa
A.3.1.5.
Implantar una
experiencia
piloto de
medicion de
experiencia de
ciudadania
A.3.1.6.
Implantar TPV
en los
Ayuntamientos
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atencion a las nuevos
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DELEGANTES Segmentar las A.3.2.5. Realizar
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Meta 16.6 delegantes para costes de los
servicios

la adaptacion
de los servicios
(Mapa de valor)

A.3.24.
Implantar una
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convenio de
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ACCIONES POR GRUPOS DE INTERES

OBJETIVOS
EJES e ESTRATEGIAS j ENTIDADES
ESTRATEGICOS
CIUDADANIA DELEGANTES PERSONAS ALIADOS ORGANISMO SOCIEDAD
piloto de de
medicion de Ayuntamientos

experiencia de

entidades

delegantes

A.3.2.6. Disefiar
un proceso para
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A.3.3.1.
Revisary
planificar la
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COMUNICACION disefado
Meta 16.6 A3.3.2.
Actualizar el
contenido,
reprogramary
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pagina web
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ANALISIS DE ESCENARIOS

Por ultimo, el OAR ha llevado a cabo una planificacién de escenarios para determinar las posibles futuras situaciones
en que se encontrara el organismo en los proximos afios y los cambios que puede experimentar.

Se plantean 3 posibles escenarios: positivo, neutral y negativo, asi como una serie de variables externas e internas que
informaran en qué escenario se encuentra el organismo.

Con caracter general, dichos escenarios tendran un impacto directo sobre los municipios, que conllevara a determinar
una estrategia de trabajo por parte del organismo con respecto a las entidades delegantes dirigida a “mitigar” el
impacto causado, y otra de caracter interno respecto a acciones que deban implementar que supondran una revision
de la estrategia planteada en el presente Plan Estratégico.



