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Agencia Tributaria de Andalucia
CONSEJERIA DE HACIENDA, INDUSTRIA'Y ENERGIA

INFORME DE SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS DE LA AGENCIA TRIBUTARIA DE

ANDALUCIA EN EL EJERCICIO 2019

1. INTRODUCCION

El articulo 9.2 del Decreto 4/2012, de 17 de enero, por el que se aprueba el Estatuto de la Agencia Tributaria
de Andalucia establece que la Agencia elaborara su propia carta de servicios, de acuerdo con las previsiones
del contrato de gestion, prestando especial atenciéon a los compromisos de calidad y previendo sistemas de

evaluacion y, en su caso, programas de mejora de la calidad.

De acuerdo a lo anterior la Agencia publico en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia de 23 de mayo de
2018 la Resolucion de 16 de mayo de 2018, de la Agencia Tributaria de Andalucia, por la que se aprueba la

Carta de Servicios de la Agencia Tributaria de Andalucia.

El presente informe se emite de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 10 del Decreto 317/2003, de 18 de
noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los
servicios y se establecen los Premios a la Calidad de los servicios publicos, que establece que en el primer
trimestre del afio los drganos, organismos y unidades que cuenten con Carta de Servicios aprobada y
publicada, elaboraran un informe detallado sobre la observancia de la misma durante el afio anterior,
analizando resultados e indicadores y explicando las medidas correctoras o planes de mejora que se
propongan aplicar, que seran tenidos en cuenta para la actualizacion de los compromisos previstos en las

Cartas de Servicios.

El informe de seguimiento de las Cartas de Servicios se remitid por el titular o maximo responsable del
organo, organismo o unidad, a cuyos servicios se refieren aquéllas, a la Direccién General de Organizacion,
Inspeccion y Calidad de los Servicios a los efectos de lo dispuesto en el articulo 19, y se incluird en la

Memoria anual de cada Consejeria.
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CONSEJERIA DE HACIENDA, INDUSTRIA'Y ENERGIA

Por otra parte, el apartado k) del articulo 15.2 del Estatuto de la Agencia establece que corresponde al
Director proponer a la Presidencia la aprobacion de la carta de servicios y derechos de la Agencia, asi como

su gestion y seguimiento.

2. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

El nivel de cumplimiento de la carta de servicios se ha medido utilizando los datos obtenidos de los
indicadores definidos para los compromisos adquiridos en los servicios prestados por la Agencia Tributaria de

Andalucia durante el ejercicio 2019.

De acuerdo con el apartado 2 del anexo de la Resolucion de 16 de mayo de 2018, de la Agencia Tributaria de
Andalucia, por la que se aprueba la Carta de Servicios de la Agencia Tributaria de Andalucia, los servicios

prestados por la Agencia Tributaria de Andalucia son los siguientes:
»  Servicios de informacién
» Servicios de informacion tributaria
» Servicios de asistencia tributaria a la ciudadania
e Servicios de recepcion de documentos
* Expedicién de etiquetas identificativas y certificados tributarios
* Facilidades para el pago y aplazamiento de deudas

Segun el apartado 10 de dicho anexo, los compromisos adquiridos para cada servicio al que se refiere la carta

y sus indicadores son:
*  Servicios de informacion.

» Compromiso 1. Mantener actualizada la informacion institucional y organizativa de la Agencia

Tributaria de Andalucia.
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> Indicador 1.1. Actualizacion trimestral de la web de la Agencia Tributaria de Andalucia. Objetivo: 4

actualizaciones anuales.

> Indicador 1.2. Actualizacion trimestral del apartado Publicidad Activa de la seccion Transparencia

del Portal de la Junta de Andalucia. Objetivo: 4 actualizaciones anuales.
Compromiso 2. Reducir las quejas de caracter tributario presentadas.
> Indicador 2.1. Reduccion de las quejas de caracter tributario. Objetivo: Reduccion 2% anual.
Servicios de informacion tributaria.

Compromiso 3. Mejora continua del suministro de informacion tributaria basica por multicanal

(presencial, teléfono e Internet).

> Indicador 3.1. Actualizacion de las guias y manuales de los impuestos gestionados por la Agencia

Tributaria de Andalucia. Objetivo: 1 vez al afo.

> Indicador. 3.2. Porcentaje de contribuyentes que se declaran satisfechos o muy satisfechos

respecto al tiempo de espera hasta la finalizacion de su gestion. Objetivo: 75%

> Indicador. 3.3. Porcentaje de contribuyentes que se declaran satisfechos por el tipo de servicio

prestado. Objetivo: 80%.
Compromiso 4. Ampliacion y adaptacion de preguntas frecuentes.
> Indicador 4.1. Numero de revisiones sobre preguntas frecuentes. Objetivo: todas cada 6 meses.
> Indicador 4.2. Plazo medio de incorporacion de nueva normativa. Objetivo: 1 mes.

Compromiso 5. Mejora continua de los servicios de informacion tributaria a traves de la web de la

Agencia Tributaria de Andalucia.

> Indicador 5.1. Actualizaciones de contenidos realizados en la pagina web. Objetivo: 5

actualizaciones al afo.
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Servicios de asistencia tributaria a la ciudadania.
Compromiso 6. Mejora de los servicios de asistencia a las personas con obligacion tributaria.

> Indicador 6.1. Incremento del nimero de autoliquidaciones confeccionadas por empleado publico

respecto al afo anterior: Objetivo 0,5%.

> Indicador 6.2. Porcentaje de asistencias telefonicas realizadas por CIYAT respecto al total de

asistencias prestadas: Objetivo 0,5%.

Compromiso 7. Generalizacion a las invitaciones a la asistencia mediante cita previa en el Impuesto

sobre Sucesiones y Donaciones.

» Indicador 7.1. Autoliquidaciones confeccionadas de forma presencial con cita previa en ISD

respecto al total de autoliquidaciones presentadas en ISD. Objetivo 10%.
Servicios de recepcion de documentos.
Compromiso 8. Potenciar la presentacion de documentos por Internet.

» Indicador 8.1. Numero de autoliquidaciones presentadas telematicamente respecto al afio

anterior. Objetivo: Incremento 0,8%.

» Indicador 8.2. Numero de solicitudes, recursos, reclamaciones y documentacion requerida

presentados por Internet respecto al afio anterior. Objetivo: Incremento 2%.
Compromiso 9. Consolidar la colaboracion social en la aplicacion de los tributos.

» Indicador 9.1. Numero de convenios firmados o actualizaciones. Objetivo: 1 convenio o

actualizacion al afio.

> Indicador. 9.2. Nimero de autorizaciones de colaboracion social con respecto al ano anterior.

Objetivo: Incremento del 5%.
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Compromiso 10. Reduccién de tiempo en la recepcion de documentacion y apertura de expedientes.

> Indicador 10.1. Reduccion del tiempo medio de recepcion y apertura de expedientes en oficinas

ATRIAN. Objetivo: 5% de reduccion del tiempo medio.
Expedicion de etiquetas identificativas y certificados tributarios.
Compromiso 11. Reduccién de tiempo en la emision de certificados por cualquier canal.

» Indicador 11.1. Reduccién del tiempo medio en la emision de certificados por Internet y

solicitados presencialmente. Objetivo: Reduccién del tiempo medio respecto al afio anterior.
Facilidades para el pago y aplazamiento de deudas.

Compromiso 12. Posibilitar a los contribuyentes pagar deudas mediante todos los medios legales de

pago disponibles.

> Indicador 12.1. Nimero de pagos realizados con éxito en la plataforma de pagos respecto al afio

anterior. Objetivo: Incremento 5%.

Los objetivos y ponderaciones pueden resumirse en la siguiente tabla:
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SERVICIO COMPROMISOS DE CALIDAD) INDICADORES METODOLOGIA DE CALCULO OBJETIVO | PONDERACION
1.1 Actualizacion trimestral de la web |3e comprobaran las actualizaciones realizadas en el |4 actualizaciones
4,17%
IATRIAN perfodo anuales
1. Mantener actualizada la
informacion institucional y
- organizativa 1.2. Actualizacion trimestral del
s;l{vmlo‘s 1z INH:RM:“-"IDN Iﬂlorr?aglog 4 apartado Publicidad Activa de la 3e comprobaran las actualizaciones en el Portal de 4 actualizaciones 417%
wndlaﬁr‘:o[a”a {od‘r‘;;zgoz: ‘cv:na\i.sa e T T seccion de Transparencia del Portal de|Transparencia anuales B
po la Junta de Andalucia
Comparativa del numero de quejas admitidas a tramite
por la Oficina para la Defensa del Contribuyente,
2. F;E?u':t“%”‘de quelanf d Z'ERtEd':EEDtn de las quEZJ;S de | Defensor del Pueblo Estatal, Defensor del Pueblo Reduccion 2% anual 8,33%
caracter tributario presentadas  |caracter tributario en un 2% anual IAndaluz y procedentes de otras instancias, respecto al
ejercicio anterior
3.1 Actualizacion de gulas y
manuales de los impuestos Se comprobaran las actualizaciones realizadas de las  |Actualizacion 1 vez
- 2,78%
gestionados por la Agencia Tributaria |gulas y manuales de impuestos al afo
de Andalucia
3.2. Porcentaje de contribuyentes que
j' Miewra togtw:ug dte\ 5”5;‘”'%0 se declaran satisfechos o muy Dt dentes d st 1 de satisfaccio 75% de ciudadanos
e in or‘;nam ‘n ribu ana‘ SIE | ticfechos respecio al tiempo de da 0 pmceA?;{\EASN e encuesta anual de satisfaccion | eee oc o muy 278%
tpe?;i?#D ':?g;r(nper;wma' espera hasia la finalizacion de su € usuarios satisfechos
gestion
3.3. Porcentaje de contribuyentes que
<e declaran satisiechos por el fipo de g:tjssugrnu::i?;{tﬁ\srude encuesta anual de satisfaccion ga[]t?;iecﬁéusdadanos 278%
_ servicio prestado
'SERVICIOS DE INFORMACION TRIBUTARIA
Informacion especializada de cardcter ftributario prestada
por la Agencia Tributaria de Andalucia
4.1. Numero de revisiones de Se comprobaran todas las revisiones de las preguntas Todas cada 6 meses| 417%
preguntas frecuentes frecuentes existentes en la web y su revision
4. Ampliacion y adaptacién de
preguntas frecuentes
Comprobacion que la nueva normativa tributaria u
4.2. Plazo rmt%dlode incarparacion de organizativa de la Agencia se incorpora a la web dentro |1 mes 4,17%
nueva normatva del plazo de un mes
5. Mejora continua de la web de |5.1. Actualizaciones de contenidos Comprobacion de que los contenides de la pagina web |5 actualizaciones al 833
la Agencia realizadas en la pagina de la Agencia se actualizan ano B
6.£.|\nc:jementu del ﬂiumero dde Tasa de variacion de las autoliquidaciones presentadas I o del
cutoliquidaciones conieccionadas por o qicgiag por empleado publice respecito al ejercicio neremento de 4,17%
empleado publico respecto al afio anterior 0.5% al afia
anterior
6. Mejora de los servicios de
SERVICIOS DE ASISTENCIA A LA CIUDADAN[A | /°1o"cia 8105 contribuyentes
'Servicios de asistencia a los contribuyentes en la 6.2, Porcentaje de asistencias
de 3 y otros e Datos procedentes de informe de CIYAT. Incremente  |Incremente del
modelos de solicitud, por distinios canales y mediante cita felefCnicas realizadas por CIVAT en el numero de asistencias segin porcentaje 0,5% al afio 417%
previa de forma presencial respecto al total recibidas
%;E:J:g;i‘?zgg';;g;a 7.1. Autoliquidaciones confeccionadas
" ’ de forma presencial con cita previa en Incremente del 10%
wddae::z zggrzrgzwcaezro:\es 1D respecto al toral de Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos al Ao 8.33%
DD?BEIDHES ¥ autoliquidaciones presentadas en |SD
8.1. Numero de autoliquidaciones I o del
presentadas telematicamente Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos Uncsr%em‘enp < 4.17%
respecto al afo anterior \Skalano
8. Potenciar la presentacion de
idocumentes por Internet 3.2 Numero de solicitudes, recursos,
reclamaciones y documentacion Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos Incr?mentode\ 2% 4.17%
requerida presentados per Internet al afo
respecto al afic anterior.
SERVICIOS DE RECEPCION DE DOCUMENTOS 9.1 Numero de convenios firmados o 1 convenio o
Servicios conducentes a facilitar a los ciudadanos la - ctualizaciones de los mismos Andlisis de los convenios o actualizaciones realizadas ctualizacion 217%
en la Agencia = :
presentacion de declaraciones, autoliquidaciones, realizadas ot realizada al aio
comunicaci i yotra de 9. Consolidar la colaboracion
caracter tributario social en la de los
[tributos 92 N de aut d
2. Numero de autorizaciones de .
colaboracion social con respecto 2l an‘taosoggzl‘:oe'?zgtcei;de registro de autorizaciones de Iar;carﬁeomemo del 5% 417%
afio anterior
Reduccion del
10. Reduccicn de tiempe de 10.1. Reduccion del tiempa medio de
N ; Datos de tiempo medio de recepcion de decumentos  [tiempoe medio en un
recepcion de documentacion y  |recepcion y apertura de expedientes obtenidos del sistema de gestion de colas 5% respecto al aflo 8.33%
apertura de expedientes en oficinas ATRIAN anterior
EXPEDICION DE ETIQUETAS IDENTIFICATIVAS Y Reduccion del
11.1. Reduccion del ti dio d
'CERTIFICADOS TRIBUTARIOS Facilitar a la ciudadania :;}5;%2%?;;&2;02'30;“ la em\slonedsf:gnﬂlc:an:?ErD\m:nﬁ(; Datos de tiempo medio de emision de certificados tiempo medio en un 833
ly empresas la obtencidn de etiquetas identificativas y cualouier canal P presencialmente cbtenidos del sistema de gestion de colas respecto al afc B
certificados tributarios por cualquier canal o anterior
FACILIDADES PARA EL PAGO Y APLAZAMIENTOS |12. Posibilitar a los
12.1. Numero de pagos realizados -
PELLALDGES il &y 7 [0 el e contribuyentes pagar deudas con éxito en la plataforma de pagos,  |Datos obtenidos del Sistema Unificade de Recursos Incr_ememo del 5% 8,33%
legales disponibles, asl como el aplazamiento y mediante todos los medios respecto al ano anterior al afio
fraccic para un pago con mayor comedidad legales disponibles P
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Para medir el grado de cumplimiento de la carta de servicios se ha otorgado la misma ponderacion a cada

uno de los 12 compromisos adquiridos.

Dentro de cada compromiso a cada indicador se le ha dado la misma ponderacion.

3. ANALISIS DE RESULTADOS E INDICADORES

Indicador 1.1. Actualizacion trimestral de la web de la Agencia Tributaria de Andalucia

El objetivo de este primer indicador es la realizacion de al menos 4 actualizaciones anuales en la web de la

Agencia Tributaria de Andalucia.
Para el calculo del resultado obtenido se han comprobado las actualizaciones realizadas en el periodo.

De acuerdo a la informacion aportada por el Departamento de Innovacion Tecnoldgica y Analisis de la
Informacion se han actualizado trimestralmente los datos de las estadisticas oficiales y el contenido de

informacion de la pagina de inicio se modifico al menos con periodicidad trimestral.
En concreto se han realizado al menos las siguientes actualizaciones:

-Pagina de inicio y https://agenciatributariadeandalucia.chap.junta-
andalucia.es/agenciatributariadeandalucia/ov/modelos/confeccion/600.htm  Presentacion  integra  por

medios electrnicos de documentos privados y publicos no notariales.
- Pagina de inicio y https://agenciatributariadeandalucia.chap.junta-andalucia.es/colaboracion_renta.htm
Colaboracion de la Administracion tributaria de la Junta de Andalucia en la Camparia de Renta 2018.

- Novedades pagina de inicio. Posibilidad de presentar prorroga del plazo de presentacion de Sucesiones por

medios electrdnicos.
- Sustitucion del enlace del contenido “Quejas y sugerencias a la Administracion Tributaria”.
- Actualizacion registro de actividades.

- https://agenciatributariadeandalucia.chap.junta-andalucia.es/faq_ata/fag.htm Modificacion FAQs por las

medidas fiscales Decreto-Ley 1/2019.
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- https://agenciatributariadeandalucia.chap.junta-andalucia.es/ov/pagos/pagos.htm Modificacion medios de
pago.

- Inclusion en oficina virtual de presentacion de documentacion y contestacion a requerimientos.

- Cambio pagina de inicio: aviso supresion servicio de caja.

- Cambio pagina de inicio: informacion carpeta ciudadana.

- Cambio pagina de inicio: cambio logo.

- Cambios extincion convenio Oficinas Liquidadoras.

Trimestralmente:

- Actualizacion contenido de estadisticas https://agenciatributariadeandalucia.chap.junta-

andalucia.es/info_trib/estadisticas/estadisticas_actual.htm

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 1.2. Actualizaciéon trimestral del apartado Publicidad Activa de la seccion de
Transparencia del Portal de la Junta de Andalucia.

El objetivo de este segundo indicador es la realizacion de al menos 4 actualizaciones anuales en la seccion de

transparencia del portal de la Junta de Andalucia.
Para el calculo del resultado obtenido se han comprobado las actualizaciones realizadas en el periodo.

Se comprueba que en 2019 se han incorporado al Portal de Transparencia toda la informacion exigida por la

Ley de Transparencia Publica de Andalucia de forma continua, no sélo al vencimiento del trimestre.
En este sentido, se han incorporado al Portal todas las actualizaciones, consistentes en:

* Informacién juridica. Instrucciones y Circulares.

* Planes aprobados.

* Informes de seguimiento de la planificacion.

Informe de Seguimiento de la carta de Servicios
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Estructura organizativa.

Informacién econdémico-presupuestaria.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 2.1. Reduccién de las quejas de caracter tributario

Se ha establecido como objetivo la reduccién en un 2% anual de las quejas de caracter tributario.

Teniendo en cuenta que las quejas pueden entrar a traws de diferentes organos, en funcién del érgano a

trawes del que se tramita la queja se han obtenido los siguientes datos:

Defensor del Pueblo Andaluz y Estatal. En 2018 entraron 3 quejas provenientes del Defensor del
Pueblo Estatal y 16 del Defensor del Pueblo Andaluz. En 2019 1 del Defensor del Pueblo Estatal y 6
del Defensor del Pueblo Andaluz. Por tanto existe una disminucion del 63,16% de las quejas que

provienen de estos érganos.

Oficina para la Defensa del Contribuyente. En 2018 entraron 259 quejas o sugerencias y en 2019
204. Por tanto existe una disminucion considerable del nimero de quejas que provienen de la Oficina

para la Defensa del Contribuyente del 2018 al 2019 del 21,23%.

Otros Organos (Gabinete de la Consejeria de Hacienda, Industria y Energia, Gabinete de la Consejeria
de Presidencia Administracion Publica e Interior e Inspeccion General de los Servicios). En 2018
tuvieron entrada 7 quejas que provenian del Gabinete de la Consejeria de Hacienda, Industria y
Energia y dos de la Inspeccion General de los Servicios. En 2019 entraron 13 quejas que provenian
del Gabinete de la Consejeria de Hacienda, Industria y Energia y dos de la Inspeccion General de los

Servicios. Por tanto existe un aumento de las quejas provenientes de otros érganos.

Si se analiza de forma global, el total de quejas que se formularon en el gjercicio 2018 ascienden a 287 y en

2019 a 226. Por tanto existe una disminucion anual de las quejas de caracter tributario del 21,25%.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.
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Indicador 3.1. Actualizacion de las guias y manuales de los impuestos gestionados por la
Agencia Tributaria de Andalucia.
El objetivo establecido es una actualizacién anual de las guias y manuales de los impuestos gestionados por

la Agencia Tributaria de Andalucia.

Se actualizaron en 2019 las guias del Impuesto sobre Sucesiones y Donaciones para incluir las tltimas
medidas en materia de tributos cedidos, en concreto lo establecido en el Decreto-ley 1/2019, de 9 de abril,
por el que se modifica el texto refundido de las disposiciones dictadas por la Comunidad Autnoma de
Andalucia en materia de tributos cedidos, aprobado por Decreto Legislativo 1/2018, de 19 de junio, para el
impulso y dinamizacién de la actividad econdmica mediante la reduccion del gravamen de los citados tributos

cedidos.

Adicionalmente, se ha actualizado la guia del Canon de mejora de infraestructura de hidrulicas de

depuracion de interés de la Comunidad Autbnoma.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador. 3.2. Porcentaje de contribuyentes que se declaran satisfechos o muy satisfechos
respecto al tiempo de espera hasta la finalizacion de su gestion.

El objetivo establecido es alcanzar el 75% de ciudadanos satisfechos o muy satisfechos respecto al tiempo de

espera hasta la finalizacion de su gestion.
Se han obtenido los datos de la aplicacion Lime Survey para la gestion de encuestas.

De acuerdo a los datos obtenidos el 88,04% de los ciudadanos encuestados se declamd en 2019 satisfecho o

muy satisfecho respecto al tiempo de espera hasta la finalizacion de su gestion.

Por tanto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Informe de Seguimiento de la carta de Servicios
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Indicador. 3.3. Porcentaje de contribuyentes que se declaran satisfechos por el tipo de servicio
prestado.

El objetivo establecido es alcanzar el 80% de ciudadanos satisfechos por el tipo de servicio prestado.
Se han obtenido los datos de la aplicacion Lime Survey para la gestion de encuestas.

De acuerdo a los datos obtenidos el 91,70% de los ciudadanos encuestados se declar en 2019 satisfecho por

el tipo de servicio prestado.

Por tanto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 4.1. Niimero de revisiones sobre preguntas frecuentes.

El objetivo establecido es la revision de todas las preguntas frecuentes existentes en la web de la Agencia

Tributaria de Andalucia cada seis meses.

Debido al cambio en el disefio de la web de la Agencia Tributaria de Andalucia, se cred un grupo de
contenidos de la web y lenguaje comprensivo, que ha visto condicionada su actividad a la determinacién de

los criterios a seguir.

Actualmente se ha creado un grupo de trabajo de Informacién y Asistencia que entre otras cuestiones, esta

programando la actualizacion de las mismas.
Por tanto el porcentaje de cumplimiento de este indicador en 2019 es del 0%.

Indicador 4.2. Plazo medio de incorporacion de nueva normativa

El objetivo establecido consiste en que la nueva normativa tributaria u organizativa se incorpore a la web de la

Agencia Tributaria de Andalucia en el plazo de un mes.

Informe de Seguimiento de la carta de Servicios
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La incorporacion de las novedades relativas a normativa tributaria sustantiva es responsabilidad de la
Direccién General de Tributos, Financiacion, Relaciones Financieras con las Corporaciones locales y Juego. Se
ha comprobado que dicho érgano incorpora la nueva normativa en menos de un mes. La Agencia Tributaria

de Andalucia utiliza para su web un enlace a la web de la Consejeria de Hacienda, Industria y Energia.

Por tanto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 5.1. Actualizaciones de contenidos realizados en la pagina web

El objetivo de este indicador es la realizacion de al menos 5 actualizaciones anuales en la web de la Agencia

Tributaria de Andalucia.
Para el calculo del resultado obtenido se han comprobado las actualizaciones realizadas en el periodo.

De acuerdo a la informacion aportada por el Departamento de Innovacion Tecnolégica y Analisis de la
Informaciéon se han actualizado trimestralmente los datos de las estadisticas oficiales y el contenido de

informacion de la pagina de inicio se modifico al menos con periodicidad trimestral.
En concreto se han realizado al menos las siguientes actualizaciones:

-Pagina de inicio y https://agenciatributariadeandalucia.chap.junta-
andalucia.es/agenciatributariadeandalucia/ov/modelos/confeccion/600.htm  Presentacién  integra  por

medios electronicos de documentos privados y publicos no notariales.
- Pagina de inicio y https://agenciatributariadeandalucia.chap.junta-andalucia.es/colaboracion_renta.htm
Colaboracion de la Administracion tributaria de la Junta de Andalucia en la Camparfia de Renta 2018.

- Novedades pagina de inicio. Posibilidad de presentar prorroga del plazo de presentacion de Sucesiones por

medios electronicos.
- Sustitucion del enlace del contenido “Quejas y sugerencias a la Administracion Tributaria”.
- Actualizacion registro de actividades.

- https://agenciatributariadeandalucia.chap.junta-andalucia.es/faq_ata/fag.htm Modificacion FAQs por las

medidas fiscales Decreto-Ley 1/2019.
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- https://agenciatributariadeandalucia.chap.junta-andalucia.es/ov/pagos/pagos.htm Modificacion medios de
pago.

- Inclusion en oficina virtual de presentacion de documentacion y contestacion a requerimientos.

- Cambio pagina de inicio: aviso supresion servicio de caja.

- Cambio pagina de inicio: informacion carpeta ciudadana.

- Cambio pagina de inicio: cambio logo.

- Cambios extincion convenio Oficinas Liquidadoras.

Trimestralmente:

- Actualizacion contenido de estadisticas https://agenciatributariadeandalucia.chap.junta-

andalucia.es/info_trib/estadisticas/estadisticas_actual.htm

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 6.1. Incremento del niimero de autoliquidaciones confeccionadas por empleado
publico respecto al aio anterior.

El objetivo de este indicador es el incremento del 0,5% anual en las autoliquidaciones presentadas asistidas

por empleado publico.

Para el calculo del resultado del indicador se ha comprobado la tasa de variacién de las autoliquidaciones

presentadas asistidas por empleado publico respecto al ejercicio anterior.

En el ejercicio 2018 fueron 131.174 autoliquidaciones y en el 2019 fueron 142.478 autoliquidaciones, por

tanto el incremento ha sido del 9%.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.
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Indicador 6.2. Porcentaje de asistencias telefonicas realizadas por CIYAT respecto al total de
asistencias prestadas.

El objetivo de este indicador es el incremento del 0,5% anual en las asistencias telefdnicas realizadas por el

Centro de Informacion y Atencion Tributaria (CIYAT) respecto al total de asistencias prestadas.

En el ejercicio 2018 fueron 77.305 asistencias a la confeccion telefdnicas y se realizaron 219.401 llamadas, lo
que determina un porcentaje del 35,23% y en el 2019 73.974 asistencias a la confeccion telefonicas y se

realizaron 248.457 llamadas, lo que determina un porcentaje del 29,77%.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 0%.

Indicador 7.1. Autoliquidaciones confeccionadas de forma presencial con cita previa en ISD
respecto al total de autoliquidaciones presentadas en ISD.

El objetivo de este indicador consiste en un incremento de un 10% al afo de las autoliquidaciones
confeccionadas correspondientes al ISD de forma presencial con cita previa respecto al total de

autoliquidaciones presentadas en este impuesto.

En 2018 dicho porcentaje fue del 15,75% y en 2019 fue del 16,85%. Por tanto, el incremento es del 7,04%

anual.

Teniendo en cuenta que el objetivo es el 10% el porcentaje de cumplimiento es del 70,40%.

Indicador 8.1. Nimero de autoliquidaciones presentadas telematicamente respecto al aifo
anterior

El objetivo de este indicador consiste en un incremento de un 0,8% anual del numero de autoliquidaciones

presentadas telematicamente respecto a las del afio anterior.

En 2018 el numero de autoliquidaciones presentadas telematicamente fue 538.509 y en 2019 fue 585.403

Por tanto, el incremento es del 9% anual.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.
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Indicador 8.2. Numero de solicitudes, recursos, reclamaciones y documentacion requerida
presentados por Internet respecto al aio anterior.

El objetivo de este indicador consiste en un incremento de un 2% anual del nimero de solicitudes, recursos,

reclamaciones y documentacion requerida presentados por Internet respecto al afio anterior.
En 2018 el numero de recursos, reclamaciones y documentacion requerida presentados por Internet fue:
-Expedientes: 507

-Documentos: 358

En 2019:

-Expedientes: 6.533

-Documentos: 6.541

Por tanto, el incremento es del 1.411% anual.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.
Indicador 9.1. Numero de convenios firmados o actualizaciones

El objetivo de este indicador es la firma o actualizacion de un convenio al afio.

En 2019 se realizaron los siguientes:

* Convenio de colaboracion social entre la Agencia Tributaria de Andalucia y la Asociacién Espafiola de
Sociedades de Externalizacion de Procesos y Servicios para Entidades Financieras y Corporaciones
(AEPROSER) para la presentacion y pago de autoliquidaciones, asi como para la presentaciéon de
declaraciones, comunicaciones o cualquier otro documento con trascendencia tributaria mediante la

utilizacion de ®cnicas y medios electronicos, informaticos y telematicos en representacion de terceros.
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* Convenio de colaboracion social entre la Agencia Tributaria de Andalucia y la Asociacion de Asesores
Excelentes Fiscales y Laborales (ASOCIAE) para la presentacion y pago de autoliquidaciones, asi
como para la presentacion de declaraciones, comunicaciones o cualquier otro documento con
trascendencia tributaria mediante la utilizacion de #cnicas y medios electonicos, informaticos y

telematicos en representacion de terceros

e Convenio entre la Agencia Tributaria de Andalucia y el Organismo Autdnomo de Gestion Tributaria del

Excmo. Ayuntamiento de Malaga en materia de suministro de informacion para finalidades tributarias

* Adenda 2019 al Convenio de colaboracién suscrito entre la Consejeria de Economia y Hacienda y los
Registradores de la Propiedad de Andalucia para establecer las condiciones en que las Oficinas
Liquidadoras de Distrito Hipotecario, a cargo de los Registradores de la Propiedad del ambito
territorial de la Junta de Andalucia, ejerceran las funciones atribuidas por Decreto 106/1999, de 4 de

mayo.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador. 9.2. Nimero de autorizaciones de colaboracion social con respecto al afio anterior

El objetivo de este indicador es el incremento del 5% anual del nimero de autorizaciones de colaboracion

social con respecto al afo anterior.

En 2018 se realizaron 841 y en 2019 1.296 autorizaciones de colaboracion social, por lo que el incremento

interanual es del 54,10%.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 10.1. Reduccion del tiempo medio de recepcion y apertura de expedientes en
oficinas ATRIAN.

El objetivo de este indicador es la reduccion de un 5% del tiempo medio de recepciéon y apertura de

expedientes respecto al afio anterior en las oficinas de la Agencia Tributaria de Andalucia.
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Segun los datos proporcionados por el coordinador de los Servicios de Relaciones con el Contribuyente todas
las Gerencias Provinciales han logrado reducir los tiempos de atencién y espera respecto al primer semestre

de 2018 en el que estaba en funcionamiento el antiguo sistema de gestion de turnos Qmatic.

En el segundo semestre se implant el nuevo sistema de gestion de citas previas y se ha mantenido en 2019

el mismo tiempo de atencién que en 2018 para cada cita.
Los datos son los siguientes:
DATOS DE ATENCION EN SISTEMA QMATIC

ANO 2018 ( hasta Junio/Julio segtin GP)

Almeria Cadiz Cérdoba Granada Huelva Jaén Jerez Madlaga |Sevilla

Certificados tiempo medio espera 9:34 5:34  4:00 9:38 2:18 ' SD 6:14 S/D 14:10
Certificados tiempo medio atencién 1:12 9:38 12:04 * 5:14 16:44 4:39 8:18 S/D 12:16
Recepcidn tiempo medio espera 31:34 5:04 4:18 11:14 1:58  1:32 10:58 S/D 14:20

Recepcidn tiempo medio atencion 10:50 25:46 | 10:40 11:08 19:22  7:04 15:52 S/D 11:46

S/D = Sin datos por pérdida de las copias de seguridad del sistema Qmatic.

ANQ 2019 NUEVO SISTEMA DE CITA PREVIA

Almeria Cadiz Cérdoba Granada Huelva Jaén Jerez Madlaga |Sevilla

Minutos asignados a cada cita en 10 10 15 10 10 6 10 8 10
2019

No se dispone en el nuevo sistema de gestion de citas una herramienta que permita medir el tiempo
transcurrido entre la hora de la cita asignada y la hora en la que se llama al ciudadano y detectar posibles

retrasos. Se ha solicitado su desarrollo.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.
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Indicador 11.1. Reduccion del tiempo medio en la emision de certificados por Internet y
solicitados presencialmente.

El objetivo de este indicador es la reduccién de un 5% del tiempo medio de emision de certificados por

Internet y solicitados presencialmente respecto al afo anterior.

Los datos son los siguientes:

DATOS DE ATENCION EN SISTEMA QMATIC

ANO 2018 ( hasta Junio/Julio segtin GP)

Almeria Cadiz Cérdoba Granada Huelva Jaén Jerez Malaga Sevilla

Certificados tiempo medio espera 9:34 5:34  4:00 9:38 2:18 SD 6:14 S/D 14:10
Certificados tiempo medio atencion 1:12 9:38 12:04 * 5:14 16:44 4:39 8:18 S/D 12:16
Recepcién tiempo medio espera 31:34 5:04 4:18 11:14 1:58 1:32 10:58 S/D 14:20

Recepcidn tiempo medio atencion 10:50 25:46 | 10:40 11:08 19:22  7:04 15:52 S/D 11:46

S/D = Sin datos por pérdida de las copias de seguridad del sistema Qmatic.

* Cérdoba= No disponen de los tiempos medios de atencién en Certificados al no ser un servicio
independiente. Se ha consignado el tiempo medio del sistema en el total de servicios.

ANQ 2019 NUEVO SISTEMA DE CITA PREVIA

Almeria Cadiz Cérdoba Granada Huelva Jaén Jerez Madlaga |Sevilla

Minutos asignados a cada cita en 10 10 15 10 10 6 10 8 10
2019

Segun los datos proporcionados por el coordinador de los Servicios de Relaciones con el Contribuyente,
respecto al primer semestre de 2018 en el que estaba en funcionamiento el antiguo sistema de gestion de
turnos Qmatic se han reducido los tiempos de atencion y espera en las Gerencias de Huelva, Cérdoba y
Sevilla. En el resto de Gerencias se ha asignado un tiempo total por cita ligeramente superior a la media de
atencion del primer semestre de 2018 pero ello no implica una mayor demora de atencién. Al igual que en el

indicador anterior, no se dispone en el nuevo sistema de gestion de citas una herramienta que permita medir
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el tiempo transcurrido entre la hora de la cita asignada y la hora en la que se llama al ciudadano y detectar

posibles retrasos. Se ha solicitado su desarrollo.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 12.1. Nimero de pagos realizados con éxito en la plataforma de pagos respecto al
afo anterior

El objetivo de este indicador es el incremento del 5% al afio del numero de pagos realizado con éxito en la

plataforma de pago y presentacion telematica respecto al afio anterior.

El numero de pagos realizado en la plataforma de pagos y presentacion telematica en 2018 fue de 739.030 y

en 2019 de 929.680. Por tanto el incremento en 2019 es del 26,00%.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

De acuerdo con lo anterior, los resultados obtenidos en el ejercicio 2019 pueden resumirse en la siguiente

tabla:
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SERVICIO COMPROMISOS DE CALIDAD INDICADORES METODOLOGIA DE CALCULO OBJETIVO Eﬁm‘;&i PONDERACION | RESULTADO
1.1. Actualizacion trimestral de la web Se comprobaran las actualizaciones realizadas en el |4 actualizaciones
IATRIAN periodo lanuales 100,00% 417% 417%
1. Mantener actualizada la
y
e lorganizativa 1.2. Actualizacion trimestral del
RN v ormac oy apartado Publicidad Activa de la Se comprobaran las actualizaciones en el Portal de |4 actualizaciones
m;‘lﬂ?:a' {fo:y’";:‘g:ﬂgg: Agencia Tributaria de seccion de Transparencia del Portal de|Transparencia lanuales 100,004 417 417
pot la Junta de Andalucia
(Comparativa del nimero de quejas admitidas a tramite
por la Oficina para la Defensa del Contribuyerte,
e e QLIS 00 s Laricn o o a8 Quelas G [Defensor dl Puebio Estatal, Defensor del Pueblo — [Reduccion 2% anal 100004 833% 8,33%
[caracter tributario presentadas g |Andaluz y procedentes de otras instancias, respecto al
ejercicio anterior
3.1. Actualizacion de guias y manuales|
de los impuestos gestionados porla | . manuales'z: e eestos realizadas de las e 1vez 100,00% 2,78% 2,78%
|Agencia Tributaria de Andalucia guiasy P
3.2. Porcentaje de contribuyentes que
e i o s[5 eclan SSechos o MY ot ot o ecvest anual e saistacign|/5% 2 Sbtatanes
r mulicansl {presencial, satisfechos respecto al tiempo de de usuznos ATRIAN satisfechos o muy 100,00% 2,78% 2,78%
f:lémm o mm“eq d lespera hasta la finalizacion de su satisfechos
gestion
3.3. Porcentaje de contribuyentes que . "
se declaran satisfechos por el tipo de 5:‘3;‘;:?5::?;%“ encuesta anual de satisfaccion fgni gi%‘fada”“ 100,004 2,78% 2,78%
oe senvicio prestado
Informacion especializada de caracter tributario prestada
lpor la Agencia Tributaria de Andalucia
4.1. Namero de revisiones de 'Se comprobaran todas las revisiones de las preguntas
preguntas frecuentes frecuentes existentes en la web y su revision [fodas cada 6 meses 0.00% 417 0.00%
14. Ampliacion y adaptacion de
preguntas frecuentes
o 4o |[Comprobacion que la nueva normativa tributaria u
3uze;,:‘:;;’m’”a:3:’ de incorporacidn de | oo iativa de la Agencia se incorpora a la web deritro |1 mes 100,00%| 417% 417%
del plazo de un mes
5. Mejora continua de la web de [5.1. de contenidos ~ [C: 6n de que los contenidos de la pagina web 5 actualizaciones al 100,004 5334 5334
la Agencia realizadas en la pagina de la Agencia se actualizan lario ! g g
6.1 Incremento del nimerode ., de variacion de las autoliquidaciones presentadas
lutoliquidaciones confeccionadas por g esdo ncblico! ¥ Incremento del 0,5% 100.00% 417 417
rmpleato piblco respocto a ano. |25 por empleado piblico respecto al jercicio | T X 17% 17%
lanterior |anterior
6. Mejora de los servicios de
s A lasistencia a los
[Servicios de asistencia a los contribuyentes en la 6.2. P tale de asist
lconfeccion de declaraciones, autoliquidaciones y otros - orcentaje de asistencias Datos procedentes de informe de CIYAT. Incremento del 0,5%
;:si:\odse dﬁeav?gcgj:s'eﬁ:adl‘s"ms canales y mediante cita ::‘:;sg‘ga; 'é?;‘rf:s;g‘;’scwﬂ len el nimero de asistencias segtin porcentaje lal afio 0,00% 417% 0,00%
:meec”‘gg‘szgz“;z:t;im 7.1. Autoliquidaciones confeccionadas
de forma presencial con cita previa en Incremento del 10%
edarte cla preia e ﬁ‘e ., [SDrespectoa bl de Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos /172" 70,404 8,33% 5,86%
Doﬁamnes Y lautoliquidaciones presentadas en ISD
8.1. Numero de autoliquidaciones
4 respecto|Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos "l'ca':;”e"“’ del 0,8%) 100,00% 417% 217%
al afio anterior
8. Potenciar la presentacion de
ldocumentos por Internet 8.2. Numero de solicitudes, recursos,
o con et |Datos obteidos del Sistama Unfcado de Recursos [11emerto d61 2% 100004 417% 417%
respecto al afio anterior
DE DE 9.1. Numero de convenios firmados o 1 convenio o
[Servicios conducertes a facilfar a los ciudadanos la actualizaciones de los mismos :ﬂ“ﬁ:fgﬁf‘ c‘:’: convenios o actualizaciones realizadas oy izacion 100,004 4,17% 4,17%
realizadas realizada al afio
icaci solicitudes y otra ion de. 19. Consolidar la colaboracion
caracter tributario Isocial en la aplicacion de los
ftributos 9.2, Na 4 4
. Numero de e
Colaboracion social con respecto al Da““ ‘de registro de autorizaciones de e del 5% 100,004 417% 417%
oo colaboracion social lal ario
Reduccion del
10. Reduccion de tiempo e [10.1. Redluccion del tiempo medio de |
! ! atos de tiempo medio de recepcion de documentos  [tiempo medio en un
recepcion de documentacieny recepciony apertura de expedientes |~ o (PR TR0 B8 IEEERAT O 5% respotio o aft 100,004 8,33% 8,33%
lapertura de expedientes en oficinas ATRIAN onterior
DE E Y . ) Reduccion del
; VAS Y111, Reduccion de tiempo enfa  [11.1. Reduccion del tiempo medio de
[CERTIFICADOS TR_IPI.ITAI“OS Fagllnav a Ia_ ciudadania lemision de certificados por lemision de certiicados por Internety Datos de tiempo medio de em\’smn de certificados ftiempo med\q enun 100,004 833% 833%
empresas la obtencion de etiquetas identificativas y lobtenidos del sistema de gestion de colas respecto al afio
 ooten ; lcualquier canal presencialmente
tributarios por cualquier canal lanterior
FACILIDADES PARA EL PAGO Y APLAZAMIENTOS  [12. Posibiltar a los ;
: : 12.1. Nimero de pagos realizados con
[DE DEUDAS Faciltar el pago por todos los medios legalescontribuyentes pagar deudas  ,y5'a1 13 piataforma de pagos, Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos | Cremento del 5% 100,004 833% 833%
ldisporibles, asi como el aplazamiento y fraccionamiento [mediante todos los medios rospecto o ana antorior I afo
lpara un pago con mayor comodidad legales disponibles
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS 89,21%
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4. CONCLUSION

Del analisis y evaluacién realizados, con la ponderacion de los indicadores establecida, se concluye que el

nivel de ejecucion de la Carta de Servicios para 2019 es del 89,21%.

El grado de ejecucion de los objetivos para la gran mayoria de indicadores ha sido del 100% salvo para el caso
del nimero de revisiones de preguntas frecuentes, porcentaje de asistencias telefdnicas realizadas por CIYAT
respecto al total recibidas y autoliquidaciones confeccionadas de forma presencial con cita previa en ISD

respecto al total de autoliquidaciones presentadas (70,40%).

Con respecto al numero de revisiones de preguntas frecuentes, como se ha indicado anteriormente se ha
creado un grupo de trabajo para determinar de que manera se va a realizar la actualizacion de las mismas,

por lo que se prevé que no haya ningin problema para cumplir dicho indicador el afio proximo.
Con respecto a los otros dos indicadores cabe sefalar lo siguiente:

-Indicador 6.2. Porcentaje de asistencias telefdnicas realizadas por CIYAT respecto al total de asistencias

prestadas.

En el punto 10 de la carta de servicios (Compromisos e indicadores) este indicador se define como porcentaje

de asistencias telefdnicas realizadas por CIYAT respecto al total de asistencias prestadas: Objetivo 0,5%.

Sin embargo, en el cuadro de la carta de servicios se define como porcentaje de asistencias telefonicas

realizadas por CIYAT respecto al total recibidas. Objetivo: incremento del 0,5% al afio.

Se observa una discrepancia entre ambas definiciones y objetivos, lo que supone que no se haya cumplido
el objetivo definido en el cuadro, pero si el definido en el punto 10 de la carta de servicios, por lo que se esta

estudiando la modificacion de este indicador para ejercicios posteriores.

-Indicador 7.1. Autoliquidaciones confeccionadas de forma presencial con cita previa en ISD respecto al total

de autoliquidaciones presentadas en ISD.
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En el punto 10 de la carta de servicios (Compromisos e indicadores) el objetivo para este indicador es
“Objetivo 10%". Por tanto el objetivo parece consistir en que las autoliquidaciones confeccionadas de forma

presencial con cita previa en ISD sean al menos el 10% del total autoliquidaciones presentadas en ISD.

Sin embargo en el cuadro de la carta de servicios el objetivo de este indicador es el “Incremento del 10% al

ano .

Se aprecia por tanto una disparidad en cuanto al objetivo de este indicador en funcién de donde aparezca
definido. Lo que implica que para que se cumpla el objetivo definido en el cuadro, las autoliquidaciones
confeccionadas de forma presencial con cita previa en ISD con respecto al total presentadas en ISD, tienen
que aumentar un 10% cada afio, lo cual seria inviable mantener en el futuro y supone que este ejercicio a
pesar de haber conseguido que las autoliquidaciones confeccionadas mediante asistencia de empleado
publico presencial en ISD supongan el 16,85% de las autoliquidaciones en ISD presentadas no se haya

cumplido el objetivo definido en el cuadro, pero si el definido en el punto 10 de la carta de servicios.

De acuerdo a lo expuesto se esta estudiando la modificacion de dicho indicador en ejercicios posteriores.

EL DIRECTOR
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