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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 atencion a los compromisos de calidad y previendo sistemas de
evaluaciony, en su caso, programas de mejora de la calidad.

De acuerdo a lo anterior la Agencia publicé en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia de 23 de mayo de
2018 la Resolucién 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 evaluacidn 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 érganos, 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 actualizacién de los compromisos previstos en las
Cartas de Servicios.

El informe de seguimiento de las Cartas de Servicios se remitira por el titular o maximo responsable del
6rgano, organismo o unidad, a cuyos servicios se refieren aquéllas, a la Direccion General de Organizacion,
Inspeccion y Calidad de los Servicios a los efectos de lo dispuesto en el articulo 19, y se incluira en la
Memoria anual de cada Consejeria.

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 aprobacidn 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 2020.

De acuerdo con el apartado 2 del anexo de la Resolucién 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 informacion
Servicios de informacidn tributaria
Servicios de asistencia tributaria a la ciudadania

Servicios de recepcion de documentos
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Expedicion de etiquetas identificativas y certificados tributarios
Facilidades para el pago y aplazamiento de deudas

Segln 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 informacidn institucional y organizativa de la Agencia Tributaria de
Andalucia.

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 seccidon 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: Reduccién 2% anual.
Servicios de informacidn tributaria.

Compromiso 3. Mejora continua del suministro de informacidn tributaria basica por multicanal (presencial,
teléfono e Internet).

Indicador 3.1. Actualizacidn de las guias y manuales de los impuestos gestionados por la Agencia Tributaria
de Andalucia. Objetivo: 1 vez al afio.

Indicador. 3.2. Porcentaje de contribuyentes que se declaran satisfechos o muy satisfechos respecto al
tiempo de espera hasta la finalizacidn 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. Ampliacién y adaptacion de preguntas frecuentes.
Indicador 4.1. Nimero 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 informacidn tributaria a través de la web de la Agencia
Tributaria de Andalucia.

Indicador 5.1. Actualizaciones de contenidos realizados en la pagina web. Objetivo: 5 actualizaciones al afio.
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Servicios de asistencia tributaria a la ciudadania.
Compromiso 6. Mejora de los servicios de asistencia a las personas con obligacién tributaria.

Indicador 6.1. Incremento del nimero de autoliquidaciones confeccionadas por empleado publico respecto
al afio 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. Generalizacién 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 documentacidn 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. Nimero de convenios firmados o actualizaciones. Objetivo: 1 convenio o actualizacién al afio.

Indicador. 9.2. Nimero de autorizaciones de colaboracion social con respecto al afio anterior. Objetivo:
Incremento del 5%.

Compromiso 10. Reduccion de tiempo en la recepcion de documentacion y apertura de expedientes.

Indicador 10.1. Reduccién del tiempo medio de recepcion y apertura de expedientes en oficinas ATRIAN.
Objetivo: 5% de reduccién del tiempo medio.

Expedicion de etiquetas identificativas y certificados tributarios.
Compromiso 11. Reduccion de tiempo en la emisidn 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.
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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. Actualizacién trimestral de la web |Se comprobaran las actualizacicnes realizadas en el |4 actualizaciones
4,17%
ATRIAN perfodo anuales
1. Mantener actualizada la
infarmacion institucional y
A . organizativa 1.2. Actualizacien trimestral del
i:lﬁuvclﬁ::\s :'_E I:;‘:a“;ﬁ;‘?ﬂ:e‘:g:r?ﬁ;ﬂna & apartado Publicidad Activa de la Se comprobaran las actualizaciones en el Portal de 4 actualizaciones 417%
Iairs 5;‘1‘\;9;_908 e 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,
:r;lrzi‘tj::tnrllmtdailgu?::ei?adas gaf_agif"“icb‘&';gs ‘:msfnuEZJ;Sa?wia\ Defensor del Pueblo Estatal, Defensor del Puebla Reduccion 2% anual 8.33%
p iAndaluz y procedentes de otras instancias, respecto al
ejercicio anterior
3.1. Actualizacién de gulas y
manuales de los impuestos Se comprobaran las actualizacicnes realizadas de las  |Actualizacion 1 vez
- 2,78%
pestionados por la Agencia Tributaria  |gulas y manuales de impuestos al afio
de Andalucia
. . 3.2. Porcentaje de contribuyentes que
gé m?és;\?acu?gﬁ:ﬁgudt:‘n;ug;g::s;m se declaran satisfechos 0 muy Datos procedentes de encuesta anual de satisfaccion /5% de ciudadanos
o multicanal (presencial satisfechos respecto al tiempo de e usu';r\os ATRIAN satisfechos o muy 2,78%
tpe\emna e Intempet) . espera hasta la finalizacion de su satisfechos
pestion
3.3. Porcentaje de contribuyentes que .
se declaran satisiechos por el fipo de S:tL?:u';;\D;:i?r';{t\?Nde encuesta anual de satisfaccion Eétllr?;deec;:;dadanos 278%
. servicio prestado
'SERVICIOS DE INFORMACION TRIBUTARIA
Informacion especializada de caracter tributario 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. Ampliacian y adaptacicn de
preguntas frecuentes
" . Comprobacién que la nueva nermativa tributaria u
iﬁ'\r?:ﬁmﬁ;ﬂ:de Incorparacion de organizativa de la Agencia se incorpora a la web dentro |1 mes 4,17%
del plazo de un mes
5. Mejora continua de la web de |5.1. Actualizaciones de contenidos Comprobacitn de que los contenidos de la pagina web |5 actualizaciones al 833%
la Agencia realizadas en la pagina de la Agencia se actualizan afio i
guibh‘HEILE:;EDT:Sd;[aniT:;?:;a5 or Tasa de variacion de las autoliquidaciones presentadas Incrementa del
9 BP0 | asistidas por empleado publico respecto al ejercicio - - 4.17%
empleado publico respecto al afio anterior 0,5% al afio
anterior
©. Mejora de los servicios de
SERVICIOS DE ASISTENCIA A LA CIUDADAN[A |27 2105 comibuyentes
Servicios de asistencia a los contribuyentes en la
confeccion de declaraciones, autoliquidaciones y otros 6.2. Porcentaje de asistencias Datos procedentes de informe de CIYAT. Incremento  |Incremento del
modelos de solicitud, por distintos canales y mediante cita telefenicas realizadas por CIVAT en el numero de asistencias segin porcentaje 0,5% al afo 4.17%
previa de forma presencial respecto al total recibidas gun p I y
;‘\ﬂf:gg;i“szzggg‘;;;a 7.1. Autoliquidaciones confeccionadas
de forma presencial con cita previa en ; . Incremento del 10%
;‘ﬂedlar‘lﬂ(e uts pr;wa enel 1D respecto al toral de Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos al ano 8,33%
Eggggsmﬁ:so re sucesionesy autoliquidaciones presentadas en ISD
8.1. Numero de auteliquidaciones Incrementa del
presentadas telematicamente Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos 0 8% al ario 4.17%
respecto al afio anterior N
8. Potenciar la pr de
idocumentos por Internet 8.2 Numero de solicitudes, recursos,
reclamaciones y documentacion Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos Incrgmentade\ 2% 4.17%
requerida presentados por Internet al afio
respecto al afio 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 Analisis de los convenios o actualizaciones realizadas actualizacion 417%
presentacion de declaraciones, autoliquidaciones, realizadas en la Agencia realizada al aio :
lcomunicaciones, solicitudes y otra documentacion de 9. Consolidar la calaboracion
caracter tributario social en la aplicacion de los
[tributos 9.2 N de aut . g
2. Numero de autorizaciones de . -
colaboracion social con respecto 2| E:\;D;D':;E'\::r:jigt:l:\ds registro de autorizaciones de Iar;car;gﬁenm del 5% 417%
afio anterior
. " Reduccion del
10. Reduccion de tiempe de 10.1. Reduccion del tiempo medio de : : : : N
Datos de tiempo medio de recepcion de documentos  [tiempo medio en un
recepcion de documentacion y  |recepcion y apertura de expedientes obtenidos del sistema de gestion de colas 5% respecto al afo 8,33%
apertura de expedientes en oficinas ATRIAN anterior
EXPEDICION DE ETIQUETAS IDENTIFICATIVAS Y : Reduccion del
'CERTIFICADOS TRIBUTARIOS Facilitar a la ciudadania :n];}sf%::zcecgt;r;;ig;gpnosn 2 é#éifﬁeg:igmig:Lg:rggf‘:::g:;d; Datos de tiempo medio de emision de certificados tiempo medio en un 833%
ly empresas la obtencion de etiquetas identificativas y ualauier canal P presencialmente obtenidos del sistema de gestion de colas respecto al afo i
certificados tributarios por cualquier canal q anterior
FACILIDADES PARA EL PAGO Y APLAZAMIENTOS |12. Posibilitar a los
DE DEUDAS Facilitar el pago por todos los medios contribuyentes pagar deudas 121 Numero de pagos realizados Incremento del 5%
a . " con €xito en [a plataforma de pagos,  |Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos = 8,33%
legales disponibles, asl como el aplazamiente y mediante todos los medios respecto al ario anterior al afio
para un pago con mayor comodidad 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 ponderacién.

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 realizacién 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 informacidn 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 modificd al menos con periodicidad trimestral.

En concreto se han realizado al menos las siguientes actualizaciones:

Se ha sustituido el anterior portal por uno nuevo. Tanto en el anterior portal como en el nuevo se han
realizado actualizaciones.

Por destacar algunas, en el anterior portal se incluyé una pagina con la informacién especifica relativa a las
medidas que se adoptaron durante el estado de alarma decretado el dia 14 de marzo, esta pagina se
convirtié en seccién del nuevo portal.

El nuevo portal, tras su implantacion, se actualizd para incluir una seccién con las medidas COVID que
estuvo publicada hasta que finalizé su vigencia.

Se ha creado en la oficina virtual una seccién especifica para colaboracién social que se ha actualizado cada
vez que se han suscrito nuevos convenios. Se han afiadido dos paginas para incluir la documentacion
relativa a los servicios destinados a notarios y registradores.

Se introdujo el servicio para la reconsideracion de aplazamientos.

Se han publicado diversos contenidos de caracter informativo en relacién con el cambio del modelo de
colaboracién social.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.
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Indicador 1.2. Actualizacion 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 seccidn
de transparencia del portal de la Junta de Andalucia.

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

El 8 de mayo se publicé la instruccién 1/2020 de la direccion de la Agencia y el 16 de septiembre se han
publicado la instrucciones nimeros 2, 3, 4 y 5/2020.

El 2 de enero se ha publicado el convenio con los registradores de la propiedad, y desde enero a diciembre
se han publicado 40 convenios de colaboracidn social.

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

Indicador 2.1. Reduccion de las quejas de caracter tributario

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

Teniendo en cuenta que las quejas pueden tener entrada a través de diferentes 6rganos, se han obtenido
los siguientes datos en funcion del 6rgano a través del que se tramita la queja:

2019: ODC:204. D.pueblo=1 DPA= 6. Gabinete CHIE=13. Insp Serv=2 Total 2019=226
2020: ODC: 306. D. Pueblo=0 DPA=13. Gabinete CHIE=18. Insp Serv=0 Total 2020=337

Defensor del Pueblo Andaluz y Estatal. En 2019 se formuld 1 queja proveniente del Defensor del Pueblo
Estatal y 6 quejas del Defensor del Pueblo Andaluz. En 2020 no se formuld ninguna queja en el Defensor del
Pueblo Estatal y se formularon 13 en el Defensor del Pueblo Andaluz. Por tanto existe un incremento del
85,71% de las quejas que provienen de estos 6rganos.

Oficina para la Defensa del Contribuyente. En 2019 tuvieron entrada 204 quejas o sugerencias y en 2020
tuvieron entrada 306. Por tanto existe una aumento considerable del nimero de quejas que provienen de la
Oficina para la Defensa del Contribuyente del 2019 al 2020.

Otros Organos (Gabinete de la Consejeria de Hacienda y Financiacién Europea, Gabinete de la Consejeria de
Presidencia, Administracion Publica e Interior e Inspeccion General de los Servicios). En 2019 tuvieron
entrada 8 quejas que provenian del Gabinete de la entonces Consejeria de Hacienda, Industria y Energia 'y 2
quejas de la Inspeccidn General de los Servicios. En 2020 entraron 13 quejas que provenian del Gabinete de
la Consejeria de Hacienda y Financiacién Europea y ninguna de la Inspeccién General de los Servicios. Por
tanto existe un aumento del 30% en las quejas provenientes de “otros drganos”.
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Si se analiza de forma global, el total de quejas que se formularon durante el ejercicio 2019 ascienden a 226,
mientras que durante 2020 se presentaron 337. Por tanto existe un aumento anual de las quejas de caracter
tributario del 49,11%.

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

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.

En 2020 se han revisado todas las guias.

Adicionalmente se ha incluido en el nuevo portal una seccion especifica de informacién para cada uno de
los impuestos gestionados por la ATRIAN.

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 aplicacién Lime Survey para la gestion de encuestas.

De acuerdo a los datos obtenidos el 85,92% de los ciudadanos encuestados se declard en 2020 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%.
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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 87,06% de los ciudadanos encuestados se declard en 2020 satisfecho
por el tipo de servicio prestado.

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

Indicador 4.1. Numero de revisiones sobre preguntas
frecuentes.

El objetivo establecido es la revision cada seis meses de todas las preguntas frecuentes existentes en la web
de la Agencia Tributaria de Andalucia. Para ello se cred en el afio 2020 un grupo de coordinacién ATRIAN-
DGTFCLJ (Direccion General de Tributos, Financiacién, Relaciones Financieras con las Corporaciones
Localesy Juego).

En dicho afio se ha realizado la revision integra de las preguntas frecuentes de Sucesiones, de Donaciones'y
de ITPAJD y se han afiadido un gran nimero de ellas.

Por tanto el porcentaje de cumplimiento de este indicador durante 2020 es del 100%.

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.

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

La incorporacion de las novedades relativas a normativa tributaria sustantiva es responsabilidad de la
Direccion General de Tributos, Financiacion, Relaciones Financieras con las Corporaciones locales y Juego.
Se ha comprobado que dicho 6rgano incorpora la nueva normativa en menos de un mes.
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No obstante, en el anterior portal se incorporaron las normas dictadas con anterioridad al mes de mayo. En
concreto se incorpord la normativa correspondiente a las medidas normativas encaminadas a paliar los
efectos causados por la COVID-19.

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 realizacién 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.

Se ha sustituido el anterior portal por uno nuevo. Tanto en el anterior portal como en el nuevo se han
realizado actualizaciones.

Por destacar algunas, en el anterior portal se incluyd una pagina con la informacién especifica relativa a las
medidas que se adoptaron durante el estado de alarma decretado el dia 14 de marzo, esta pagina se
convirtié en seccidn del nuevo portal.

El nuevo portal, tras su implantacion, se actualizé para incluir una seccién con las medidas COVID que
estuvo publicada hasta que finalizé su vigencia.

Se ha creado en la oficina virtual una seccién especifica para colaboracién social que se ha actualizado cada
vez que se han suscrito nuevos convenios. Se han afiadido dos paginas para incluir la documentacion
relativa a los servicios destinados a notarios y registradores.

Se introdujo el servicio para la reconsideracion de aplazamientos.

Se han publicado diversos contenidos de caracter informativo en relacion con el cambio del modelo de
colaboracién social.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.
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Indicador 6.1. Incremento del nimero de autoliquidaciones
confeccionadas por empleado publico respecto al afio
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 variacidon de las autoliquidaciones
presentadas asistidas por empleado publico respecto al ejercicio anterior.

En el ejercicio 2019 fueron 100.854 autoliquidacionesy en el 2020 fueron 99.409 autoliquidaciones. Hay que
tener en cuenta que en 2020 hemos estado sin actividad tres meses, por lo que habria que prorratear el
numero de presentaciones a través de empleado publico en 9 meses en lugar de en 12.

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

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 telefénicas realizadas por el
Centro de Informacién y Atencién Tributaria (CIYAT) respecto al total de asistencias prestadas.

En el ejercicio 2019 fueron 73.974 asistencias a la confeccidn telefdnicas y se realizaron 248.457 llamadas, lo
que determina un porcentaje del 29,77% y en el 2020 han sido 60.090 asistencias a la confeccion telefonicas
y se realizaron 236.031 llamadas, lo que determina un porcentaje del 25,46%.

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 afio de las autoliquidaciones
confeccionadas correspondientes al ISD de forma presencial con cita previa respecto al total de
autoliquidaciones presentadas en este impuesto.
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Existe el dato del nimero de autoliquidaciones de ISD cofeccionadas por empleado publico pero no se
dispone del dato de si se han confeccionado con cita presencial o no. Asimismo se sefiala que desde marzo
no se hacen confecciones presenciales. Este indicador se va a suprimir en la nueva carta de servicios que se
estd elaborando.

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

El objetivo de este indicador consiste en un incremento de un 0,8% anual del nimero de autoliquidaciones
presentadas telematicamente respecto a las del afio anterior.

Si incluimos Unicamente autoliquidaciones de gestion de la ATRIAN el porcentaje de presentacion
telematica fue del 48% en 2019 y del 72% en 2020.

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

Indicador 8.2. Numero de solicitudes, recursos,
reclamaciones y documentacion requerida presentados por
Internet respecto al ano 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.

El porcentaje de presentaciones telematicas en 2019 fue del 7% mientras que en 2020 fue del 23%.

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

Indicador 9.1. NuUmero de convenios firmados o
actualizaciones

El objetivo de este indicador consiste en la firma o actualizacién de un convenio al afio.

Durante 2020 se han firmado multitud de convenios, como: Consejo General de Colegios de Gestores
Administrativos de Espafia, Consejo Andaluz de Colegios de Mediadores de Seguros, Consejo Andaluz de
Agentes de la Propiedad Inmobiliaria, Consejo Andaluz de Procuradores de los Tribunales de Andalucia,
Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales y Gestores Tributarios (ASEFIGET), Asociacion de Técnicos
Profesionales Tributarios de Huelva (ATPTH), Asociacion Espafiola de Asesores Financieros y Tributarios
(AEAFT), Asociacion Europea de Asesores de Empresa (AEDAE), Agrupacién de Asesorias de
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Empresas(ADADE), Asociacion del Club del Asesor (ADECLA), Asociacion Profesional de Expertos Técnicos
Inmobiliarios(APETI), Asociacion Profesional de Técnicos Tributarios y Asesores Fiscales de Andalucia
(APTTA), Asociacion Profesional de Asesorias de PYMES (ASESORLEX), Asociacion Nacional de Profesionales
del Asesoramiento Tributario (ANPAT), Asociacion de Asesores de Empresas en Internet (LASASESORIAS),
Consejo Andaluz de Colegios Oficiales de Graduados Sociales, Colegio Oficial de Ingenieros Agronomos de
Andalucia, Colegio de Abogados de Almeria, Colegio de Abogados de Antequera. Colegio de Abogados de
Cadiz, Colegio de Abogados de Cérdoba, Colegio de Abogados de Granada, Colegio de Abogados de Huelva,
Colegio de Abogados de Jaén, Colegio de Abogados de Jerez, Colegio de Abogados de Lucena, Colegio de
Abogados de Malaga, Colegio de Abogados de Sevilla, Consejo General de Economistas de Espafia, Colegio
de Economistas de Almeria, Colegio de Economistas de Cadiz, Colegio de Economistas de Cérdoba, Colegio
de Economistas de Granada, Colegio de Economistas de Huelva, Colegio de Economistas de Jaén, Colegio
de Economistas de Malaga, Colegio de Economistas de Sevilla

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

Indicador. 9.2. Numero 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 colaboracién
social con respecto al afio anterior.

En 2019 se realizaron 1.296 autorizaciones de colaboracidn social, mientras que en 2.020 se realizaron 3.275,
por lo que el incremento interanual es del 152,70%.

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 reduccién de un 5% del tiempo medio de recepcién y apertura de
expedientes respecto al afio anterior en las oficinas de la Agencia Tributaria de Andalucia.

Este indicador estd basado en el sistema Qmatic, anterior al modelo de cita previa. No se dispone en el
nuevo sistema de gestion de citas de 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, por lo que
este indicador no se puede medir. Se ha solicitado su desarrollo.
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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 reduccidén de un 5% del tiempo medio de emision de certificados por
Internet y solicitados presencialmente respecto al afio anterior.

No se dispone en el nuevo sistema de gestidn de citas una herramienta que permita medir el tiempo medio
en la emision de certificados por internet y solicitados presencialmente, por lo que este indicador no se
puede medir.

Indicador 12.1. Numero 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 nimero de pagos realizado con éxito en la
plataforma de pago y presentacion telematica respecto al afio anterior.

En la plataforma se realizaron en 2020 un total de 1.138.262 de pagos, lo que supone un incremento de
206.064 pagos respecto de los realizados en 2019. Si incluimos los ingresos tributarios, excluidas las tasas,
se realizaron 1.001.720 ingresos, frente a 901.094 realizados en el afio 2019.

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

De conformidad 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 Eﬁ::?.l%l?;‘ PONDERACION RESULTADO
1.1. Actualizacion trimestral de la web [Se comprobaran las actualizaciones realizadas en el |4 actualizaciones 100.004 417% 24179%
IATRIAN periodo anuales ’ ' '
1. Mantener actualizada la
informacion y
. organizativa 1.2. Actualizacion trimestral del
ﬁiﬁ:z:&s I;'E z:;‘iz‘a‘:itamfﬁ(ﬂauelgg?raig:ﬁ:ria de apartado Publicidad Activa de la Se comprobaran las actualizaciones en el Portal de 4 actualizaciones 100,004 417% 24.17%
b poyr di\?ersos e & seccion de Transparencia del Portal de [Transparencia anuales Dadl e i
la Junta de Andalucia
Comparativa del nimero de quejas admitidas a tramite
. . por la Oficina para la Defensa del Contribuyente,
2 Reduceion de quejas de 2.1, Reduceion de las quejas de | |Defensor del Pueblo Estatal, Defensor del Pueblo |Reduccion 2% anual 0004  833% 0,00%
caracte utario presentadas ° Andaluz y procedentes de otras instancias, respecto al
ejercicio anterior
3.1. Actualizacion de guias y manuales . Coalirad +ualizacid
de los impuestos gestionados por la Sevcomprobav?n Igs st 1es de las A‘P ualizacion Lvez 100,00%| 2,78% 2,78%
|Agencia Tributaria de Andalucia guias y manuales de impuestos alano
13.2. Porcentaje de contribuyentes que
g. M?Jma CO'”“TU’S t{el Sulr)mmsm) se declaran satisfechos o muy Datos procedentes de encuesta anual de satisfaccion 75% de ciudadanos
er\n orliinacwo‘n' ributaria I asICa  \catisfechos respecto al tiempo de de usquu)s ATRIAN satisfechos o muy 100,00% 2,78% 2,78%
Eeoléf?:o ecz::;”:)er{e'senma ' lespera hasta la finalizacion de su satisfechos
gestion
gj&e?arf::g%g::g::g:y;nlt‘zz 3:5 Datos procedentes de encuesta anual de satisfaccion ~ [80% de ciudadanos 100,00% 278% 278%
SERVICIOS DE INFORMACION TRIBUTARIA enicio prestado s A e
Informacion especializada de caracter tributario prestada
por la Agencia Tributaria de Andalucia
4.1. Namero de revisiones de Se comprobaran todas las revisiones de las preguntas Todas cada 6 meses 100,004 417% 2417%
preguntas frecuentes frecuentes existentes en la web y su revision A R R
4. Ampliacion y adaptacion de
preguntas frecuentes
. . . Comprobacion que la nueva normativa tributaria u
sﬂze.vzlgéfmn;f\l\j: de incorporacion de organizativa de la Agencia se incorpora a la web dentro |1 mes 100,00% 4,17% 4,17%
del plazo de un mes
5. Mejora continua de la web de [5.1. Actualizaciones de contenidos Comprobacion de que los contenidos de la pagina web |5 actualizaciones al " o o
h A 100,00% 8,33% 8,33%
la Agencia realizadas en la pagina de la Agencia se actualizan afo
6.1, Incremento del numero de Tasa de variacion de las autoliquidaciones presentadas o
lautoliquidaciones confeccionadas por . Incremento del 0,5%
empleado publico respecto al afo asltstldas por empleado publico respecto al ejercicio 41 aio 100,00%| 4,17% 4,17%
anterior
lanterior
6. Mejora de los servicios de
SERVICIOS DE ASISTENCIA A LA CIUDADAN[A  |51°"¢/2 2 os contribuyentes
Servicios de asistencia a los contribuyentes en la .
confeccion de declaraciones, autoliquidaciones y otros 6-2 Porcentaje de as‘s‘e”gﬁiT Datos procedentes de informe de CIVAT. Incremento [Incremento del 0,5% 0.00% w17 0.00%
mod_elods dfe solicitud, por (:is‘tintos canales y mediante cita ::pgg:‘éa; ;Z?a“l?s;;izg's en el nimero de asistencias segdn porcentaje al afio ,00%) ,17% ,00%
previa de forma presencial
kﬁ:&z;ﬂ:z:z;s&;ﬁ:ia 7.1. Autoliguidaciones confeccionadas
mediante cita previa en el e o, <" P11 °" Datos optenicos del Sistema Unifcado de Recursos |17 9e1 10% 100004  833% 8,33%
mﬁ:izg::bre Sucesiones y lautoliquidaciones presentadas en ISD
8.1. Numero de autoliquidaciones o
presentadas telematicamente respecto|Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos \r‘\cr:menm del 0.8% 100,00% 4,17% 4,17%
l afio anterior o ano
8. Potenciar la presentacion de
documentos por Internet 8.2. Numero de solicitudes, recursos,
:2;:2:2:‘Ecszeﬁg%cofgi?lm:’?et Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos \ar‘\car:gnento del 2% 100,00% 4,17% 4,17%
respecto al afio anterior.
SERVICIOS DE RECEPCION DE DOCUMENTOS 9.1. Numero de convenios firmados o |, . . 1 convenio o
Servicios conducentes a facilitar a los ciudadanos la actualizaciones de los mismos Analisis de los convenios o actualizaciones realizadas |, 1 iizacion 100,00%| 4,17% 4,17%
e ; > cludac en la Agencia - ’ ' '
b o o.c dar 1a colaby realizadas realizada al afio
yotra e . Consolidar la colaboracion
caracter tributario social en la aplicacion de los
itributos 0.2, NG de aut p
.2. Namero de autorizaciones de
colaboracion soclal con respecto al Datos procgdentes de registro de autorizaciones de \ncr?mento del 5% 100,004 417% 417%
afio anterior colaboracion social al afio
- " ” " Reduccion del
rleg.eRcegwa;;O;odciﬁ:emngis; rIeOCg.CR@;JUC;:IO;&:L(l\jeemegoergiee%(;ge Datos de tiempo medio de recepcion de documentos  iempo medio en un 100,00% 8,33% 8,33%
P y peion y ap P obtenidos del sistema de gestion de colas 5% respecto al afio A Dt s
lapertura de expedientes len oficinas ATRIAN anterior
EXPEDICION DE ETIQUETAS IDENTIFICATIVAS Y 11. Reduccion de tiempoenla  |11.1. Reduccion del tiempo medio de Reduccion del
CERTIFICA|D0; YR.I,B%TA':.IDSt Fa.‘;"ta;f.a I?. ciudadania o, iion de certificados por lemision de certificados por Internet y Bs:::\ctljgshcleerrzzgr:glzse:s::(;sr:odnedcea\caesmﬁcados :‘:Sm pgt;ﬂ;d;%sﬂ un 100,00%| 8,33% 8,33%
[y empresas fa obtencion de etiquetas identificativas y cualquier canal presencialmente 8 pe
certificados tributarios por cualquier canal anterior
FACILIDADES PARA EL PAGO Y APLAZAMIENTOS |12. Posibilitar a los .
e - . 12.1. Namero de pagos realizados con o
D.E DE.UDAS Facilitar el pago po_r meS‘lOS ’!19""’5. legales| conmbuyentes pagar de_udas éxito en la plataforma de pagos, Datos obtenidos del Sistema Unificado de Recursos \ncr?mento del 5% 100,00% 8,33% 8,33%
asi como el ito y mediante todos los medios respecto al afio anterior al afio
para un pago con mayor comodidad legales disponibles P
INIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS 87,52%
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4, CONCLUSION

Del analisis y evaluacidn realizados, con la ponderacién de los indicadores establecida, se concluye que el
nivel de ejecucion de la Carta de Servicios para 2020 es del 87,52%.

El grado de ejecucion de los objetivos para la gran mayoria de indicadores ha sido del 100% salvo para el
caso de reduccion de quejas de caracter tributario y el porcentaje de asistencias telefénicas realizadas por
CIYAT respecto al total de asistencias prestadas.

Por otro lado, hay que indicar que en el presente informe no se han podido medir algunos indicadores por
falta de datos, debido principalmente a un cambio en la forma en la que se prestan los servicios por parte de
la Agencia Tributaria de Andalucia. Asimismo, en informes de seguimiento de ejercicios anteriores ya se se
habia puesto de manifiesto la necesidad de modificar algunos indicadores debido a su confusa definicion

Finalmente, los cambios producidos por la firma del nuevo convenio con los Registradores de la Propiedad,
la implantacién de la administracion electrdnica, los cambios normativos y las nuevas formas de relacion
con los ciudadanos han puesto de manifiesto la necesidad de elaborar un estudio detallado de los servicios
que se ofrecen en la actualidad por parte de la Agencia Tribitaria de Andalucia y de los compromisos e
indicadores asociados a los mismos.

Para la elaboracién de dicha tarea se ha creado un grupo de trabajo con personas de diferentes
departamentos de la Agencia, que ha abordado la realizacién de una nueva carta de servicios.

La nueva carta de servicios se encuentra en la actualidad pendiente de la aprobacién de la Secretaria
General para la Administracion Pudblica, por lo que se espera la publicacion de la misma en el presente
ejercicio 2021.

EL DIRECTOR
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