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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 atencidn 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 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.

No obstante, los cambios producidos por la firma del nuevo convenio con los Registradores de la Propiedad,
la implantacion de la administracion electrdnica, los cambios normativos y las nuevas formas de relacion
con los contribuyentes y profesionales pusieron de manifiesto la necesidad de elaborar una nueva carta, de
acuerdo con el procedimiento establecido en el articulo 7 del Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el
que se regulan las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacién de la calidad y se establecen los Premios a la
Calidad de los servicios publicos.

De esta forma en el BOJA niimero 181 de 20 de septiembre de 2021 se ha publicado la Resolucidon de 14 de
septiembre de 2021, 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 evaluacién 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 dérganos, 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 remitira por el titular o maximo responsable del
érgano, organismo o unidad, a cuyos servicios se refieren aquéllas, a la Direccion General de Organizacién,
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.

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 2021.
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De acuerdo con el apartado 2 de la Resolucion de 14 de septiembre de 2021, 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:

* Informacién general

* Informacién tributaria

*  Consulta de expedientes y documentos

*  Confeccién de modelos y asistencia tributaria

*  Recepcion de documentos

*  Expedicion de certificados tributarios y cartas de pago

* Facilidades para el pago y aplazamiento y fraccionamiento de deudas

Los compromisos adquiridos para cada servicio al que se refiere la carta y sus indicadores son:

COMPROMISOS DE
SERVICIO CALIDAD INDICADORES

1. Comunicar en el portal
web de la ATRIAN en un
plazo no superior a 5 dias
habiles las novedades re-
levantes

1.1. Plazo de comunicacién de novedades en el portal web

INFORMACION
GENERAL

2. Realizar 4 acciones de
comunicacién anuales en |2.1. Acciones de comunicacidn
asuntos de interés

3. Dimensionar el servicio |3.1. Solicitudes de informacion tributaria atendidas por CIYAT
de informacidn tributaria

de acuerdo conlademan- |35 Abandono en llamadas
da

4. Actualizar y adaptar las
preguntas frecuentesen | 4.1. Actualizacién de las preguntas frecuentes
un plazo de 5 dias habiles

INFORMACION
TRIBUTARIA

5. Disponer de un asisten-
te virtual de informacidn
tributaria cuyo contenido |5.1. Actualizacion de los contenidos del asistente virtual
se actualice en un plazo
maximo de 5 dias habiles

CONSULTADE 6. Ofrecer cita previa para | 6.1. Demora en cita previa de consulta de expedientes
EXPEDIENTES Y consulta de expedientes
DOCUMENTOS con un maximo de demo-
ra de 5 dias habiles
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SERVICIO

COMPROMISOS DE
CALIDAD

INDICADORES

7. Atender las citas pre-
senciales de consulta de
expediente concreto con
un tiempo de espera en
las oficinas no superior a
10 minutos

7.1. Tiempo de espera en las oficinas para la consulta de expediente concre-
to

CONFECCION DE
MODELOSY
ASISTENCIA
TRIBUTARIA.

8. Realizar la Confeccién
de los modelos del Im-
puesto sobre Sucesionesy
Donaciones en un plazo
no superior a 5 dias habi-
les

8.1. Tiempo de tramitacion del servicio de confeccién de modelos del Im-
puesto sobre Sucesiones y Donaciones

9. Mantener un nivel de
satisfaccion por encima
de3,5enunintervalode 1
a5en el servicio prestado

9.1. Nivel de satisfaccidn en el servicio prestado

RECEPCION DE
DOCUMENTOS.

10. Posibilitar y potenciar
la presentacion de docu-
mentos por Internet

10.1. Autoliquidaciones del Impuesto sobre Transmisiones Patrimoniales y
Actos Juridicos Documentados presentadas telematicamente

10.2. Autoliquidaciones del Impuesto sobre Sucesiones y Donaciones pre-
sentadas telematicamente

11. Consolidar la colabo-
racién social en la aplica-
cion de los tributos

11.1. Acciones de comunicacién relacionadas con la colaboracién social

12. Ofrecer cita previa
para presentacién de do-
cumentacién con un ma-
ximo de demora de 5 dias
habiles

12.1. Demora en cita previa de presentacién de documentacién

13. Atender las citas pre-
senciales de presentacion
de documentacién con un
tiempo de espera en las
oficinas no superior a 10
minutos

13.1. Tiempo de espera en las oficinas para presentacion de documentacion

EXPEDICION DE

CERTIFICADOS

TRIBUTARIOS Y
CARTAS DE PAGO.

14. Ofrecer cita previa

para obtencidn de certifi-
cados con un maximo de
demora de 5 dias habiles

14.1. Demora en cita previa de obtencién de certificados de estar al corrien-
te

15. Atender las citas pre-
senciales de obtencién de
certificados con un tiem-
po de espera en las ofici-
nas no superior a 10 minu-
tos

15.1. Tiempo de espera en las oficinas para obtencién de certificados.

FACILIDADES PARA
EL PAGOY
APLAZAMIENTO DE
DEUDAS.

16. Posibilitar a los contri-
buyentes pagar deudas
sin necesidad de despla-
zamiento

16.1. Pagos telematicos de autoliquidaciones
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SERVICIO

COMPROMISOS DE

CALIDAD

INDICADORES

17. Resolver las solicitu-
des de fraccionamiento
solicitadas en un plazo no
superior a 3 meses

17.1. Tiempo de tramitacién de los expedientes de fraccionamiento

Los objetivos y ponderaciones pueden resumirse en la siguiente tabla:

INDICADORES FORMULA DE CALCULO ESTANDAR PONDERACION
1.1. Plazo de comunicacién | Nimero maximo de dias que se tarda en
X 5,88%
de novedades en el portal comunicar las novedades en el portal web 5
web de laATRIAN
. . Numero de acciones anuales de comunica-
2.1. Acciones de comunica- ., X , R 5,88%
cién cion realizadas a través de las redes socia- 4
les o notas de prensa
.1. Solici informa- , - . S ;
3.1 Solicitudes de informa- |\, e solicitudes de informacién tri-|  Superior a 60.000
cién tributaria atendidas por ; . 2,94%
butaria anuales atendidas por CIYAT
CIYAT
Tasa de Abandono= nimero de llamadas | Inferior al 15%, salvo
3.2. Abandono en llamadas | que no han sido atendidas con respecto al | campanias o circuns- 2,94%
total de llamadas realizadas. tancias excepcionales
o Numero maximo de dias que se tarda en
4.1. Actualizacion de las pre- . q 5
actualizar las preguntas frecuentes tras 5,88%
guntas frecuentes e, -
una modificacién normativa
5.1. Actualizacién de los NUmero maximo de dias que se tarda en 5
contenidos del asistente vir- | actualizar el asistente virtual tras una mo- 5,88%
tual dificacién normativa
. . Numero medio de dias necesarios para
6.1. Demora en cita previa P . . .
. que esté disponible una cita previa para
de consulta de expedientes . 5
este servicio 5,88%
. Tiempo medio de espera para este servicio
7.1. Tiempo de espera en las . ]
L desde que el contribuyente acude a la ofi- .
oficinas para la consultade | . . . . 10 minutos 5,88%
; cina a la hora asignada en su cita previa
expediente concreto
hasta que es llamado
. e Tiempo medio de tramitacién para el servi-
8.1. Tiempo de tramitacion . P - P
L L, cio de confeccion de modelos del ISD des-
del servicio de confeccion de que el contribuyente proporciona la do-
de modelos del Impuesto d - yente prop . 5 5,88%
. . | cumentacidn necesaria para la confeccion
sobre Sucesiones y Donacio-
nes del modelo hasta que el empleado lo con-
feccionay lo pone a su disposicion
. . ., Media del nivel de satisfaccion en el servi-
9.1. Nivel de satisfaccionen | . . ., .
L cio prestado en la encuesta de satisfaccion | Superior a 3,5 5,88%
el servicio prestado .
de usuarios
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INDICADORES FORMULA DE CALCULO ESTANDAR PONDERACION
10.1. Autoliquidaciones del . L
q . Porcentaje de autoliquidaciones de ITPA-
Impuesto sobre Transmisio- "
nes Patrimoniales v Actos JD presentadas telematicamente en el
. y ejercicio respecto al total de autoliquida- 80% 2,94%
Juridicos Documentados - -
(s ciones de ITPAJD presentadas en ese ejer-
presentadas telematica- .
cicio.
mente
10.2. Autoliquidaciones del | Porcentaje de autoliquidaciones de ISD
Impuesto sobre Sucesiones | presentadas telematicamente en el ejerci- 750/ 2 949
y Donaciones presentadas | cio respecto al total de autoliquidaciones 0 Sai
telematicamente de ISD presentadas en ese ejercicio.
. . NUmero de acciones de comunicacién
11.1. Acciones de comunica- . T
L . anuales realizadas en el ejercicio dirigidas
cion relacionadas con la co- . L 4 5,88%
- A a los colaboradores sociales por distintos
laboracion social
canales
12.1. Demora en cita previa | Nimero medio de dias necesarios para
de presentacion de docu- que esté disponible una cita previa para 5 5,88%
mentacion este servicio
- Tiempo medio de espera para este servicio
13.1. Tiempo de espera en - .
- desde que el contribuyente acude a la ofi- .
las oficinas para presenta- R . X . 10 minutos 5,88%
- - cina a la hora asignada en su cita previa
cion de documentacion
hasta que es llamado
14.1. Demora en cita previa | Nimero medio de dias necesario para que
de obtencidn de certificados | esté disponible una cita previa para este 5 5,88%
de estar al corriente servicio
. Tiempo medio de espera para este servicio
15.1. Tiempo de espera en - .
- ., desde que el contribuyente acude a la ofi- .
las oficinas para obtencion . . . . 10 minutos 5,88%
. cina a la hora asignada en su cita previa
de certificados
hasta que es llamado
Porcentaje de pagos telematicos de autoli-
16.1.P mati idaciones en el ejercicio r - )
6 | agos tfele aticosde | quidacionesen el ejg c_c o .especto apa Superior al 50% 5,88%
autoliquidaciones gos totales de autoliquidaciones en este
ejercicio.
17.1. Tiempo de tramitacién Tiempo medio de resolucién de los expe-
de los expedientes de frac- P P 3 5,88%

cionamiento

dientes de fraccionamiento en el ejercicio.

Para medir el grado de cumplimiento de la carta de servicios se ha otorgado la misma ponderacion a cada

uno de los 17 compromisos adquiridos.

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

No obstante hay que indicar que en el presente ejercicio hay tres indicadores que no se han podido medir,
por lo que la ponderacion de cada compromiso ha sido de 7,14%, y en el caso de los compromisos con dos

indicadores se le ha dado una ponderacion de 3,57% a cada indicador (7,14/2).
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3. ANALISIS DE RESULTADOS E INDICADORES

Indicador 1.1. Plazo de comunicacion de novedades en el
portal web.

El objetivo de este primer indicador es comunicar en el portal web de la ATRIAN en un plazo no superiora 5
dias habiles las novedades relevantes que afecten a las relaciones con los contribuyentes.

Dada la importancia de este canal de comunicacidn con los contribuyentes se ha realizado un importante
esfuerzo para comunicar las novedades con celeridad por este medio. De acuerdo con la informacién
aportada por el Departamento de Innovacion Tecnoldgica y Analisis de la Informacion el plazo medio de
comunicacién de las novedades en dicho portal web es de un dia.

Por tanto, de acuerdo con lo expuesto, el porcentaje de cumplimiento del mencionado indicador es del
100%.

Indicador 2.1. Acciones de comunicacion.

El objetivo de este segundo indicador es la realizacion anual de al menos 4 acciones de comunicacion de
asuntos de interés para la ciudadania a través de las redes sociales o a través de notas de prensa.

El principal canal de comunicacidn de la Agencia Tributaria de Andalucia es el Portal web.

Dentro del portal web encontramos informacion institucional, servicios, informacién tributaria y diversos
enlaces a los distintos servicios o paginas relacionadas con la aplicacion de los tributos. En el inicio de la
pagina se reserva un espacio de actualidad en continua renovacion, se han publicado mas de 4 noticias
relevantes

Dentro de la generacién de contenidos en redes sociales, durante el ejercicio se han publicado siete videos
de produccidn propia que se encuentran disponibles en el portal web de la Agencia y en el canal de Youtube
de la Consejeria de Hacienda y Financiacion Europea (la Agencia ha optado por utilizar el canal de Youtube
existente a fin de unificar la informacidn de contenido tributario).

La Agencia ha colaborado en la edicidn y publicacién de notas de prensa relacionadas con la actividad de la
aplicacion de los tributos. Destacamos por su interés:

Elincremento de la presentacion y pago por via telematica.
Difusion de la aprobacién del Plan de Control Tributario 2021.

La creacion y puesta en funcionamiento del Asistente Virtual Tributario.
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La difusion del Convenio con la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos.

Por tanto, de acuerdo con lo expuesto, el porcentaje de cumplimiento del mencionado indicador es del
100%.

Indicador 3.1. Solicitudes de informacion tributaria
atendidas por CIYAT.

El objetivo de este indicador es atender por el Centro de Informacion y Atencidon Tributaria (CIYAT) un
nimero minimo de 60.000 solicitudes telefonicas de informacion tributaria al afio, para asi dimensionar el
servicio de informacidn tributaria de acuerdo con la demanda.

Segun la informacion proporcionada por CIYAT, durante 2021 se atendieron 122.116 solicitudes, por lo que
el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 3.2. Abandono en llamadas.

El objetivo establecido es no superar el 15% de tasa de abandono -salvo campafas o circunstancias
excepcionales-, entendida dicha tasa como el nimero de llamadas que no han sido atendidas con respecto
al total de llamadas realizadas.

Segun la informacion aportada por CIYAT, la tasa de abandono durante 2021 ha sido del 23,23%.

Segun lo expuesto, el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 0%.

Indicador 4.1. Actualizacion de las preguntas frecuentes.

El objetivo de este indicador es actualizar y adaptar en un plazo maximo de 5 dias habiles las preguntas
frecuentes del portal web de acuerdo con las modificaciones normativas.

Durante el aifio 2021 se han dictado dos leyes de gran trascendencia tributaria. En primer lugar, el 10 de julio
de 2021 se publica en el Boletin Oficial del Estado la Ley 11/2021, de 9 de julio, de medidas de prevencién y
lucha contra el fraude fiscal, de transposicion de la Directiva (UE) 2016/1164, del Consejo, de 12 de julio de
2016, por la que se establecen normas contra las practicas de elusion fiscal que inciden directamente en el
funcionamiento del mercado interior, de modificacion de diversas normas tributarias y en materia de
regulacion del juego.

En segundo lugar, el 26 de octubre de 2021 se publica en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia la Ley
5/2021, de 20 de octubre, de Tributos Cedidos de la Comunidad Auténoma de Andalucia.
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En este caso, la actualizacién de las preguntas en el portal web de la ATRIAN por la entrada en vigor de
ambas leyes se realizé de forma inmediata.

En consecuencia, el cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 5.1. Actualizacion de los contenidos del asistente
virtual.

El objetivo establecido es disponer de un asistente virtual de informacidn tributaria cuyo contenido se
actualice de acuerdo a las modificaciones normativas en un plazo maximo de 5 dias habiles.

En primer lugar, la actualizacion de las preguntas frecuentes realizadas al asistente virtual en relacién con
la Ley 11/2021, de 9 de julio, de medidas de prevencion y lucha contra el fraude fiscal, se realizé 3 dias
después de su entrada en vigor.

En segundo lugar, en el caso de la Ley 5/2021, de 20 de octubre, de Tributos Cedidos de la Comunidad
Auténoma de Andalucia, la actualizacidn se realizé de forma inmediata. No obstante, para aquellos cambios
que entraban en vigor el 1 de enero de 2022, la actualizacion se llevd a cabo el dia de antes. Y aquellos que
entraron en vigor el dia 27 de octubre de 2021 pasaron a fase de produccidn el dia 28 de octubre.

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

Indicador 6.1. Demora en cita previa de consulta de
expedientes.

El objetivo de este indicador es ofrecer cita previa para consulta de expedientes con una demora maxima de
5 dias habiles.

En el afio 2021, el nimero medio de dias necesarios para que esté disponible una cita previa para este
servicio ha sido inferior a 5 dias.

Por tanto, el porcentaje de cumplimiento de este indicador durante 2021 es del 100%.
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Indicador 7.1. Tiempo de espera en las oficinas para la
consulta de un expediente concreto.

El objetivo fijado es atender las citas presenciales de consulta de un expediente concreto con un tiempo de
espera en las oficinas no superior a 10 minutos, contados desde que el contribuyente acude a su oficina a la
hora asignada en su cita previa hasta que es llamado.

No se pueden proporcionar datos para este indicador, ya que las medidas COVID-19 han obligado a la
desactivacion de los terminales en los cuales se confirma la entrada en las oficinas.

Indicador 8.1. Tiempo de tramitacion del servicio de
confeccion de modelos del Impuesto de Sucesiones vy
Donaciones.

El objetivo de este indicador es realizar la confeccién de los modelos del Impuesto de Sucesiones y
Donaciones solicitada por el interesado en un plazo no superior a 5 dias habiles, contados desde que el
contribuyente proporciona la documentacion necesaria para la confeccion del mismo hasta que el
empleado lo pone a su disposicion.

Durante el afio 2021 el tiempo medio para la tramitacion del servicio de confeccién de los modelos ha sido
inferior a 5 dias.

Por tanto, el porcentaje de cumplimiento de este indicador durante 2021 es del 100%.

Indicador 9.1. Nivel de satisfaccion en el servicio prestado.

El objetivo de este indicador es mantener una puntuacién del nivel de satisfaccion del usuario con el
servicio prestado superior a 3,5 en unintervalo de 1 a5 puntos.

Los datos han sido extraidos de la aplicacion Lime Survey para la gestion de encuestas.

De acuerdo con dichos datos, el nivel de satisfaccion de los usuarios durante 2021 ha alcanzado una
puntuacion de 4,41 sobre un maximo de 5.

De acuerdo a lo expuesto el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.
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Indicador 10.1. Autoliquidaciones del Impuesto sobre
Transmisiones Patrimoniales y  Actos Juridicos
Documentados presentadas telematicamente.

El objetivo de este indicador es posibilitar y potenciar la presentacidn de las autoliquidaciones por Internet,
consiguiendo que al menos el 80% de las presentaciones correspondientes al Impuesto sobre
Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados (ITPAJD) se realice telematicamente.

El resultado obtenido expresa el porcentaje de autoliquidaciones del ITPAJD presentadas telematicamente
respecto al total de autoliquidaciones de dicho impuesto presentadas en el afio 2021.

De acuerdo con la informacidn aportada por el Departamento de Innovacién Tecnoldgica y Analisis de la
Informacion, el porcentaje de presentacion telematica de autoliquidaciones del ITPAJD en 2021 fue del
92,89%.

En consecuencia, el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 10.2. Autoliquidaciones del Impuesto sobre
Sucesiones y Donaciones presentadas telematicamente.

El objetivo establecido es posibilitar y potenciar la presentacion de las autoliquidaciones por Internet,
consiguiendo que al menos el 75% de las presentaciones correspondientes al Impuesto sobre Sucesiones y
Donaciones (ISD) se realice telematicamente.

El resultado obtenido expresa el porcentaje de autoliquidaciones del ISD presentadas telematicamente
respecto al total de autoliquidaciones de dicho impuesto presentadas en el afio 2021.

De acuerdo con la informacidn aportada por el Departamento de Innovacién Tecnoldgica y Analisis de la
Informacion, el porcentaje de presentacion telematica de autoliquidaciones del ISD en 2021 fue del 95,48%.

En consecuencia, el grado de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 11.1. Acciones de comunicacion relacionadas con
la colaboracion social.

La finalidad de este indicador es consolidar la colaboracién social en la aplicacion de los tributos, mediante
la realizacion de un minimo de 4 acciones de comunicacién anuales a través de distintos canales, y dirigidas
a los colaboradores sociales.
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En el ejercicio2021 se ha producido un importante cambio en el modelo de gestién de la Colaboracion
Social. A partir del 31 de enero de 2021 las autorizaciones individuales para la colaboracién social perdieron
su vigencia, instrumentandose la misma a través de convenios con los consejos, colegios y asociaciones
profesionales del sector. Con el objetivo de acometer la adaptacién al cambio, se han realizado diversas
acciones de comunicaciéon que nos permitieran difundir y facilitar entre el sector de profesionales
tributarios el acceso a las novedades y herramientas de presentacion y pago en nombre de terceros.

1. Mantenimiento de informacidon, procedimientos y novedades en la pagina WEB.

2. Catalogo de preguntas frecuentes. En el ejercicio 2021 se ha realizado una revisidn y actualizacion
de las FAQs dirigidas a los colaboradores sociales.

3. Acciones formativas e informativas en sesiones presenciales y por TEAMs. Se han realizado diversas
actuaciones tanto formativas como informativas por distintos canales de comunicacion realizadas
por las Gerencias Provinciales y en colaboracién con Servicios Centrales.

4. Videos Tutoriales. Dentro de las actividades programadas para el ejercicio, se han elaborado y
publicado siete videos tutoriales, de contenido especifico para la colaboracion social y de
contenido genérico.

5. Campafias especificas de comunicacion. Durante el ejercicio se ha considerado hacer 4 campaiias
comunicando noticias relevantes a través de los Consejos, Colegios y Asociaciones.

6. Otros canales de comunicacién. Se ha utilizado la propia Plataforma de Pago y Presentacion
telematica a través de mensajes emergentes para informar de noticias relevantes al colectivo de
colaboradores sociales.

En consecuencia, el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 12.1. Demora en cita previa de presentacion de
documentacion.

El objetivo establecido es ofrecer cita previa para la presentacion de documentos con una demora maxima
de 5 dias habiles.

Durante el afio 2021 el tiempo medio para la obtencidon de cita previa ha sido inferior a 5 dias.

En consecuencia, el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.
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Indicador 13.1. Tiempo de espera en las oficinas para
presentacion de documentacion.

La finalidad de este indicador es atender las citas presenciales de presentacién de documentacidon con un
tiempo de espera en las oficinas no superior a 10 minutos, medido desde que el contribuyente acude a la
oficina a la hora asignada en su cita previa hasta que es llamado.

No se pueden proporcionar datos para este indicador, ya que las medidas COVID-19 han obligado a la
desactivacion de los terminales en los cuales se confirma la entrada en las oficinas.

Indicador 14.1. Demora en cita previa de obtencion de
certificados de estar al corriente.

El objetivo de este indicador es ofrecer cita previa para la obtencién de certificados con una demora
maxima de 5 dias habiles.

Durante el afio 2021 el tiempo medio para la obtencién de cita previa ha sido inferior a 5 dias.

Segln lo expuesto, el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 15.1. Tiempo de espera en las oficinas para
obtencidn de certificados.

El objetivo establecido es atender las citas presenciales de obtencién de certificados con un tiempo de
espera en las oficinas no superior a 10 minutos, medido desde que el contribuyente acude a la oficina a la
hora asignada en su cita previa hasta que es llamado.

No se pueden proporcionar datos para este indicador, ya que las medidas COVID-19 han obligado a la
desactivacion de los terminales en los cuales se confirma la entrada en las oficinas.

Indicador 16.1. Pagos telematicos de autoliquidaciones.

El objetivo de este indicador es posibilitar a los contribuyentes el pago de deudas sin necesidad de
desplazarse a las oficinas, consiguiendo que al menos el 50% de los pagos se realice telematicamente.

El resultado obtenido expresa el porcentaje de pagos telematicos de autoliquidaciones respecto a pagos
totales de autoliquidaciones en este ejercicio.

FIRMADO POR DOMINGO JOSE MORENO MACHUCA 07/03/2022 PAGINA 13/17

VERIFICACION Pk2JmE53HTJ6CVNUSA24L4QX5LQ49N | https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmE53HTJ6CVNUSA24L4QX5LQ49N

De acuerdo con la informacion aportada por el Departamento de Innovacién Tecnoldgica y Analisis de la
Informacion, el porcentaje de pagos telematicos durante el afio 2021 alcanzé el 93,54%.

En consecuencia, el grado de cumplimiento de este indicador es del 100%.

Indicador 17.1. Tiempo de tramitacion de los expedientes de
fraccionamiento.

El objetivo establecido para este indicador es resolver las solicitudes de fraccionamiento solicitadas en un
plazo no superior a 3 meses.

De acuerdo con la informacidn aportada por el Departamento de Innovacién Tecnoldgica y Analisis de la
Informacion, el tiempo medio para resolver las solicitudes de fraccionamiento ha sido de 3,8 meses, por lo
que se han superado los 3 meses.

Segln lo expuesto, el porcentaje de cumplimiento de este indicador es del 0%.

De conformidad con lo anterior, los resultados obtenidos en el ejercicio 2021 pueden resumirse en la

siguiente tabla:

% DE
INDICADORES FORMULA DE CALCULO ESTANDAR | CUMPLI- | PONDERACION* | RESULTADO
MIENTO
11, Plazo de comunica- NUmero maximo de dias que se
o tarda en comunicar las noveda- 100% 7,14% 7,14%
cion de novedades en el 5
ortal web des en el portal web de la
P ATRIAN
Numero de acciones anuales de
2.1..,?\CC|ones de comuni- | comunicacion rgahzadas através 4 100% 7,14% 7.14%
cacion de las redes sociales o notas de
prensa
3.1. Solicitudes de infor- | Nimero de solicitudes de infor- Superiora
macién tributaria aten- | macién tributaria anuales aten- 60.000 100% 3,57% 3,57%
didas por CIYAT didas por CIYAT
, Inferi 159
Tasa de Abandono= nimero de sr;ligc(':;ir: z_/o’
3.2. Abandono en llama- | llamadas que no han sido atendi- | ., . P
fas o circuns- 0% 3,57% 0%
das das con respecto al total de lla- .
. tancias excep-
madas realizadas. .
cionales
Nimero maximo de dias que se
4.1, A izacié i
ctualizacién de las |tarda en actualizar las pr.e_gunjc?s 5 100% 7.14% 7.14%
preguntas frecuentes frecuentes tras una modificacién
normativa
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% DE
INDICADORES FORMULA DE CALCULO | ESTANDAR | CUMPLI- |PONDERACION* RESULTADO
MIENTO
s pcsbonelos TSI IO n et |
contenidos del asistente | . e .. 100% 7,14% 7,14%
. virtual tras una modificacién
virtual .
normativa
6.1. Demora en cita pre- | NUmero medio de dias necesa-
via de consulta de expe- | rios para que esté disponible una 5 100% 7,14% 7,14%
dientes cita previa para este servicio
. Tiempo medi r r
7.1. Tiempo de espera en empo . ?d o de espera para .
las oficinas para la con- este servicio desde que el contri-
. buyente acude a la oficina a la 10 minutos Sin datos 0% Sin datos
sulta de expediente con- . . .
hora asignada en su cita previa
creto
hasta que es llamado
Tiempo medio de tramitacién
. . ara el servicio de confeccidn de
8.1. Tiempo de tramita- P
- - modelos del ISD desde que el
cion del servicio de con- contribuyente proporciona la do-
feccién de modelos del yer prop . 5 100% 7,14% 7,14%
. | cumentacién necesaria para la
Impuesto sobre Sucesio- )
. confeccion del modelo hasta que
nesy Donaciones .
elempleado lo confeccionay lo
pone a su disposicion
Media del nivel de satisfaccion
9.1. Nivel de satisfaccién | en el servicio prestado en la en- .
. .p L, Superior a 3,5 100% 7,14% 7,14%
en el servicio prestado | cuesta de satisfaccion de usua-
rios
10.1. Autoliquidaciones | Porcentaje de autoliquidaciones
del Impuesto sobre de ITPAJD presentadas telemati-
Transmisiones Patrimo- mente en jercicior
'a smisiones a:c ' o- |camente en el ejg c'c o .especto 80% 100% 357% 3.57%
niales y Actos Juridicos | altotal de autoliquidaciones de
Documentados presen- | ITPAJD presentadas en ese ejer-
tadas teleméaticamente | cicio.
10.2. Autoliquidaciones | Porcentaje de autoliquidaciones
del Impuesto sobre Su- | de ISD presentadas telematica-
cesiones y Donaciones | mente en el ejercicio respecto al 75% 100% 3,57% 3,57%
presentadas telemética- | total de autoliquidaciones de ISD
mente presentadas en ese ejercicio.
11.1. Acciones de comu- Nﬂm’ero de acciongs de comuni-
nicacién relacionadas cacion anuales realizadas en el
L. ejercicio dirigidas a los colabora- 4 100% 7,14% 7,14%
con la colaboracién so- . .
cial dores sociales por distintos ca-
nales
12.1. Demora en cita Numero medio de dias necesa-
previa de presentacién | rios para que esté disponible una 5 100% 7,14% 7,14%
de documentacion cita previa para este servicio
. Tiempo medio de espera para
13.1. Tiempo de espera P - pera p .
on las oficinas para pre- este servicio desde que el contri-
-, parap buyente acude a la oficinaala 10 minutos Sin datos 0% Sin datos
sentacion de documen- . . .
Ly hora asignada en su cita previa
tacion
hasta que es llamado
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% DE
INDICADORES FORMULA DE CALCULO | ESTANDAR | CUMPLI- |PONDERACION* RESULTADO
MIENTO
14.1. Demora en cita , . , .
revia de obtencion de NUmero medio de dias necesario
previe para que esté disponible una cita 5 100% 7,14% 7,14%
certificados de estar al . .
. previa para este servicio
corriente
Tiempo medio de espera para
15.1. Tiempo de espera | este servicio desde que el contri-
en las oficinas para ob- | buyente acude a la oficina a la 10 minutos Sin datos 0% Sin datos
tencion de certificados | hora asignada en su cita previa
hasta que es llamado
Porcentaje de pagos telematicos
. de autoliquidaciones en el ejerci-
16.1.P tel t R .
agos‘ N e.ma cos cio respecto a pagos totales de | Superior al 50% 100% 7,14% 7,14%
de autoliquidaciones P L
autoliquidaciones en este ejerci-
cio.
17.1. Tiempo de tramita- | Tiempo medio de resolucion de
ci6én de los expedientes | los expedientes de fracciona- 3 meses 0% 7,14% 0%
de fraccionamiento miento en el ejercicio.
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS 89,29%

* Las ponderaciones se han modificado en 2021 porque hay tres indicadores que no se han podido medir
por falta de datos debido a la aplicacién del protocolo COVID.

4. CONCLUSION

La Agencia Tributaria de Andalucia tiene entre sus fines fomentar el cumplimiento voluntario de las
obligaciones tributarias, facilitar el ejercicio de los derechos a los obligados tributarios y reducir al minimo
el coste de tramitacion.

La nueva Carta de Servicios viene a confirmar el compromiso con la excelencia en la gestion y evaluacion de
la calidad en la Agencia Tributaria de Andalucia, de acuerdo con modelos de gestién de relaciones
personalizadas y soportado por plataformas informaticas y de comunicaciones de ultima generacion, con el
objetivo de ofrecer un alto nivel en la prestacion de los servicios.

El Informe de Seguimiento Anual de la Carta de Servicios proporciona informacion sobre el grado de
cumplimiento de los compromisos adquiridos en la prestacion de los servicios tributarios, tanto a los
contribuyentes como a los profesionales que operan en el marco de la colaboracién social y en el ambito de
la gestoria administrativa o asesoria fiscal. Los resultados obtenidos de los diferentes indicadores
constituyen el punto de partida para la mejora del servicio ofrecido a todas las personas fisicas y juridicas en
sus relaciones con la Administracién Tributaria, poniendo en evidencia aquellos aspectos mas deficientes,
con el fin de mejorarlos, y aquellos mas sobresalientes, con el de potenciarlos.

Del analisis y evaluacién realizados, con la ponderacidn de los indicadores establecida, se concluye que el
nivel de ejecucidn de la Carta de Servicios para 2021 es del 89,29%.
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El grado de ejecucion de los objetivos para la gran mayoria de indicadores ha sido del 100%, salvo para dos
indicadores:

-La tasa del abandono en llamadas, que ha superado el nivel maximo fijado del 15%. En este indicador la
alta demanda de informacion y atencidn telefdnica a través de CIYAT, por encima de las 50.000 llamadas
mensuales ha propiciado que la tasa media de abandono anual de 2021 alcance el 23,23%.

-El tiempo de tramitacion de los expedientes de fraccionamiento. Si bien el dato no es malo, ya que no se ha
llegado a 4 meses (3,8) y hay que tener en cuenta que el plazo maximo legal es de 6 meses, se han superado
los 3 meses establecidos como compromiso de plazo de resolucion.

Por otro lado hay que indicar que en el presente informe no se han podido medir algunos indicadores por
falta de datos; en concreto aquellos referidos a los tiempos de espera, ya que, como se ha mencionado, el
protocolo COVID ha obligado a desactivar los terminales situados en las oficinas tributarias.

Finalmente, hay que destacar el alto grado de cumplimiento de aquellos objetivos basados en las
tecnologias de la informacién y la comunicacidn, que se refleja en el elevado porcentaje de presentacion y
pago de autoliquidaciones de forma telematica, superior -en todos los indicadores medidos- al 90% sobre el
total de presentaciones y pagos del afio 2021.

EL DIRECTOR
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