
Conselleria d’Hisenda i Model Econòmic Conselleria de Hacienda y Modelo Económico

RESOLUCIÓ d’1 de desembre de 2020, del conseller 
d’Hisenda i Model Econòmic, per la qual s’aprova l’infor-
me semestral del Programa anual d’actuació de l’Agència 
Tributària Valenciana per a l’any 2020. [2020/10444]

RESOLUCIÓN de 1 de diciembre de 2020, del conseller 
de Hacienda y Modelo Económico, por la que se aprue-
ba el informe semestral del Programa Anual de Actuación 
de la Agencia Tributaria Valenciana para el año 2020. 
[2020/10444]

La Agencia Tributaria Valenciana («ATV», en adelante), fue creada 
por la Ley 7/2014, de 22 de diciembre, de medidas fiscales, de gestión 
administrativa y financiera, y de organización de la Generalitat, como 
ente que tiene encomendada la aplicación del sistema tributario valen-
ciano. Ello supuso implantar un modelo de organización basado en la 
consecución de una serie de objetivos estratégicos, y a un nivel más 
concreto, de objetivos operativos, en su evaluación y control, y en la 
responsabilidad por los resultados de la actuación.

Para la ordenación de su actividad se establecen, en el artículo 55 de 
la Ley 7/2014, dos instrumentos de planificación esenciales que habrán 
de regir la actuación de la Agencia: uno de ámbito plurianual, el Plan 
Plurianual de Gestión, que tiene por objeto ofrecer a la organización una 
visión clara de las estrategias a seguir y medidas a tomar en un plazo 
de vigencia de entre 3 y 5 ejercicios, alineando también la asignación 
de medios técnicos y humanos con las prioridades identificadas y otro 
para cada ejercicio, el Programa Anual de Actuación, que constituye el 
instrumento en el que se concreta para cada periodo anual la actividad 
a desarrollar por la Agencia en el marco del Plan Plurianual de Gestión.

El primer Plan Plurianual de Gestión de la ATV, para el periodo 
2020-2023, conjuntamente con el Programa Anual de Actuación para 
el año 2020, fueron aprobados simultáneamente por sendas Resolu-
ciones de 17 de enero de 2020, del conseller de Hacienda y Modelo 
Económico, que fueron publicadas en el Diari Oficial de la Generalitat 
Valenciana de 27 de enero del mismo año.

Una vez concluido el primer semestre del año 2020, y en cumpli-
miento de lo dispuesto en el apartado VII del Programa Anual de Actua-
ción para el año 2020, la Dirección General de la Agencia ha elaborado 
el informe correspondiente a la evaluación de los resultados alcanzados 
en el primer semestre del año 2020.

Por todo ello, y de conformidad con lo dispuesto en el artículo 5, 
apartados 2 a) y 7 a) del Decreto 3/2019, de 18 de enero, del Consell, de 
aprobación del Estatuto de la Agencia Tributaria Valenciana («Decreto 
3/2019», en lo sucesivo), resuelvo:

Aprobar, a propuesta del Consejo Rector, el informe semestral del 
Programa Anual de Actuación de la Agencia Tributaria Valenciana para 
el año 2020, cuyo texto se anexa al presente acuerdo.

València, 1 de diciembre de 2020.– El conseller de Hacienda y 
Modelo Económico y Presidente de la Agencia Tributaria Valenciana: 
Vicent Soler i Marco.
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L’Agència Tributària Valenciana (ATV, d’ara endavant), va ser cre-
ada per la Llei 7/2014, de 22 de desembre, de mesures fiscals, de gestió 
administrativa i financera, i d’organització de la Generalitat, com a ens 
que té encomanada l’aplicació del sistema tributari valencià. Això va 
suposar implantar un model d’organització basat en la consecució d’una 
sèrie d’objectius estratègics, i a un nivell més concret, d’objectius ope-
ratius, en la seua avaluació i control, i en la responsabilitat pels resultats 
de l’actuació.

Per a l’ordenació de la seua activitat s’estableixen, en l’article 55 de 
la Llei 7/2014, dos instruments de planificació essencials que hauran de 
regir l’actuació de l’Agència: un d’àmbit pluriennal, el Pla pluriennal 
de gestió, que té per objecte oferir a l’organització una visió clara de 
les estratègies a seguir i mesures a prendre en un termini de vigència 
d’entre 3 i 5 exercicis, alineant també l’assignació de mitjans tècnics i 
humans amb les prioritats identificadesy i un altre per a cada exercici, 
el Programa anual d’actuació, que constitueix l’instrument en el qual es 
concreta per a cada període anual l’activitat a desenvolupar per l’Agèn-
cia en el marc del Pla pluriennal de gestió.

El primer Pla pluriennal de gestió de l’ATV, per al període 2020-
2023, conjuntament amb el Programa anual d’actuació per a l’any 2020, 
van ser aprovats simultàniament per sengles resolucions de 17 de gener 
de 2020, del conseller d’Hisenda i Model Econòmic, que van ser publi-
cades en el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana de 27 de gener 
del mateix any.

Una vegada conclòs el primer semestre de l’any 2020, i en compli-
ment del que es disposa en l’apartat VII del  Programa anual d’actuació 
per a l’any 2020, la Direcció General de l’Agència ha elaborat l’infor-
me corresponent a l’avaluació dels resultats aconseguits en el primer 
semestre de l’any 2020.

Per tot això, i de conformitat amb el que es disposa en l’article 
5, apartats 2.a) i 7.a) del Decret 3/2019, de 18 de gener, del Consell, 
d’aprovació de l’Estatut de l’Agència Tributària Valenciana (Decret 
3/2019, en endavant), resolc:

Aprovar, a proposta del Consell Rector, l’informe semestral del Pro-
grama anual d’actuació de l’Agència Tributària Valenciana per a l’any 
2020, el text del qual s’annexa al present acord.

València, 1 de desembre de 2020.– El conseller d’Hisenda i Model 
Econòmic i president de l’Agència Tributària Valenciana: Vicent Soler 
i Marco.
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I. Introducción.
El presente informe se emite en el ejercicio de la función de segui-

miento de la ejecución del Programa Anual de Actuación de la Agencia, 
y de evaluación de los resultados alcanzados en relación con el cum-
plimiento de sus fines generales, a través de la valoración de la batería 
de Indicadores que fueron definidos en el Plan Plurianual de Gestión, 
y que permiten cuantificar, en cada periodo anual, el grado de consecu-
ción de los objetivos operativos establecidos.

Por otra parte, tal y como prevé el apartado VII del Programa Anual 
de Actuación de la ATV para el año 2020, corresponde al Consejo Rec-
tor, por aplicación de lo dispuesto en el artículo 5.2 del Decreto 3/2019, 
el seguimiento y control de la ejecución del Programa Anual de Actua-
ción, así como la evaluación de los resultados del mismo, que se llevará 
a cabo mediante la realización de informes semestrales que versarán 
sobre el contenido del Programa, incluyendo tanto los Indicadores aso-
ciados a la evolución de los objetivos señalados a alcanzar en el periodo 
como las acciones identificadas en el Programa.

II. Alcance.
El alcance del presente informe abarca el primer semestre del ejer-

cicio 2020, acumulando los datos de ejecución y cumplimiento de obje-
tivos del citado periodo.

Conforme al apartado III del Plan Plurianual de Gestión 2020-2023, 
la ATV identifica los siguientes objetivos estratégicos:

1. Posibilitar que la ciudadanía se relacione con la Agencia Tributa-
ria Valenciana íntegramente por medios electrónicos.

2. Mejorar las condiciones y resultados de la lucha contra el fraude 
fiscal.

3. Mejorar la gestión de los recursos asignados a la Agencia Tribu-
taria Valenciana.

Según el apartado IX del citado plan, los Indicadores para medir el 
grado de consecución de los objetivos estratégicos y su valor objetivo 
para el ejercicio 2020 son los que se acompañan en el cuadro que figura 
en la siguiente página del presente documento.

El valor alcanzado en cada uno de los Indicadores de cumplimiento, 
así como el grado de ejecución que lo anterior supone respecto al valor 
objetivo propuesto, se relaciona a lo largo de los siguientes apartados 
del presente informe.

A estos efectos, el apartado VIII del Programa Anual de Actuación 
de la Agencia, dispone que el mismo se podrá modificar como conse-
cuencia de cambios normativos que afecten a los tributos gestionados 
por la ATV, o de cualquier otra circunstancia que requiera la modifica-
ción de aspectos no esenciales de la estructura del Programa Anual de 
Actuación, que pudieran derivarse, entre otros, de especiales circunstan-
cias económicas, o cualquier otra circunstancia relevante debidamente 
justificada que se ponga de manifiesto.

En este sentido, resulta imprescindible destacar que, como conse-
cuencia de la emergencia de salud pública ocasionada por la Covid-19, 
el Gobierno de España declaró el estado de alarma en todo el territorio 
nacional mediante el Real decreto 463/2020, de 14 de marzo, que fue 
sometido a sucesivas prórrogas concluyendo el día 21 de junio de 2020.

Lo anterior tuvo consecuencias en todos los ámbitos de actividad, 
y en particular, en la actuación de la ATV, que tuvo que adaptarse a la 
nueva forma de trabajo impuesta, en cierta medida, por las exigencias 
económicas y sanitarias.

Las principales consecuencias derivadas de la crisis sufrida fueron 
la suspensión de la atención presencial, si bien, manteniendo en gran 
medida la atención prestada a la ciudadanía por otras vías de comu-
nicación (telefónica y por correo electrónico, principalmente), y la 
paralización de los procedimientos tributarios derivada de la normativa 
relacionada con la Covid-19. Adicionalmente, la implantación del tele-
trabajo fue necesaria e inmediata, y permitió al personal de la Agencia 
continuar con su cometido.

I. Introducció.
El present informe s’emet en l’exercici de la funció de seguiment 

de l’execució del Programa anual d’actuació de l’Agència, i d’avaluació 
dels resultats aconseguits en relació amb el compliment de les seues 
finalitats generals, a través de la valoració de la bateria d’Indicadors 
que van ser definits en el Pla pluriennal de gestió, i que permeten quan-
tificar, en cada període anual, el grau de consecució dels objectius ope-
ratius establits.

D’altra banda, tal com preveu l’apartat VII del Programa anual 
d’actuació de l’ATV per a l’any 2020, correspon al Consell Rector, per 
aplicació del que es disposa en l’article 5.2 del Decret 3/2019, el segui-
ment i control de l’execució del Programa anual d’actuació, així com 
l’avaluació dels resultats d’aquest, que es durà a terme mitjançant la 
realització d’informes semestrals que versaran sobre el contingut del 
Programa, incloent-hi tant els Indicadors associats a l’evolució dels 
objectius assenyalats a aconseguir en el període com les accions identi-
ficades en el Programa.

II. Abast.
L’abast del present informe comprén el primer semestre de l’exer-

cici 2020, acumulant les dades d’execució i compliment d’objectius del 
citat període.

Conforme a l’apartat III del Pla pluriennal de gestió 2020-2023, 
l’ATV identifica els objectius estratègics següents:

1. Possibilitar que la ciutadania es relacione amb l’Agència Tribu-
tària Valenciana íntegrament per mitjans electrònics.

2. Millorar les condicions i resultats de la lluita contra el frau fiscal.

3. Millorar la gestió dels recursos assignats a l’Agència Tributària 
Valenciana.

Segons l’apartat IX del citat pla, els Indicadors per a mesurar el 
grau de consecució dels objectius estratègics i el seu valor objectiu per 
a l’exercici 2020, són els que s’acompanyen en el quadre que figura en 
la pàgina següent del present document.

El valor aconseguit en cadascun dels Indicadors de compliment, 
així com el Grau d’execució que l’anterior suposa respecte al valor 
objectiu proposat, es relaciona al llarg dels apartats següents del pre-
sent informe.

A l’efecte, l’apartat VIII del Programa anual d’actuació de l’Agèn-
cia, disposa que aquell es podrà modificar com a conseqüència de can-
vis normatius que afecten els tributs gestionats per l’ATV, o de qual-
sevol altra circumstància que requerisca la modificació d’aspectes no 
essencials de l’estructura del Programa anual d’actuació, que pogueren 
derivar-se, entre altres, d’especials circumstàncies econòmiques, o qual-
sevol altra circumstància rellevant degudament justificada que es pose 
de manifest.

En aquest sentit, resulta imprescindible destacar que, com a con-
seqüència de l’emergència de salut pública ocasionada per la COVID-
19, el Govern d’Espanya va declarar l’estat d’alarma en tot el territori 
nacional mitjançant el Reial decret 463/2020, de 14 de març, que va ser 
sotmés a successives pròrrogues i conclogué el dia 21 de juny de 2020.

L’anterior va tindre conseqüències en tots els àmbits d’activitat, i 
en particular, en l’actuació de l’ATV, que va haver d’adaptar-se a la 
nova forma de treball imposada, en certa manera, per les exigències 
econòmiques i sanitàries.

Les principals conseqüències derivades de la crisi patida va ser 
la suspensió de l’atenció presencial, si bé, mantenint en gran manera 
l’atenció prestada a la ciutadania per altres vies de comunicació (telefò-
nica i per correu electrònic, principalment), i la paralització dels proce-
diments tributaris derivada de la normativa relacionada amb la COVID-
19. Addicionalment, la implantació del teletreball va ser necessària i 
immediata, i va permetre que el personal de l’Agència continuara amb 
la seua comesa.



INDICADORS DE COMPLIMENT DELS OBJECTIUS ESTRATÈGICS, PROGRAMES I OBJECTIUS OPERATIUS

Objectius estratègics  Programes Objectius Operatius Indicadors
Previsió de resultats

2020 2021 2022 2023

1. Possibilitar que la 
ciutadania es relacione 

amb l’ATV íntegrament per 
mitjans electrònics.

1.1. Implementar 
l’Administració electrònica.

1.1.1. Eliminar el paper en la presentació 
d’autoliquidacions i sol·licituds.

Percentatge de models presentats sense captura 
de punts 60% 71% 86% 100%

1.1.2. Incrementar les opcions de presentació 
telemàtica dels documents d’entrada.

Percentatge de models que es poden presentar 
telemàtics respecte del total de models que es 

poden presentar
37% 48% 73% 100%

1.1.3. Avançar en l’expedient electrònic. Grau d’avanç 10% 30% 50% 80%

2. Millorar les condicions i 
resultats de la lluita contra 

el frau fiscal.

2.1. Estimular el 
compliment voluntari de 

les obligacions tributàries.

2.1.1. Millorar l’assistència personalitzada en 
el compliment de les obligacions tributàries, 

mitjançant el desenvolupament, principalment, 
del servei de cita prèvia.

Nombre d’assistències a contribuents realitzades 
mitjançant el sistema de cita prèvia. 100.000 97.000 94.000 90.000

2.1.2. Fomentar la presentació de documents 
d’entrada per mitjans telemàtics.

Percentatge de presentació de documents 
telemàtics respecte del total de presentacions 

efectuades.
37% 43% 60% 75%

2.1.3. Impulsar la informació fiscal prèvia en 
mans del contribuent.

Nombre de recordatoris de compliment 
d’obligacions tributàries remesos a ciutadans. 10.000 15.000 25.000 30.000

2.1.4. Incrementar el nombre de presentacions 
realitzades per col·laboradors socials en virtut 
de conveni respecte al total de presentacions 

realitzades per col·laboradors socials.

Percentatge de presentació de documents 
per col·laborador social en virtut de conveni 

respecte al total de presentacions realitzades per 
col·labores socials.

50% 55% 60% 65%

2.1.5. Impulsar la coordinació i la cooperació amb 
la resta d’Administracions per a la consecució 

dels objectius proposats.

Nombre  d’actuacions de coordinació i cooperació 
amb  altres Administracions. 12 12 12 12

2.2. Planificació i control 
tributari

2.2.1. Aconseguir el 100% del nivell de 
compliment del pla de control tributari.

Grau de consecució dels objectius recollits en el 
Pla de Control Tributari. 100% 100% 100% 100%

2.3. Estratègia de gestió 
recaptatòria.

2.3.1. Incrementar la recaptació neta derivada 
d’actuacions de gestió recaptatòria en via 

executiva per mitjans propis.

Percentatge de provisions de constrenyiment 
notificades per l’ATV respecte del total de 

provisions de constrenyiment emeses per l’ATV.
5% 11% 15% 22%

Percentatge de recordatoris de pagament remesos 
respecte del total de provisions de constrenyiment 

emeses per l’ATV.
4% 10% 14% 20%

2.3.2. Reduir el pendent de cobrament en el 
marc de les competències de l’ATV.

Depuració de les liquidacions de tributs cedits 
dictades fins al 30/06/N-2 100% 100% 100% 100%

2.3.3. Disminuir els costos de devolució 
d’ingressos indeguts

Demora (en mesos) calculada segons la relació 
entre les sol·licituds pendents al final de l’exercici i 

la mitjana mensual de documents despatxats.
1,75 1,5 1,25 1

2.3.4. Avançar en els convenis de col·laboració 
subscrits per a la gestió recaptatòria executiva 

amb altres ens administratius.

Nombre de diligències d’embargament tramitades 50.000 60.000 69.000 80.000

Ingressos obtinguts per altres ens mitjançant 
l’actuació de l’ATV. 15% 18% 20% 22%

Nombre de convenis subscrits/convenis 
demandats 100% 100% 100% 100%

3. Millorar la gestió 
dels recursos assignats 
a l’Agència Tributària 

Valenciana.

3.1. Impulsar la qualitat.

3.1.1. Aconseguir el 100% de compliment 
dels compromisos de qualitat dels serveis que 

s’ofereixen a la ciutadania en la Carta de Serveis 
de l’ATV.

Grau de consecució dels objectius recollits en la 
Carta de Serveis. 100% 100% 100% 100%

3.1.2. Impulsar les actuacions de control de 
qualitat de les actuacions realitzades per 

l’Agència Tributària Valenciana.

Nombre d’enquestes de satisfacció realitzades 
anualment. 4 4 4 4

3.2. Culminar  
desenvolupaments 

pendents de TIRANT

3.2.1. Avançar en el desenvolupament de 
determinades aplicacions en TIRANT. Grau de realització del circuit (% avanç). 50% 80% 90% 95%

3.3. Gestionar els recursos 
humans.

3.3.1. Incrementar les hores de formació dels 
empleats públics que presten serveis en l’ATV.

Nombre d’hores de formació especialitzada per 
empleat i any. 25 25 25 25

* * * * * *





III. Nivel de cumplimiento del objetivo estratégico «Posibilitar que 
la ciudadanía se relaciones con la ATV íntegramente por medios elec-
trónicos».

Para la consecución del objetivo estratégico de «Posibilitar que la 
ciudadanía se relacione con la ATV íntegramente por medios electró-
nicos», se diseñó el programa de implementación de la administración 
electrónica, que supone definir un nuevo modelo desde el momento de 
la recepción de los documentos con trascendencia tributaria, así como 
transformar la atención a los contribuyentes en una verdadera asistencia, 
por lo que los esfuerzos se han dirigido a simplificar la cumplimenta-
ción, la precaptura de la información, así como a establecer la posibi-
lidad de evaluar el riesgo de cada presentación en el momento mismo 
de su realización.

En este contexto, el nivel de cumplimiento de los objetivos ope-
rativos en los que se desarrolla este primer objetivo estratégico es el 
siguiente:

1.1.1. Eliminar el papel en la presentación de autoliquidaciones y 
solicitudes.

Durante el primer semestre del ejercicio 2020 se ha trabajado 
intensamente en la eliminación de la captura manual y el consiguiente 
empleo del papel, en el modelo 600 (autoliquidación del impuesto sobre 
transmisiones patrimoniales y actos jurídicos documentados) y en el 
modelo 045 (tasa fiscal sobre el juego, en su modalidad de máquinas 
o aparatos automáticos), habiendo habilitado la posibilidad de cumpli-
mentarlos de forma telemática con captura de la información. En esta 
línea de trabajo, se ha conseguido superar el objetivo propuesto, según 
el detalle que se refleja en la siguiente tabla:

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Porcentaje de modelos presentados 
con captura de puntos 60 % 70 % 117 %

1.1.2. Incrementar las opciones de presentación telemática de docu-
mentos de entrada.

Durante el primer semestre de 2020, se ha conseguido habilitar la 
opción de presentación telemática, que incluye la cumplimentación, 
pago si procede, y presentación de forma telemática, ya sea en su moda-
lidad individual como por grandes presentadores, de los siguientes 
modelos:

– modelo 620, de autoliquidación del impuesto sobre transmisio-
nes patrimoniales y actos jurídicos documentados, en su modalidad de 
compra-venta de determinados medios de transporte usados entre par-
ticulares,

– modelo 756, de solicitud de devolución de ingresos indebidos.
Adicionalmente, está en trámite la implementación del registro elec-

trónico de representantes en los trámites telemáticos tributarios.
De esta forma, el grado de ejecución del objetivo marcado ha sido 

el siguiente:

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Porcentaje de modelos que se pueden 
presentar telemáticos respecto del 
total de modelos que se pueden 

presentar

37 % 34,67 % 100 %

1.1.3. Avanzar en el expediente electrónico.
La medición de este objetivo se efectúa sobre la base de una serie 

de hitos que, a nivel conceptual, pueden englobarse en telematizar i) el 
registro de entrada, ii) el registro de salida, y iii) el tipo de expediente.

De cara a evaluar el cumplimiento de este objetivo, y dada la rele-
vancia de cada una de las fases en el grado de avance en el expediente 
electrónico, se ha considerado oportuno ponderar las mismas en el sen-
tido de atribuir un 20 % de relevancia a la digitalización de cada uno de 
los registros (entrada y salida), y el 60 % restante, al resto de trámites 
relacionados con el expediente.

Teniendo en cuenta lo anterior, durante el primer semestre del ejer-
cicio 2020 se ha conseguido digitalizar los registros de entrada de las 

III. Nivell de compliment de l’objectiu estratègic «Possibilitar que 
la ciutadania es relacione amb l’ATV íntegrament per mitjans electrò-
nics».

Per a la consecució de l’objectiu estratègic de «Possibilitar que la 
ciutadania es relacione amb l’ATV íntegrament per mitjans electrònics», 
es va dissenyar el programa d’implementació de l’administració elec-
trònica, que suposa definir un nou model des del moment de la recepció 
dels documents amb transcendència tributària, així com transformar 
l’atenció als contribuents en una vertadera assistència, per la qual cosa 
els esforços s’han dirigit a simplificar l’emplenament, la precaptura de 
la informació, així com a establir la possibilitat d’avaluar el risc de cada 
presentació en el moment mateix de la seua realització.

En aquest context, el nivell de compliment dels objectius opera-
tius en els quals es desenvolupa aquest primer objectiu estratègic és el 
següent:

1.1.1. Eliminar el paper en la presentació d’autoliquidacions i sol-
licituds.

Durant el primer semestre de l’exercici 2020, s’ha treballat intensa-
ment en l’eliminació de la captura manual i el consegüent ús del paper, 
en el model 600 (autoliquidació de l’impost sobre transmissions patri-
monials i actes jurídics documentats), i en el model 045 (taxa fiscal 
sobre el joc, en la seua modalitat de màquines o aparells automàtics), 
havent habilitat la possibilitat d’emplenar-los de manera telemàtica amb 
captura de la informació. En aquesta línia de treball, s’ha aconseguit 
superar l’objectiu proposat, segons el detall que es reflecteix en la taula 
següent:

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Percentatge de models presentats con 
captura de punts 60 % 70 %. 117 %.

1.1.2. Incrementar les opcions de presentació telemàtica de docu-
ments d’entrada.

Durant el primer semestre de 2020, s’ha aconseguit habilitar l’op-
ció de presentació telemàtica, que inclou l’emplenament, pagament si 
escau, i presentació de manera telemàtica, ja siga en la seua modalitat 
individual com per grans presentadors, dels models següents:

– model 620, d’autoliquidació de l’impost sobre transmissions patri-
monials i actes jurídics documentats, en la seua modalitat de compra-
venda de determinats mitjans de transport usats entre particulars,

– model 756, de sol·licitud de devolució d’ingressos indeguts.
Addicionalment, està en tràmit la implementació del registre elec-

trònic de representants en els tràmits telemàtics tributaris.
D’aquesta forma, el Grau d’execució de l’objectiu marcat ha sigut 

el següent:

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Percentatge de models que es poden 
presentar telemàtics respecte del total 

de models que es poden presentar 37 %. 34,67 %. 100 %.

1.1.3. Avançar en l’expedient electrònic.
El mesurament d’aquest objectiu s’efectua sobre la base d’una sèrie 

de fites que, a nivell conceptual, poden englobar-se en telematitzar: i) 
el registre d’entrada, ii) el registre d’eixida, i iii) el tipus d’expedient.

De cara a avaluar el compliment d’aquest objectiu, i donada la 
rellevància de cadascuna de les fases en el grau d’avanç en l’expedient 
electrònic, s’ha considerat oportú ponderar-les en el sentit d’atribuir 
un 20 % de rellevància a la digitalització de cadascun dels registres 
(entrada i eixida), i el 60 % restant als altres tràmits relacionats amb 
l’expedient.

Tenint en compte l’anterior, durant el primer semestre de l’exercici 
2020 s’ha aconseguit digitalitzar els registres d’entrada de les delegaci-



Delegaciones de la ATV en Castellón y Alicante (Valencia ya lo estaba), 
de tal forma que los documentos presentados de manera presencial ante 
las mismas, pueden ser digitalizados por la oficina de registro en la que 
hayan sido presentados para su incorporación al expediente administra-
tivo electrónico, devolviéndose los originales al interesado. Con ello, 
el objetivo propuesto se ha visto cumplido, en los siguientes términos:

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Grado de avance 10 % 20 % 200 %

IV. Nivel de cumplimiento del objetivo estratégico «Mejorar las 
condiciones y resultados de la lucha contra el fraude fiscal».

El segundo de los objetivos estratégicos, «Mejorar las condiciones 
y resultados de la lucha contra el fraude fiscal», se orienta a perseguir y 
combatir el fraude fiscal en cualquiera de sus modalidades, y requiere 
una respuesta de la Administración organizada, permanente, coordinada, 
planificada y adecuadamente dimensionada. En esta línea, la estrategia 
de lucha contra el fraude fiscal se diseña desde una triple perspectiva: 
prevención, control y cooperación, y para su consecución se definen en 
el Plan Plurianual de Gestión 2020-2023 tres programas estratégicos, 
que a su vez se desglosan en determinados objetivos operativos, cuyo 
nivel de cumplimiento es el siguiente:

2.1.1. Mejorar la asistencia personalizada en el cumplimiento de 
las obligaciones tributarias, mediante el desarrollo, principalmente, del 
servicio de cita previa.

Dada la situación sanitaria causada por la Covid-19, las oficinas de 
información y asistencia de la Agencia permanecieron cerradas desde 
que se decretó el estado de alarma hasta que se inició la desescalada, 
motivo por el que las citas previas para atención presencial programadas 
tuvieron que ser reconducidas a canales alternativos de asistencia. La 
consecuencia directa fue la reducción del número de asistencias presen-
ciales a contribuyentes.

No obstante lo anterior, y con el fin de continuar prestando a la 
ciudadanía la ayuda necesaria en el cumplimiento de sus obligaciones 
tributarias, la ATV intensificó otros canales de asistencia, como la infor-
mación a través de su web de la normativa relacionada con la Covid-19 
y sus implicaciones en las actuaciones de la ATV, y la asistencia tele-
fónica y mediante correo electrónico, reforzando para ello el número 
de funcionarios dedicados a contestar llamadas y correos electrónicos. 
Así, para atender cuestiones relacionadas con expedientes abiertos se 
habilitó la cita previa telefónica, a través de la cual, el funcionario del 
departamento afectado llama al contribuyente citado, en el día y la hora 
que este haya elegido, para, previas preguntas que permitan asegurar 
la identidad del consultante, se pueda informar sobre un expediente 
en curso. Con ello se ha agilizado, en buena parte, la organización de 
los servicios prestados, y se han evitado desplazamientos innecesarios. 
Como más abajo se constata, a la vista del éxito del servicio prestado, 
este canal de atención de expedientes en curso continúa prestándose en 
la ATV tras el levantamiento del estado de alarma.

En definitiva, en esta métrica se va a considerar no solo la asistencia 
presencial, sino también la telefónica y la de correo electrónico llevada 
a cabo durante el primer semestre de 2020.

En cuanto a la medición de la asistencia presencial, los datos son los 
que a continuación se reflejan:

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Número de asistencias a 
contribuyentes realizadas mediante el 

sistema de cita previa (presencial)
100.000 20.876 21 %

En cuanto a la asistencia a la ciudadanía a través del correo electró-
nico, y por lo que se refiere al Departamento de Recaudación, con fecha 
27 de marzo de 2020 comenzó a utilizarse una nueva cuenta de correo 
electrónico (reca_atv@gva.es) para centralizar la atención remota a los 
contribuyentes en materia de recaudación. Con el formulario de la pági-

ons de l’ATV a Castelló i Alacant (València ja ho estava), de tal forma 
que els documents presentats de manera presencial davant aquestes, 
poden ser digitalitzats per l’oficina de registre en la qual hagen sigut 
presentats per a la seua incorporació a l’expedient administratiu elec-
trònic, retornant-se els originals a la persona interessada. Amb això, 
l’objectiu proposat s’ha vist complit, en els termes següents:

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Grau d’avanç 10 % 20 %. 200 %

IV. Nivell de compliment de l’objectiu estratègic «Millorar les con-
dicions i resultats de la lluita contra el frau fiscal».

El segon dels objectius estratègics, Millorar les condicions i resul-
tats de la lluita contra el frau fiscal, s’orienta a perseguir i combatre el 
frau fiscal en qualsevol de les seues modalitats, i requereix una resposta 
de l’Administració organitzada, permanent, coordinada, planificada 
i adequadament dimensionada. En aquesta línia, l’estratègia de lluita 
contra el frau fiscal es dissenya des d’una triple perspectiva: prevenció, 
control i cooperació, i para la seua consecució es defineixen en el Pla 
pluriennal de gestió 2020-2023 tres programes estratègics, que al seu 
torn es desglossen en determinats objectius operatius, el nivell de com-
pliment dels quals és el següent:

2.1.1. Millorar l’assistència personalitzada en el compliment de les 
obligacions tributàries, mitjançant el desenvolupament, principalment, 
del servei de cita prèvia.

Donada la situació sanitària causada per la COVID-19, les oficines 
d’informació i assistència de l’Agència van romandre tancades des que 
es va decretar l’estat d’alarma fins que es va iniciar la desescalada, 
motiu pel qual les cites prèvies per a atenció presencial programades 
van haver de ser reconduïdes a canals alternatius d’assistència. La con-
seqüència directa va ser la reducció del nombre d’assistències presen-
cials a contribuents.

No obstant l’anterior, i a fi de continuar prestant a la ciutadania 
l’ajuda necessària en el compliment de les seues obligacions tributàries, 
l’ATV va intensificar altres canals d’assistència, com la informació a 
través del seu web de la normativa relacionada amb la Covid-19 i les 
seues implicacions en les actuacions de l’ATV, i l’assistència telefò-
nica i mitjançant correu electrònic, reforçant per a això el nombre de 
funcionaris dedicats a contestar crides i correus electrònics. Així, per a 
atendre qüestions relacionades amb expedients oberts es va habilitar la 
cita prèvia telefònica, a través de la qual, el funcionari del departament 
afectat crida al contribuent citat, en el dia i l’hora que aquest haja triat, 
per a, prèvies preguntes que permeten assegurar la identitat del con-
sultant, es puga informar sobre un expedient en curs. Amb això s’ha 
agilitat, en bona part, l’organització dels serveis prestats, i s’han evitat 
desplaçaments innecessaris. Com després es constata, a la vista de l’èxit 
del servei prestat, aquest canal d’atenció d’expedients en curs continua 
prestant-se en l’ATV després de l’aixecament de l’estat d’alarma.

En definitiva, en aquesta mètrica es considerarà no sols l’assistència 
presencial, sinó també la telefònica i la de correu electrònic duta a terme 
durant el primer semestre de 2020.

Quant al mesurament de l’assistència presencial, les dades són les 
que a continuació es reflecteixen:

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Nombre d’assistències a contribuents 
realitzades mitjançant el sistema de 

cita prèvia (presencial)
100.000 20.876 21 %.

Quant a l’assistència a la ciutadania a través del correu electrònic, 
i pel que fa al Departament de Recaptació, amb data 27 de març de 
2020 va començar a utilitzar-se un nou compte de correu electrònic 
(reca_atv@gva.es) per a centralitzar l’atenció remota als contribuents 
en matèria de recaptació. Amb el formulari de la pàgina web es reben 



na web se reciben consultas y se prioriza su resolución, como primer 
canal prefijado para la prestación de los servicios propios del departa-
mento de recaudación de forma no presencial. Además, en la gestión de 
este primer canal se incorporan otras consultas de la misma naturaleza 
que se reciben en la cuenta departamental dpto_recaudacion@gva.es.

A la fecha de medición, el resultado es el siguiente:

Indicador Correos 
Recibidos

Correos 
Contestados

Grado de 
ejecución

Número de asistencias a 
contribuyentes realizadas a través 

del correo electrónico (recaudación)
452 449 99,34 %

Por su parte, desde el Departamento de Gestión se realizaron, igual-
mente, actuaciones de asistencia al contribuyente a través del correo 
electrónico habilitado al efecto, siendo los datos obtenidos a 30 de junio 
de 2020 los que a continuación se refieren:

Indicador Correos 
Recibidos

Correos 
Contestados

Grado de 
ejecución

Número de asistencias a 
contribuyentes realizadas a través 
del correo electrónico (gestión)

4.366 4.148 95 %

Por otra parte, y en relación con la asistencia a la ciudadanía a tra-
vés de las citas previas telefónicas, el día 1 de junio de 2020 se inicia, 
a través del Departamento de Recaudación, una nueva vía de atención 
remota al ciudadano, con la implantación del canal de cita previa tele-
fónica (para expedientes en tramitación), habilitándose 2 circuitos espe-
cíficos:

A) Circuito APLAFRACC, para expedientes en tramitación de apla-
zamientos o fraccionamientos.

B) Circuito EMBARG, para expedientes en tramitación por embar-
gos y para la emisión de certificados de estar al corriente en las obliga-
ciones tributarias con la Generalitat Valenciana.

Desde ese momento, de forma planificada se organiza la asisten-
cia telefónica con vistas, por razones sanitarias conocidas, a la míni-
ma asistencia presencial en oficinas. Por su parte, el correo electrónico 
se mantiene funcional y eficaz para el resto de supuestos en materia 
de recaudación (expedientes que no están en trámite). Y asimismo, al 
mismo se reconducen determinadas consultas de cita telefónica previa 
cuando implican actuaciones más allá de la simple información.

A fecha 30 de junio de 2020, los datos son los reflejados en la 
siguiente tabla:

Indicador Grado de 
ejecución

Citas 
realizadas

Grado de 
ejecución

Número de asistencias a contribuyentes 
realizadas mediante el sistema de cita 

previa telefónica (recaudación)
627 260 41,47 %

Por su parte, desde el Departamento de Gestión se realizaron, igual-
mente, actuaciones de asistencia al contribuyente a través del sistema de 
cita previa telefónica habilitado al efecto, siendo los datos obtenidos a 
30 de junio de 2020 los que a continuación se muestran:

Indicador Grado de 
ejecución

Citas 
realizadas

Grado de 
ejecución

Número de asistencias a contribuyentes 
realizadas mediante el sistema de cita 

previa telefónica (gestión)
320 304 95 %

2.1.2. Fomentar la presentación de documentos de entrada por 
medios telemáticos.

El Indicador que mide este objetivo operativo indica el número 
de documentos de entrada que han accedido por medios telemáticos 
respecto del total que se han presentado. Si bien el Indicador se esta-
bleció en el 37 %, el valor alcanzado a la fecha de la presente revisión, 
es del 45 %. La razón fundamental se encuentra en la habilitación del 

consultes i se’n prioritza la resolució, com a primer canal prefixat per a 
la prestació dels serveis propis del departament de recaptació de forma 
no presencial. A més, en la gestió d’aquest primer canal s’incorporen 
altres consultes de la mateixa naturalesa, que es reben en el compte 
departamental dpto_recaudacion@gva.es.

A la data de mesurament, el resultat és el següent:

Indicador Correus 
Rebuts

Correus 
Contestats

Grau 
d’execució

Nombre d’assistències a contribuents 
realitzades a través del correu 

electrònic (recaptació)
452 449 99,34 %

Per part seua, des del Departament de Gestió es van realitzar, igual-
ment, actuacions d’assistència al contribuent a través del correu electrò-
nic habilitat a aquest efecte, sent les dades obtingudes a 30 de juny de 
2020, les que a continuació es refereixen:

Indicador Correus 
Rebuts

Correus 
Contestats

Grau 
d’execució

Nombre d’assistències a contribuents 
realitzades a través del correu 

electrònic (gestió)
4.366 4.148 95 %.

D’altra banda, i en relació amb l’assistència a la ciutadania a través 
de les cites prèvies telefòniques, el dia 1 de juny de 2020 s’inicia, a 
través del Departament de Recaptació, una nova via d’atenció remota 
al ciutadà, amb la implantació del canal de cita prèvia telefònica (per a 
expedients en tramitació), habilitant-se 2 circuits específics:

A) Circuit APLAFRACC, per a expedients en tramitació d’ajorna-
ments o fraccionaments.

B) Circuit EMBARG, per a expedients en tramitació per embarga-
ments i per a l’emissió de certificats d’estar al corrent en les obligacions 
tributàries amb la Generalitat Valenciana.

Des d’aqueix moment, de forma planificada s’organitza l’assistèn-
cia telefònica amb vista, per raons sanitàries conegudes, a la mínima 
assistència presencial en oficines. Per part seua, el correu electrònic es 
manté funcional i eficaç per a la resta de supòsits en matèria de recap-
tació (expedients que no estan en tràmit). I així mateix, al mateix es 
recondueixen determinades consultes de cita telefònica prèvia quan 
impliquen actuacions més enllà de la simple informació.

A data 30 de juny de 2020, les dades són les reflectides en la taula 
següent:

Indicador Cites 
previstes

Cites 
realitzades

Grau 
d’execució

Nombre d’assistències a contribuents 
realitzades mitjançant el sistema de 
cita prèvia telefònica (recaptació)

627 260 41,47 %

Per part seua, des del Departament de Gestió es van realitzar, igual-
ment, actuacions d’assistència al contribuent a través del sistema de cita 
prèvia telefònica habilitat a l’efecte, sent les dades obtingudes a 30 de 
juny de 2020 les que a continuació es mostren:

Indicador Cites 
previstes

Cites 
realitzades

Grau 
d’execució

Nombre d’assistències a contribuents 
realitzades mitjançant el sistema de 

cita prèvia telefònica (gestió)
320 304 95 %.

2.1.2. Fomentar la presentació de documents d’entrada per mitjans 
telemàtics.

L’Indicador que mesura aquest objectiu operatiu indica el nombre 
de documents d’entrada que han accedit per mitjans telemàtics respec-
te del total que s’han presentat. Si bé l’Indicador es va establir en el 
37 %, el valor aconseguit la data de la present revisió, és del 45 %. La 
raó fonamental es troba en l’habilitació del tràmit genèric Z per a la 



trámite genérico Z para la presentación de autoliquidaciones durante 
el estado de alarma, como solución de urgencia para evitar desplaza-
mientos y permitir la presentación de autoliquidaciones a quien, a pesar 
de la suspensión de plazos, deseara hacerlo. Los resultados han sido los 
siguientes:

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Porcentaje de presentación de 
documentos telemáticos respecto del 

total de presentaciones efectuadas
37 % 45 % 121,60 %

2.1.3. Impulsar la información fiscal previa en manos del contri-
buyente.

Las actuaciones que se pretendían realizar durante el ejercicio 2020 
para la consecución de este objetivo operativo se concretan en remitir a 
los potenciales obligados tributarios, dentro del plazo de presentación y, 
en su caso, pago, cartas de invitación a la asistencia para la confección y 
presentación de autoliquidaciones y demás declaraciones y documentos 
con trascendencia tributaria, así como recordatorios masivos del cumpli-
miento de obligaciones tributarias en supuestos de devengos conocidos 
a través de otros medios distintos a la declaración o autoliquidación del 
contribuyente (censo de fallecidos, índices notariales o bases de datos 
patrimoniales).

No obstante, debido a la situación sanitaria, se ha decidido por el 
Departamento de Gestión de la ATV no enviar recordatorios de pago 
durante el estado de pandemia y posponer su emisión al segundo semes-
tre de 2020, razón por la cual, el Indicador, a fecha de la presente revi-
sión, es nulo.

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Número de recordatorios de 
cumplimiento de obligaciones 

tributarias remitidos a ciudadanos
10.000 0 0 %

2.1.4. Incrementar el número de presentaciones realizadas por cola-
boradores sociales en virtud de convenio.

En relación con este objetivo, se propone la modificación de su 
correspondiente Indicador por otro que refleje mejor la finalidad del 
objetivo marcado, cual es incrementar las posibilidades de presenta-
ción de documentos por colaboradores sociales mediante convenio, 
en la medida en que implica desarrollos ad hoc para la presentación 
telemática.

Efectivamente, en el ámbito de la colaboración social se puede 
actuar como colaborador con autorizaciones individualizadas para cada 
persona o bien mediante autorizaciones tácitas por el hecho de pertene-
cer profesionalmente a un colectivo (colegio profesional, asociación o 
similar) con el que la ATV haya suscrito un convenio de colaboración.

La figura del colaborador social es muy importante para mejorar 
la difusión de servicios y utilidades que la Administración ofrece a la 
ciudadanía, y una de sus principales vías para lograrlo es a través de 
los convenios con colegios profesionales, otras corporaciones de Dere-
cho Público y asociaciones profesionales del ámbito tributario. Se trata 
garantizar que la información en general y las novedades adoptadas 
en particular llegan, a través de ellos, a los contribuyentes que repre-
sentan, facilitando de esta forma el cumplimiento de sus obligaciones 
tributarias.

Se propone modificar el Indicador «Porcentaje de presentación de 
documentos por colaborador social en virtud de convenio con respecto 
al total de presentaciones realizadas por colaboradores sociales», por 
«Porcentaje de modelos que los colaboradores sociales pueden presentar 
mediante convenio respecto de todos aquellos que son susceptibles de 
convenio».

Los modelos actualmente vigentes susceptibles de ser convenia-
dos por el volumen de su presentación, son el modelo 600, 620, 650 y 
651. Actualmente, y con los desarrollos realizados a lo largo del primer 
semestre de 2020, los convenios permiten la presentación por esta vía 
de los modelos 620 y 600 (cuando se trata de documentos notariales), 

presentació d’autoliquidacions durant l’estat d’alarma, com a solució 
d’urgència per a evitar desplaçaments i permetre la presentació d’auto-
liquidacions a qui, malgrat la suspensió de terminis, desitjara fer-ho. Els 
resultats han sigut els següents:

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Percentatge de presentació de 
documents telemàtics respecte del 
total de presentacions efectuades

37 % 45 %. 121,60 %.

2.1.3. Impulsar la informació fiscal prèvia en mans del contribuent.

Les actuacions que es pretenien realitzar durant l’exercici 2020 
per a la consecució d’aquest objectiu operatiu es concreten en remetre 
als potencials obligats tributaris, dins del termini de presentació i, si 
escau, pagament, cartes d’invitació a l’assistència per a la confecció i 
presentació d’autoliquidacions i altres declaracions i documents amb 
transcendència tributària, així com recordatoris massius del compliment 
d’obligacions tributàries en supòsits de meritacions conegudes a través 
d’altres mitjans, diferents de la declaració o autoliquidació del contri-
buent (cens de morts, índexs notarials o bases de dades patrimonials).

No obstant això, a causa de la situació sanitària, el Departament de 
Gestió de l’ATV ha decidit no enviar recordatoris de pagament durant 
l’estat de pandemia i posposar-ne l’emissió al segon semestre de 2020, 
raó per la qual, l’Indicador a data de la present revisió, és nul.

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Nombre de recordatoris de 
compliment d’obligacions tributàries 

remesos a ciutadans
10.000 0 0 %.

2.1.4. Incrementar el nombre de presentacions realitzades per col-
laboradors socials en virtut de conveni.

En relació amb aquest objectiu, es proposa la modificació del seu 
corresponent Indicador per un altre que reflectisca millor la finalitat 
de l’objectiu marcat, com és incrementar les possibilitats de presenta-
ció de documents per col·laboradors socials mitjançant conveni, en la 
mesura en què implica desenvolupaments ad hoc per a la presentació 
telemàtica.

Efectivament, en l’àmbit de la col·laboració social es pot actuar 
com a col·laborador amb autoritzacions individualitzades per a cada 
persona, o bé mitjançant autoritzacions tàcites pel fet de pertànyer pro-
fessionalment a un col·lectiu (col·legi professional, associació o simi-
lar), amb el qual l’ATV haja subscrit un conveni de col·laboració.

La figura del col·laborador social és molt important per a millorar la 
difusió de serveis i utilitats que l’Administració ofereix a la ciutadania, 
i una de les seues principals vies per a aconseguir-ho és a través dels 
convenis amb col·legis professionals, altres corporacions de Dret Públic 
i associacions professionals de l’àmbit tributari. Es tracta garantir que la 
informació en general i les novetats adoptades en particular arriben, a 
través d’ells, als contribuents que representen, facilitant d’aquesta forma 
el compliment de les seues obligacions tributàries.

Es proposa modificar l’Indicador «Percentatge de presentació de 
documents per col·laborador social en virtut de conveni respecte al total 
de presentacions realitzades per col·laboradors socials», per «Percentat-
ge de models que els col·laboradors socials poden presentar mitjançant 
conveni respecte de tots aquells que són susceptibles de conveni».

Els models actualment vigents susceptibles de ser conveniats pel 
volum de la seua presentació, són el model 600, 620, 650 i 651. Actual-
ment, i amb els desenvolupaments realitzats al llarg del primer semes-
tre de 2020, els convenis permeten la presentació per aquesta via dels 
models 620 i 600 (quan es tracta de documents notarials), per la qual 



por lo que el grado de consecución del objetivo, a la fecha de la actual 
revisión, es el que a continuación se detalla:

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Porcentaje de modelos que los 
colaboradores sociales pueden 
presentar mediante convenio 

respecto de todos aquellos que son 
susceptibles de convenio

50 % 40 % 80 %

2.1.5. Impulsar la coordinación y cooperación con el resto de admi-
nistraciones para la consecución de los objetivos propuestos.

Desde la ATV se está impulsando la colaboración con otras Admi-
nistraciones Públicas con la finalidad de intercambiar información que 
le sea útil para el ejercicio de su cometido.

En este sentido, se han mantenido reuniones con otros órganos o 
entidades de la Generalitat con el fin de intercambiar información rela-
tiva a actos o contratos en los que intervienen y que están sometidos a 
la imposición autonómica; se han planificado actuaciones conjuntas con 
la AEAT; y se ha mantenido el contacto entre Comunidades Autónomas, 
entre otras muchas actuaciones que han permitido a la Agencia avanzar 
en el cumplimiento de sus objetivos.

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Número de actuaciones de 
coordinación y cooperación con otras 

Administraciones
12 21 175 %

2.2.1. Alcanzar el 100 % del nivel de cumplimiento del Plan de 
Control Tributario.

El objetivo en 2020 es alcanzar el valor del 100 % en este objetivo, 
definiendo el Indicador asociado al mismo como el grado de consecu-
ción de los objetivos recogidos en el Plan de Control Tributario anual.

El nivel de cumplimiento del Plan de Control Tributario, a fecha 30 
de junio de 2020, ha sido del 45,10 %

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Grado de consecución de los 
objetivos recogidos en el Plan de 

Control Tributario
100 % 45,10 % 45,10 %

2.3.1. Incrementar la recaudación neta derivada de actuaciones de 
gestión recaudatoria en vía ejecutiva por medios propios.

A través de los dos Indicadores asociados a este objetivo, que a 
continuación se detallan, se evalúa el importe de la recaudación que 
la ATV realiza por medios propios, sin acudir a agentes recaudadores 
externos, computando, a estos efectos, la recaudación ejecutiva neta por 
medios propios obtenida en el primer semestre del ejercicio corriente 
respecto a la recaudación ejecutiva neta por medios ajenos obtenida en 
el mismo periodo temporal.

Se pretende, por tanto, un aumento significativo de la eficacia 
recaudatoria respecto a actuaciones no incluidas en el Convenio para la 
recaudación en vía ejecutiva entre la Generalitat Valenciana y la AEAT, 
intensificando las actuaciones desarrolladas directamente por el Depar-
tamento de Recaudación.

Respecto al primero de los Indicadores asociados a este objetivo 
operativo, «Porcentaje de providencias de apremio notificados por 
la ATV respecto del total de providencias de apremio emitidas por la 
ATV», indicar que mediante un proceso del circuito de TIRANT, se 
genera el listado de cargos en ejecutiva con la emisión del listado de 
providencias de apremio que se remiten para gestión recaudatoria en vía 
de apremio a la AEAT, entidad que valida informáticamente el listado. 
Previamente se efectúa una depuración de las providencias a emitir, 
excluyéndose aquellas en las que consta la integración contable en las 
cajas de la ATV de la deuda exigible con el recargo ejecutivo corres-

cosa el grau de consecució de l’objectiu, a la data de l’actual revisió, és 
el que a continuació es detalla:

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Percentatge de models que els 
col·laboradors socials poden 

presentar mitjançant conveni respecte 
de tots aquells que són susceptibles 

de conveni

50 % 40 %. 80 %.

2.1.5. Impulsar la coordinació i cooperació amb la resta d’adminis-
tracions per a la consecució dels objectius proposats.

Des de l’ATV s’està impulsant la col·laboració amb altres Adminis-
tracions Públiques amb la finalitat d’intercanviar informació que li siga 
útil per a l’exercici de la seua comesa.

En aquest sentit, s’han mantingut reunions amb altres òrgans o enti-
tats de la Generalitat amb la finalitat d’intercanviar informació relati-
va a actes o contractes en els quals intervenen i que estan sotmesos a 
la imposició autonòmica; s’han planificat actuacions conjuntes amb 
l’AEAT; i s’ha mantingut el contacte entre comunitats autònomes, entre 
moltes altres actuacions que han permés a l’Agència avançar en el com-
pliment dels seus objectius.

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Nombre d’actuacions de 
coordinació i cooperació amb altres 

administracions
12 21 175 %.

2.2.1. Aconseguir el 100 % del nivell de compliment del Pla de 
control tributari.

L’objectiu en 2020 és aconseguir el valor del 100 % en aquest 
objectiu, definint l’Indicador associat al mateix com el grau de conse-
cució dels objectius recollits en el Pla de control tributari anual.

El nivell de compliment del Pla de control tributari, a data 30 de 
juny de 2020, ha sigut del 45,10 %.

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Grau de consecució dels 
objectius recollits en el Pla de control 

tributari
100 % 45,10 %. 45,10 %.

2.3.1. Incrementar la recaptació neta derivada d’actuacions de gestió 
recaptatòria en via executiva per mitjans propis.

A través dels dos Indicadors associats a aquest objectiu, que a conti-
nuació es detallen, s’avalua l’import de la recaptació que l’ATV realitza 
per mitjans propis, sense acudir a agents recaptadors externs, compu-
tant, a l’efecte, la recaptació executiva neta per mitjans propis obtinguda 
en el primer semestre de l’exercici corrent respecte a la recaptació exe-
cutiva neta per mitjans aliens obtinguda en el mateix període temporal.

Es pretén, per tant, un augment significatiu de l’eficàcia recaptatòria 
respecte a actuacions no incloses en el Conveni per a la recaptació en 
via executiva entre la Generalitat Valenciana i l’AEAT, intensificant les 
actuacions desenvolupades directament pel Departament de Recaptació.

Respecte al primer dels Indicadors associats a aquest objectiu ope-
ratiu, «Percentatge de provisions de constrenyiment notificades per 
l’ATV respecte del total de provisions de constrenyiment emeses per 
l’ATV», indicar que mitjançant un procés del circuit de TIRANT, es 
genera el llistat de càrrecs en executiva amb l’emissió del llistat de pro-
visions de constrenyiment que es remeten per a gestió recaptatòria en 
via de constrenyiment a l’AEAT, entitat que valida informàticament el 
llistat. Prèviament s’efectua una depuració de les provisions a emetre, 
excloent-se aquelles en les quals consta la integració comptable en les 
caixes de l’ATV del deute exigible amb el recàrrec executiu correspo-



pondiente. Los datos obtenidos hasta el 30 de junio de 2020 reflejan que 
del total de 7.949 providencias, 1.098 (el 13,81 %) cumplieron estas 
premisas, y tras su regularización por la ATV, no fueron remitidas a la 
AEAT. Con los datos referidos, el objetivo propuesto se ha cumplido 
con plenitud, tal y como se refleja en la siguiente tabla:

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Porcentaje de providencias de 
apremio notificados por la ATV 

respecto del total de providencias de 
apremio emitidas por la ATV

5 % 13,80 % 276 %

En cuanto al segundo de los Indicadores que miden el grado de 
cumplimiento de este objetivo operativo, «Porcentaje de recordatorios 
de pago remitidos respecto del total de providencias de apremio emiti-
das por la ATV», es preciso destacar la imprescindible automatización 
de la operativa por parte del departamento de Informática de la ATV. 
Al respecto, a fecha 30 de junio no se han obtenido avances significa-
tivos en este punto, pues los esfuerzos a nivel informático se centraron 
en aquellos asuntos que, derivados de la situación sanitaria, resultaron 
necesarios para que la Agencia pudiera continuar con sus actuaciones en 
todos los ámbitos, por lo que el condicionamiento previo de la falta de 
operatividad de la automatización de la operativa, impide la utilización 
de los recordatorios de pago, y por tanto el Indicador descrito no se ha 
alcanzado.

Adicionalmente, debido a la situación sanitaria, se ha decidido por 
el Departamento de Recaudación de la ATV no enviar recordatorios de 
pago durante el estado de pandemia y posponer su emisión al segundo 
semestre de 2020, razón por la cual, el Indicador, a fecha de la presente 
revisión, es nulo.

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Porcentaje de recordatorios de 
pago remitidos respecto del total de 

providencias de apremio emitidas por 
la ATV

4 % 0 % 0 %

2.3.2. Reducir el pendiente de cobro en el marco de las competen-
cias de la ATV.

La actuación operativa asociada pretende la depuración del pendien-
te de cobro de tributos cedidos, dentro de los plazos de prescripción, 
para detectar y llevar a cabo posibles actuaciones de reactivación de 
créditos. Con esta finalidad, se continúa con la labor iniciada en el año 
2017, circunscribiéndola, materialmente, a los tributos cedidos, y, tem-
poralmente, a aquellos ejercicios en los que sería viable la reactivación 
del crédito público, por no haber operado el instituto de la prescripción.

El Departamento de Recaudación ha realizado un análisis exhausti-
vo y manual de liquidaciones, realizando la conciliación de la informa-
ción previa contenida en el sistema informático de TIRANT en aras al 
cumplimiento del principio de imagen fiel.

A fecha 30 de junio de 2020 se había completado la depuración 
descrita de los ejercicios 2016 y 2017, restando únicamente el primer 
semestre de 2018.

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Depuración de las liquidaciones de 
tributos cedidos dictadas hasta el 

30/06/N-2
100 % 58,17 % 58,17 %

2.3.3. Disminuir los costes de devolución de ingresos indebidos.
Las acciones previstas para el cumplimiento de este objetivo ope-

rativo implican, de una parte, actuaciones preventivas sobre el control 
de los supuestos de litigiosidad y, de otra parte, actuaciones de gestión 
relacionadas con la demora en las resoluciones, para minimizar los cos-

nent. Les dades obtingudes fins al 30 de juny de 2020 reflecteixen que 
del total de 7.949 provisions, 1.098 (el 13,81 %), van complir aquestes 
premisses, i després de la seua regularització per l’ATV, no van ser 
remeses a l’AEAT. Amb les dades referides, l’objectiu proposat s’ha 
complit amb plenitud, tal com es reflecteix en la taula següent:

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Percentatge de provisions de 
constrenyiment notificades per l’ATV 

respecte del total de provisions de 
constrenyiment emeses per l’ATV

5 % 13,80 %. 276 %.

Quant al segon dels Indicadors que mesuren el grau de compliment 
d’aquest objectiu operatiu, «Percentatge de recordatoris de pagament 
remesos respecte del total de provisions de constrenyiment emeses per 
l’ATV», cal destacar la imprescindible automatització de l’operativa 
per part del departament d’Informàtica de l’ATV. Sobre aquest tema, 
a data 30 de juny no s’han obtingut avanços significatius en aquest 
punt, perquè els esforços a nivell informàtic es van centrar en aquells 
assumptes que, derivats de la situació sanitària, van resultar necessaris 
perquè l’Agència poguera continuar amb les seues actuacions en tots els 
àmbits, per la qual cosa el condicionament previ de la falta d’operativi-
tat de l’automatització de l’operativa, impedeix la utilització dels recor-
datoris de pagament, i per tant l’Indicador descrit no s’ha aconseguit.

Addicionalment, a causa de la situació sanitària, el Departament 
de Recaptació de l’ATV ha decidit no enviar recordatoris de pagament 
durant l’estat de pandemia i posposar-ne l’emissió al segon semestre 
de 2020, raó per la qual l’Indicador, a data de la present revisió, és nul.

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Percentatge de recordatoris de 
pagament remesos respecte del total 

de provisions de constrenyiment 
emeses per l’ATV

4 %. 0 %. 0 %.

2.3.2. Reduir el pendent de cobrament en el marc de les competèn-
cies de l’ATV.

L’actuació operativa associada pretén la depuració del pendent de 
cobrament de tributs cedits, dins dels terminis de prescripció, per a 
detectar i dur a terme possibles actuacions de reactivació de crèdits. 
Amb aquesta finalitat, es continua amb la labor iniciada l’any 2017, 
circumscrivint-la, materialment, als tributs cedits, i, temporalment, a 
aquells exercicis en els quals seria viable la reactivació del crèdit públic, 
per no haver operat l’institut de la prescripció.

El Departament de Recaptació ha realitzat una anàlisi exhaustiva i 
manual de liquidacions, realitzant la conciliació de la informació prèvia 
continguda en el sistema informàtic de TIRANT per al compliment del 
principi d’imatge fidel.

A data 30 de juny de 2020, s’havia completat la depuració descrita 
dels exercicis 2016 i 2017, restant únicament el primer semestre de 
2018.

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Depuració de les liquidacions de 
tributs cedits dictades fins al 30/06/N-

2
100 %. 58,17 %. 58,17 %.

2.3.3. Disminuir els costos de devolució d’ingressos indeguts.
Les accions previstes per al compliment d’aquest objectiu opera-

tiu impliquen, d’una part, actuacions preventives sobre el control dels 
supòsits de litigiositat; i, d’una altra part, actuacions de gestió relaci-
onades amb la demora en les resolucions, per a minimitzar els costos 



tes monetarios asociados (intereses de demora), así como los tiempos 
de espera de los ciudadanos.

Uno de los hitos, si no el principal, que ha coadyuvado a la consecu-
ción de este objetivo, ha sido la habilitación del sistema para la solicitud 
de devolución de ingresos indebidos de forma telemática, a través del 
modelo 756, tanto de devolución de ingresos indebidos, como si se deri-
van de la rectificación de una autoliquidación, que ha permitido crear 
unos cauces seguros y estables para el desarrollo de las relaciones de los 
particulares y profesionales con la Administración tributaria.

La principal ventaja del sistema radica en que permite una tramita-
ción más rápida y efectiva, pudiendo realizar todos los pasos, sin necesi-
dad de colas ni desplazamientos tanto para la obtención de los modelos 
de solicitud, como para la presentación y aportación de documentación 
anexa. Esto posibilita la presentación de solicitudes de devolución de 
ingresos desde cualquier lugar y a cualquier hora, al margen del horario 
presencial de las oficinas de información y asistencia.

De esta forma, el grado de cumplimiento del objetivo marcado, a 
fecha 30 de junio de 2020, alcanza el 86 %, según se muestra a conti-
nuación:

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Demora (en meses) calculada según 
la relación entre las solicitudes 

pendientes al final del ejercicio y 
la media mensual de documentos 

despachados

1,75 1,50 86 %

2.3.4. Avanzar en los convenios de colaboración suscritos para la 
gestión recaudatoria ejecutiva con otros entes administrativos.

En esta área de competencias, las actuaciones son lideradas por el 
Equipo de Recaudación Ejecutiva I, dependiente del Departamento de 
Recaudación.

En relación con el primero de los Indicadores, «Número de diligen-
cias de embargo tramitadas», indicar que a fecha 30 de junio de 2020 
se habían firmado 9.590 diligencias de embargo, correspondientes a la 
fase 3 del ciclo «202003» (esto es, el intervalo temporal incluido entre 
el 1 de enero de 2020 y el 15.03.2020). La fase 3 es aquella en la que ya 
se ha verificado que el deudor dispone de cuenta bancaria en la entidad 
de crédito y se dicta la diligencia de embargo.

Hay que considerar que el procedimiento se suspendió desde media-
dos de marzo, como consecuencia de la Covid-19, reiniciándose los 
envíos de fases 1 y 2 desde el día 22 de junio de 2020. Con esta infor-
mación de partida, los resultados alcanzados se muestran en la tabla 
adjunta:

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Número de diligencias de embargo 
tramitadas 50.000 9.590 19 %

Respecto al segundo de los Indicadores que miden el grado de eje-
cución de este objetivo operativo, «Ingresos obtenidos por otros entes 
mediante la actuación de la ATV», a fecha 30 de junio de 2020, el valor 
del Indicador se situó en el 9,40 % de las diligencias firmadas, aún con 
la suspensión de envíos de la fase 3 anteriormente reseñada.

Adicionalmente, se han mantenido diversas reuniones con los téc-
nicos del área tributaria del Ayuntamiento de Valencia avanzando en 
la fase de pruebas de envío de ficheros fase 1. Así, se ha revisado el 
proceso de cumplimentación de la propuesta de resolución, mediante la 
elaboración de un formulario que permita tramitar de forma sistematiza-
da los modelos de resolución. Asimismo, se trabaja en el diseño de una 
pantalla que permita el seguimiento y control de los recursos y se está 
profundizando en la revisión del propio proceso de envío y recepción 
de documentación.

monetaris associats (interessos de demora), així com els temps d’espera 
dels ciutadans.

Una de les fites, si no la principal, que ha coadjuvat a la consecució 
d’aquest objectiu, ha sigut l’habilitació del sistema per a la sol·licitud 
de devolució d’ingressos indeguts de manera telemàtica, a través del 
model 756, tant de devolució d’ingressos indeguts, com si es deriven de 
la rectificació d’una autoliquidació, que ha permés crear unes vies segu-
res i estables per al desenvolupament de les relacions dels particulars i 
professionals amb l’Administració tributària.

El principal avantatge del sistema radica en el fet que permet una 
tramitació més ràpida i efectiva, podent realitzar tots els passos, sense 
necessitat de cues ni desplaçaments tant per a l’obtenció dels models 
de sol·licitud, com per a la presentació i aportació de documentació 
annexa. Això possibilita la presentació de sol·licituds de devolució d’in-
gressos des de qualsevol lloc i a qualsevol hora, al marge de l’horari 
presencial de les oficines d’informació i assistència.

D’aquesta forma, el grau de compliment de l’objectiu marcat, a data 
30 de juny de 2020, assoleix el 86 %, segons es mostra a continuació:

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Demora (en mesos) calculada segons 
la relació entre les sol·licituds 

pendents al final de l’exercici i la 
mitjana mensual de documents 

despatxats.

1,75 1,50 86 %.

2.3.4. Avançar en els convenis de col·laboració subscrits per a la 
gestió recaptatòria executiva amb altres ens administratius.

En aquesta àrea de competències, les actuacions són liderades per 
l’Equip de Recaptació Executiva I, dependent del Departament de 
Recaptació.

En relació amb el primer dels Indicadors, «Nombre de diligències 
d’embargament tramitades», indicar que a data 30 de juny de 2020 s’ha-
vien signat 9.590 diligències d’embargament, corresponents a la fase 3 
del cicle «202003» (això és, l’interval temporal inclòs entre l’1 de gener 
de 2020 i el 15.03.2020). La fase 3 és aquella en la qual ja s’ha verificat 
que el deutor disposa de compte bancari en l’entitat de crèdit i es dicta 
la diligència d’embargament.

Cal considerar que el procediment es va suspendre des de mitjan 
març, com a conseqüència de la COVID-19, reiniciant-se els envi-
aments de fases 1 i 2 des del dia 22 de juny de 2020. Amb aquesta 
informació de partida, els resultats aconseguits es mostren en la taula 
adjunta:

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Nombre de diligències 
d’embargament tramitades 50.000 9.590 19 %.

Respecte al segon dels Indicadors que mesuren el Grau d’execució 
d’aquest objectiu operatiu, «Ingressos obtinguts per altres ens mitjan-
çant l’actuació de l’ATV», a data 30 de juny de 2020, el valor de l’Indi-
cador es va situar en el 9,40 % de les diligències signades, encara amb 
la suspensió d’enviaments de la fase 3 adés ressenyada.

Addicionalment, s’han mantingut diverses reunions amb els tèc-
nics de l’àrea tributària de l’Ajuntament de València avançant en la 
fase de proves d’enviament de fitxers fase 1. Així, s’ha revisat el procés 
d’emplenament de la proposta de resolució, mitjançant l’elaboració 
d’un formulari que permeta tramitar de forma sistematitzada els models 
de resolució. Així mateix, es treballa en el disseny d’una pantalla que 
permeta el seguiment i control dels recursos i s’està aprofundint en la 
revisió del propi procés d’enviament i recepció de documentació.



Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Ingresos obtenidos por otros entes 
mediante la actuación de la ATV 15 % 9,4 % 63 %

Por último, en relación con el tercero de los Indicadores asociados 
a este objetivo operativo, «Número de convenios suscritos / número de 
convenios demandados», cabe indicar que se ha elaborado el borrador 
del convenio marco de colaboración con las entidades locales para la 
recaudación ejecutiva. A fecha 30 de junio de 2020, se encuentra en 
fase de negociación con los principales representantes del ámbito local. 
A estos efectos, se han mantenido diversas reuniones con técnicos de la 
Diputación de Valencia y de Castellón, así como con la Diputación de 
Alicante y SUMA. Está prevista su culminación en los próximos meses.

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Número de convenios suscritos / 
número de convenios demandados 100 % 0 % 0 %

V. Nivel de cumplimiento del objetivo estratégico «Mejorar la ges-
tión de los recursos asignados a la ATV».

Finalmente, para la consecución del objetivo estratégico «Mejorar 
la gestión de los recursos asignados a la ATV», se propone continuar 
optimizando el empleo de los recursos que se ponen a disposición de 
la Agencia y orientar a las personas que prestan servicio en la misma 
hacia la obtención de mejores resultados, manteniendo el alto nivel de 
satisfacción de la ciudadanía por los servicios prestados. El nivel de 
cumplimiento de los objetivos operativos marcados a estos efectos se 
detalla a continuación:

3.1.1. Alcanzar el 100 % de cumplimiento de los compromisos de 
calidad de los servicios que se ofrecen a la ciudadanía en la Carta de 
Servicios de la ATV.

El Indicador establecido para este objetivo operativo mide el grado 
de consecución de los objetivos de calidad establecidos en la Carta de 
Servicios, fijándose como objetivo alcanzar el 100 %.

Tras la evaluación realizada de la Carta de Servicios se ha concluido 
que el nivel de cumplimiento de los compromisos adquiridos es del 
93 %.

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Grado de consecución de los 
objetivos recogidos en la Carta de 

Servicios
100 % 93 %(*) 93 %

(*) La medición del cumplimiento de los objetivos recogidos en la 
Carta de Servicios no ha tenido en cuenta el Indicador relativo al «Por-
centaje de municipios atendidos en la campaña anual del IRPF sobre el 
objetivo previsto», en la medida en que, debido a la situación sanitaria 
ocasionada por la Covid-19, la Campaña de la Renta 2019 no se pudo 
realizar de forma presencial, lo que no impidió que la ATV siguiera 
colaborando en la misma sumándose a la confección de las citas a través 
del Plan “Le Llamamos” de la AEAT. Para ello se contrató a 40 agentes, 
que junto a 4 coordinadores de la ATV, atendieron las citas de forma 
telefónica desde sus domicilios.

3.1.2. Impulsar las actuaciones de control de calidad de las actua-
ciones realizadas por la ATV.

Desde la ATV se consideró conveniente, y así se procedió, a fijar 
las instrucciones relativas al sistema de elaboración de encuestas de 
satisfacción de los servicios prestados a los ciudadanos en la atención al 
público de las dependencias tributarias de la Generalitat, basado en téc-
nicas de muestreo y campañas de encuesta de duración temporalmente 
reducida, con el objeto de lograr la eficiencia en la gestión del retorno 
de encuestas cumplimentadas.

No obstante lo anterior, y a pesar de tener la documentación y el 
material necesario para efectuar las encuestas mediante su entrega en 

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Ingressos obtinguts per altres ens 
mitjançant l’actuació de l’ATV 15 % 9,4 % 63 %.

Finalment, en relació amb el tercer dels Indicadors associats a 
aquest objectiu operatiu, «Nombre de convenis subscrits / nombre de 
convenis demandats», cal indicar que s’ha elaborat l’esborrany del con-
veni marc de col·laboració amb les entitats locals per a la recaptació 
executiva. A data 30 de juny de 2020, es troba en fase de negociació 
amb els principals representants de l’àmbit local. A l’efecte, s’han man-
tingut diverses reunions amb tècnics de la Diputació de València i de 
Castelló, així com amb la Diputació d’Alacant i SUMA. Està prevista 
la seua culminació en els pròxims mesos.

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Nombre de convenis subscrits / 
nombre de convenis demandats 100 % 0 % 0 %.

V. Nivell de compliment de l’objectiu estratègic «Millorar la gestió 
dels recursos assignats a l’ATV».

Finalment, per a la consecució de l’objectiu estratègic «Millorar 
la gestió dels recursos assignats a l’ATV», es proposa continuar opti-
mitzant l’ús dels recursos que es posen a la disposició de l’Agència i 
orientar a les persones que hi presten servei, cap a l’obtenció de millors 
resultats, mantenint l’alt nivell de satisfacció de la ciutadania pels ser-
veis prestats. El nivell de compliment dels objectius operatius marcats 
a l’efecte es detalla a continuació:

3.1.1. Aconseguir el 100 % de compliment dels compromisos de 
qualitat dels serveis que s’ofereixen a la ciutadania en la Carta de Ser-
veis de l’ATV.

L’Indicador establit per a aquest objectiu operatiu mesura el grau 
de consecució dels objectius de qualitat establits en la Carta de Serveis, 
fixant-se com a objectiu aconseguir el 100 %.

Després de l’avaluació realitzada de la Carta de Serveis s’ha conclòs 
que el nivell de compliment dels compromisos adquirits és del 93 %.

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Grau de consecució dels 
objectius recollits en la Carta de 

Serveis
100 % 93 %(*) 93 %.

(*) El mesurament del compliment dels objectius recollits en la 
Carta de Serveis no ha tingut en compte l’Indicador relatiu al «Per-
centatge de municipis atesos en la campanya anual de l’IRPF sobre 
l’objectiu previst», en la mesura en què, a causa de la situació sanitària 
ocasionada per la COVID-19, la campanya de la Renda 2019 no es va 
poder realitzar de manera presencial, la qual cosa no va impedir que 
l’ATV continuara col·laborant-hi, sumant-se a la confecció de les cites 
a través del Pla “Et Cridem” de l’AEAT. Per a això es va contractar 40 
agents, que al costat de 4 coordinadors de l’ATV, van atendre les cites 
de manera telefònica des dels seus domicilis.

3.1.2. Impulsar les actuacions de control de qualitat de les actuaci-
ons realitzades per l’ATV.

Des de l’ATV es considerà convenient, i així es van fixar les instruc-
cions relatives al sistema d’elaboració d’enquestes de satisfacció dels 
serveis prestats als ciutadans en l’atenció al públic de les dependències 
tributàries de la Generalitat, basat en tècniques de mostreig i campanyes 
d’enquesta de durada temporalment reduïda, a fi d’aconseguir l’eficièn-
cia en la gestió del retorn d’enquestes emplenades.

No obstant l’anterior, i malgrat tindre la documentació i el mate-
rial necessari per a efectuar les enquestes mitjançant el seu lliurament 



papel y su depósito en la pertinente urna, se decidió, dada la situación 
sanitaria acontecida, suspender su puesta en marcha. A estos efectos, 
está en trámite la preparación de este sistema de calidad en formato 
telemático que permita obtener el resultado pretendido y de la forma 
más práctica para la ciudadanía.

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Número de encuestas de satisfacción 
realizadas anualmente 4 0 0 %

3.2.1. Avanzar en el desarrollo de determinadas aplicaciones en 
TIRANT.

Durante el primer semestre del ejercicio 2020 se ha trabajado, por 
una parte, en el desarrollo del módulo para incumplimiento de venci-
mientos, dentro del circuito TIRANT de aplazamientos y fracciona-
mientos, y por otra parte, en el desarrollo de un arquetipo de expediente 
simple, que contenga los elementos básicos necesarios para cubrir las 
exigencias de un expediente genérico, al efecto de integrar en TIRANT 
aquellos procedimientos no integrados con capacidades de integración 
de documentos provenientes de registro, generación y firma de docu-
mentos, así como notificación electrónica. El grado de avance de las 
tareas mencionadas es el que se detalla a continuación:

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Grado de realización del circuito (% 
avance) 50 % 27 % 54 %

3.3.1. Incrementar las horas de formación de los empleados públi-
cos que prestan servicios en la ATV.

Este objetivo se mide a través de un Indicador que calcula las horas 
de formación especializada por empleado y año. Se ha establecido para 
2020 la cifra de 25 horas por empleado de formación especializada.

No obstante lo anterior, con motivo de la crisis sanitaria vivida, se 
suspendieron todas las acciones formativas presenciales que estaban 
programadas a lo largo del primer semestre del ejercicio 2020. La inten-
ción de la Agencia, tanto a nivel interno, como a través de entidades 
colaboradores en la formación de sus empleados, es continuar con la 
formación continua, sistemática y planificada, que de forma habitual, 
se ofrece a los mismos, siendo para ello necesario adaptar la metodo-
logía de trabajo, pasando a aquella predominantemente telemática. Se 
pretende, con ello, que durante el segundo semestre de 2020 se consiga 
que todo empleado de la Agencia haya recibido la formación que sea de 
su interés, con la finalidad de alcanzar el objetivo propuesto.

Indicador
Previsión 
resultado 

2020

Valor 
a fecha 

30.06.2020

Grado de 
ejecución

Número de horas de formación 
especializada por empleado y año 25 0 0 %

VI. Conclusiones.
Del análisis y evaluación realizados, se concluye que el nivel de eje-

cución del Programa Anual de Actuación es satisfactorio, en la práctica 
totalidad de los objetivos propuestos.

La Agencia, con los medios personales con los que actualmente 
cuenta, está trabajando intensamente en la senda marcada por los obje-
tivos estratégicos incluidos en su Plan Plurianual de Gestión, y más 
concretamente, para la consecución de los objetivos operativos que, 
más a corto plazo, tiene asignados en su Programa Anual de Actuación 
del año 2020, del cual, mediante el presente documento, se efectúa su 
primera revisión semestral.

El primer semestre de 2020 ha estado marcado por la crisis sanitaria 
originada por la Covid-19, lo que ha supuesto reformular la forma de 
trabajar internamente, pero también, el modo en que se ha interactuado 

en paper i el seu depòsit en la pertinent urna, es va decidir, donada la 
situació sanitària esdevinguda, suspendre la seua posada en marxa. A 
l’efecte, està en tràmit la preparació d’aquest sistema de qualitat en 
format telemàtic que permeta obtindre el resultat pretés i de la forma 
més pràctica per a la ciutadania.

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Nombre d’enquestes de satisfacció 
realitzades anualment 4 0 0 %.

3.2.1. Avançar en el desenvolupament de determinades aplicacions 
en TIRANT.

Durant el primer semestre de l’exercici 2020 s’ha treballat, d’una 
banda, en el desenvolupament del mòdul per a incompliment de ven-
ciments, dins del circuit TIRANT d’ajornaments i fraccionaments; i 
d’altra banda, en el desenvolupament d’un arquetip d’expedient simple, 
que continga els elements bàsics necessaris per a cobrir les exigènci-
es d’un expedient genèric, a l’efecte d’incloure en TIRANT aquells 
procediments no integrats amb capacitats d’integració de documents 
provinents de registre, generació i signatura de documents, així com 
notificació electrònica. El grau d’avanç de les tasques esmentades és el 
que es detalla a continuació:

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Grau de realització del circuit (% 
avanç) 50 % 27 % 54 %.

3.3.1. Incrementar les hores de formació dels empleats públics que 
presten serveis en l’ATV.

Aquest objectiu es mesura a través d’un Indicador que calcula les 
hores de formació especialitzada per empleat i any. S’ha establit per a 
2020 la xifra de 25 hores per empleat de formació especialitzada.

No obstant l’anterior, con motiu de la crisi sanitària viscuda, es van 
suspendre totes les accions formatives presencials que estaven progra-
mades al llarg del primer semestre de l’exercici 2020. La intenció de 
l’Agència, tant a nivell intern, com a través d’entitats col·laboradores en 
la formació dels seus empleats, és continuar amb la formació continua, 
sistemàtica i planificada que de manera habitual se’ls ofereix, sent per 
a això necessari adaptar la metodologia de treball, passant a aquella 
predominantment telemàtica. Es pretén, amb això, que durant el segon 
semestre de 2020 s’aconseguisca que qualsevol empleat de l’Agència 
haja rebut la formació que siga del seu interés, amb la finalitat d’acon-
seguir l’objectiu proposat.

Indicador
Previsió 
resultat 

2020

Valor 
a data 

30.06.2020

Grau 
d’execució

Nombre d’hores de formació 
especialitzada per empleat i any 25 0 0 %

VI. Conclusions.
De l’anàlisi i avaluació realitzades es conclou que el nivell d’execu-

ció del Programa anual d’actuació és satisfactori, en la pràctica totalitat 
dels objectius proposats.

L’Agència, amb els mitjans personals amb els quals actualment 
compte, està treballant intensament en la senda marcada pels objectius 
estratègics inclosos en el seu Pla pluriennal de gestió, i més concreta-
ment, per a la consecució dels objectius operatius que, més a curt termi-
ni, té assignats en el seu Programa anual d’actuació de l’any 2020, del 
qual, mitjançant el present document, s’efectua la seua primera revisió 
semestral.

El primer semestre de 2020 ha estat marcat per la crisi sanitària ori-
ginada per la COVID-19, la qual cosa ha suposat reformular la manera 
de treballar internament, però també, la manera en què s’ha interactuat 



amb la ciutadania, donades les necessàries restriccions i limitacions de 
diversa índole imposades com a mesura de prevenció sanitària.

Això ha tingut com a conseqüència una immediata resposta a les 
noves necessitats, principalment des del Departament d’Informàtica, 
que, quasi obligat per la situació conjuntural viscuda, ha hagut d’avan-
çar en els seus objectius de telematització a un ritme molt més ràpid del 
previst, la qual cosa ha donat lloc al fet que els objectius operatius que 
principalment depenien dels seus avanços, s’hagen complit àmpliament.

Ressaltar també l’esforç que ha realitzat i continua realitzant tot el 
personal de l’Agència per continuar amb les seues funcions, malgrat 
les noves formes de treball i organització, i principalment, de cara a 
l’atenció a la ciutadania. És evident que l’atenció presencial ha patit un 
minvament, a conseqüència del tancament de les oficines de l’Agència 
durant una llarga temporada amb motiu de la COVID-19, i també poste-
riorment, per la limitació al nombre de persones diàries ateses, però 
també és cert que s’ha procurat continuar complint amb la informació 
i assistència al contribuent a través del telèfon, del correu electrònic, i 
com no, del seu portal d’internet.

Finalment, indicar que l’experiència d’aquest primer semestre 
d’aplicació del Programa anual d’actuació per a l’any 2020 ha posat 
de manifest la conveniència d’introduir-hi determinades modificacions, 
a fi de corregir els defectes detectats en la formulació d’alguns dels 
objectius i Indicadors establits i de dotar-ho de mecanismes adequats 
que permeten no sols ajustar els objectius a aconseguir, sinó modifi-
car-los quan així ho requerisquen les noves circumstàncies que puguen 
produir-se al llarg del seu període de vigència.

D’aquesta forma, en l’elaboració dels programes dels anys conse-
cutius s’incorporaran els objectius previstos per a aquest exercici una 
vegada revisats, i, si escau, redefinits d’acord amb les conclusions que 
es puguen extraure en l’avaluació anual que del Programa corresponent 
a l’exercici 2020 s’efectue, i com a conseqüència dels canvis experi-
mentats en l’entorn intern i extern de l’organització.

con la ciudadanía, dadas las necesarias restricciones y limitaciones de 
diversa índole impuestas como medidas de prevención sanitaria.

Ello ha tenido como consecuencia una inmediata respuesta a las 
nuevas necesidades, principalmente desde el Departamento de Infor-
mática, que, casi obligado por la situación coyuntural vivida, ha tenido 
que avanzar en sus objetivos de telematización a un ritmo mucho más 
rápido del previsto, lo que ha dado lugar a que los objetivos operati-
vos que principalmente dependían de sus avances, se hayan cumplido 
sobradamente.

Resaltar también el esfuerzo que ha realizado y sigue realizando 
todo el personal de la Agencia por continuar con sus funciones, a pesar 
de las nuevas formas de trabajo y organización, y principalmente, de 
cara a la atención a la ciudadanía. Es evidente que la atención presen-
cial ha sufrido una merma, a consecuencia del cierre de las oficinas de 
la Agencia durante una larga temporada con motivo de la Covid-19, y 
también posteriormente, por la limitación al número de personas diarias 
atendidas, pero también es cierto que se ha procurado seguir cumplien-
do con la información y asistencia al contribuyente a través del teléfono, 
del correo electrónico, y como no, de su portal de internet.

Por último, indicar que la experiencia de este primer semestre de 
aplicación del Programa Anual de Actuación para el año 2020 ha puesto 
de manifiesto la conveniencia de introducir en el mismo determinadas 
modificaciones, a fin de corregir los defectos detectados en la formula-
ción de algunos de los objetivos e Indicadores establecidos y de dotarlo 
de mecanismos adecuados que permitan no solo ajustar los objetivos a 
alcanzar sino modificarlos cuando así lo requieran las nuevas circuns-
tancias que puedan producirse a lo largo de su periodo de vigencia.

De esta forma, en la elaboración de los Programas de los años con-
secutivos se incorporarán los objetivos previstos para este ejercicio una 
vez revisados, y, en su caso, redefinidos de acuerdo con las conclusiones 
que se puedan extraer en la evaluación anual que del Programa corres-
pondiente al ejercicio 2020 se efectúe, y como consecuencia de los cam-
bios experimentados en el entorno interno y externo de la organización.
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