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En compliment del que es disposa en el DECRET 41/2016, de 15 d'abril, del Consell, pel qual s'establix el
sistema per a la millora de la qualitat dels servicis publics i I'avaluacié dels plans i programes en I'Administracio
de la Generalitat i el seu sector public instrumental (DOGV nimero 7764 de 20.04.2016) s'emet informe sobre
gueixes, suggeriments i agraiments presentats durant I'any 2023 a fi de realitzar una valoracio global de tots
els departaments d'este organisme autonom i comprovar el compliment dels objectius del sistema per a la
millora de la qualitat en la prestacio del servici d'informacid i assisténcia a la ciutadania.

INFORME DE QUEIXES

1. NUMERO | PERCENTATGE QUEIXES TOTAL

En relacié amb les queixes presentades davant I'Agéncia Tributaria Valenciana (ATV) durant I'exercici de
referéncia:

1.1 Percentatge respecte del total de queixes presentades durant I'any 2023:

e auees | o queies.
‘ Num. total queixes acceptades 53 76,81%
‘ Num. total queixes no acceptades 16 23,19%
‘ Num. de queixes rebudes 69 100,00%

Comparativa respecte de |'any anterior:

QUEIXES 2022 | 2023 | Diferéencia
‘ Num. total queixes acceptades 50 53 6,00%
‘ Num. total queixes no acceptades 34 16 -52,94%
‘ Num. total de queixes rebudes 84 69 -17,86%

1.2 Escrits que no es corresponen amb verdaderes queixes:

El nombre total d'escrits que s'han presentat com a queixes que no han de considerar-se com a
tals és de 12.
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Els numeros dels expedients afectats son: 401, 462, 548, 1348, 1722, 1997, 2222, 2372, 2428,
2479, 2528, 3097.

2. NUMERO | PERCENTATGE DE QUEIXES PRESENTADES DE MANERA TELEMATICA

En relacié amb les queixes presentades de manera telematica davant I'Agéncia Tributaria Valenciana (ATV)
durant I'exercici de referencia:

QUEIXES TELEMATIQUES NGm, | 0 sobre total
de queixes
Num. total queixes telematiques 33 47,83%

En 2022 el 76,19% de les queixes es van presentar de manera telematica, en 2023 este percentatge s'ha
reduit en 28 punts percentuals.

Les noves facilitats implementades en 2023 han millorat la informacié en mans del ciutada i facilitat les
seues declaracions, per la qual cosa esta xifra unida a la baixada general de les queixes, reflectix una
millora en I'assisténcia a distancia. No obstant aix0, es detecten problemes en modalitat presencial que
seran analitzats.
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3. NUMERO | PERCENTATGE QUEIXES FORA DE TERMINI

3.1. Numero total de queixes que no han complit el termini de resposta d'un mes:

% sobre total Variacio
2022
QUEIXES 2023 de queixes U 2023/22
NuUm. total queixes contestades 11 15,94% 36 -69,44%

fora de termini

NuUm. total queixes telematiques 3 9,09% 27 -88,89%
contestades fora de termini (*)

(*) El percentatge ha de calcular-se sobre el total de queixes telematiques presentades.

3.2. Descripcid dels motius pels quals s'han produit retards en la contestacio a les queixes que estan fora
de termini:

La demora en la contestacio de les queixes ha baixat notablement. Les que s'han produit, es deuen
a excessius temps en la tramitacio preliminar i en els informes intermedis.

L'objectiu per a 2024 és baixar a 0 este indicador amb una major vigilancia de terminis intermedis.

4. ANALISI DE QUEIXES PER DEPARTAMENT

Nom Departament ATV SEU VALENCIA
Num. queixes 2022 72

Num. queixes 2023 55

‘ Nom Departament ATV DELEGACIO ALACANT
\ NUm. queixes 2022 11

\ NUm. queixes 2023 11

Nom Departament ATV DELEGACIO CASTELLO
Num. queixes 2022 1

Num. queixes 2023 3

Valéncia no té el tractament de servici territorial, i a més té territorialitzat el departament de
Recaptacié, per la qual cosa el volum és proporcionalment major a la ciutadania que
territorialment correspon.
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4.1. Descripcid de les situacions de fons que provoguen les queixes amb identificacid dels procediments

o tramits afectats:

La major part de les queixes rebudes fa referéncia a problemes amb informacié i assisténcia,
incidencies informatiques, requisits de tramitacid, gestions en les oficines liquidadores i cues i
demores. En conjunt estes situacions representen quasi el 75% de les queixes rebudes.

4.2. Evolucié:

Distribucio de queixes per motiu

FALTA DE CITES PREVIES DISPONIBLES
CUES | DEMORES EN ATENCIO
INFORMACIO | ASSISTENCIA

TEMPS TRAMITACIO EXCESSIUS
OFICINES LIQUIDADORES

REQUISITS TRAMITACIO

RETARD DEVOLUCIO INGRESSOS IND.
TRACTE REBUT PER PERSONAL
INCIDENCIES INFORMATIQUES
FALTA DE RESPOSTA A CONSULTES
PERSONAL RENDA

FIANCES

ACCESSIBILITAT

US DE LLENGUES COOFICIALS
ALTRES

o

5 10 15

m2022 w2023

4.3. Accions de millora o correctives empreses:

" I ‘F“Flr

20 25

Accions de millora relacionades amb la COVID-19: No aplica, ja durant tot |'any la cita previa no ha
sigut obligatoria, pero si recomanable, la qual cosa ha generat algunes situacions indesitjables en
servicis d'assisténcia que per la seua especificitat i especialitzacié requerixen més temps i recursos i
no és possible atendre a cada moment. No obstant aix0, es remarcara la no obligatorietat, i sempre

s'ha donat I'opcid d'esperar.
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Accions de millora innovadores: (1) La implantacié de xatbots, aixi com nous programes d'assistencia
i en 2024 una primera versid d'aplicacid de la intel-ligencia artificial en la resolucié de dubtes, van
reduir les queixes en 2023 i sén mesures a prendre en |'exercici 2024.

Accions de millora encaminades a augmentar i/o optimitzar els recursos humans: (2) La implantacié
generalitzada en les Oficines Liquidadores de la cita previa, aixi com la seua participacio en el servici
“I'ATV li crida” tracta a banda de la millora en I'atencié ciutadana, I'optimitzacié de recursos, podent
emprar recursos en este servici que en altres circumstancies depenen Unicament de tasques
presencials amb volum canviant.

Accions de millora encaminades a la simplificacié administrativa:

Implementar nous tramits telematics o millorar els existents: (3) Vista la demanda detectada,
s'ampliara l'assisténcia a I'emplenament de models al model 651.

Cita previa: (4) Se simplificara la pagina d'informacié de sol-licitud, amb |'objectiu de facilitar la
seua lectura i no deixar cap dubte sobre el seu caracter opcional i condicions.

Accions de millora en procediments interns: (5) S'incidira molt més en els temps de demora en
tramitacions de devolucions, que han generat, encara per circumstancies alienes a este organisme,
retards en estes. Aixi mateix, s'aclarira el procediment d'informacié del ciutada en esta mena de
sol-licituds.

Millora d'aplicacions: (6) Es van millorar les aplicacions d'emplenament dels models 650 i 651,
eliminant I'emplenament manual (que donava lloc a transcripcions erronies) i guiant de forma molt
més efectiva al ciutada. Amb este sistema es possibilita implantar un servici d'atencié presencial i
telefonica per a estos models.

Millora de la informacié a la ciutadania: (7) S'habilitara un sistema d'obtencié de cartes de
pagament pendents, de manera que qualsevol persona podra, si el seu certificat d'estar al corrent
deutes és desfavorable, obtindre una carta de pagament i liquidar el deute de manera immediata i
obtindre més agilment el seu certificat favorable.

5. DADES GLOBALS ANALISIS QUEIXES

5.1. Accions de millora o correctives dutes a terme:

A) Numero total d'accions correctives o de millora dutes a terme a conseqiiéncia de queixes, o
aquelles pendents de dur a terme.

‘ ACCIONS DE MILLORA Num.
‘ Num. Total d'accions 7
‘ Pendents de dur a terme 4
‘S'ha constituit algun grup de millora (si/no) S
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B) Breu calendari de les accions de millora o correctives pendents de dur a terme, si és el cas.

Les mesures 3 i 4 seran implantades al febrer de 2024.

La mesura 5 sera implantada en el primer semestre de 2024.

La mesura 6 es va implantar definitivament al febrer de 2024 per a tots els centres dependents de

ATV.

La mesura 7 esta previst que puga ser habilitada en el segon semestre de 2024.

5.2. Numero total de queixes agrupades per procediment:

SITUACIONS / PROCEDIMENTS / TRAMITS

% sobre total

AFECTATS AL de queixes
Informacid i assisténcia 19 27,54%
Incidencies informatiques 9 13,04%
Requisits tramitacio 8 11,59%
Oficines liquidadores 8 11,59%
Cues i demores 7 10,14%
Retard devolucié ingressos indeguts 5 7,25%
Temps de tramitacio excessius 4 5,80%
Tracte rebut per personal 3 4,35%
Falta de cites previes disponibles 2 2,90%
Falta de resposta a consultes 1 1,45%
Personal renda 1 1,45%
Accessibilitat 1 1,45%
Us de llengiies cooficials 1 1,45%

6. VALORACIO FINAL | CONCLUSIONS

La major part de les queixes rebudes fan referéncia a problemes en la informacié i assistencia,
fonamentalment presencial. S'ha detectat una percepcié d'obligatorietat en la cita prévia que encara que
no s'esmenta en la web ni en cap sistema, pot haver quedat com a heréncia de I'etapa COVID. | en els
casos en que no hi ha cita, diverses queixes han sigut pel temps d'espera, o I'eleccié de nou potser mal
transmesa d'o bé esperar (amb la logica preferéncia dels ciutadans amb cita) o sol-licitar cita I'endema.
Una cosa similar ocorre en servicis accessoris, com son els d'assistencia, on I'especialitzat del servici no

obliga pero si és molt recomanable tindre cita.
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Les queixes de base informatica s'han reduit considerablement després de la millora del CAU, pero han
pogut haver-hi fallades en les quals el contribuent no va contemplar eixe servici i va acudir a la queixa.

Els requisits de tramitacid, encara que solen ser queixes no acceptades, es van minimitzar augmentant la
informacié en la web, pero hi ha assumptes com la representacié o els terminis que sén ineludibles per
llei.

Finalment, s'ha reduit significativament el nimero queixes la resolucié de les quals supera el termini
maxim d'un mes establit. A més, el temps mitja de resposta s'ha situat en 19,7 dies, enfront dels 36,1 dies
en 2022. Donada l'evolucio observada en els temps de tramitacioé de les queixes, s'estima que en 2024
sera possible respondre totes les queixes dins del termini establit.
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SUGGERIMENTS

1. NUMERO TOTAL SUGGERIMENTS

En relacié amb els suggeriments presentats davant I'Agéncia Tributaria Valenciana (ATV) durant |'exercici
de referéncia:

SUGGERIMENTS NGm. :/:’l;:::fn:::‘:;
‘ Num. total suggeriments acceptats 6 100,00%
‘ Num. total suggeriments no acceptats 0 0,00%
‘ Num. total de suggeriments rebuts 6

2. NUMERO | PERCENTATGE DE SUGGERIMENTS PRESENTATS DE MANERA TELEMATICA

0,
SUGGERIMENTS TELEMATICS NGm, | osobretotal
suggeriments
Num. total suggeriments telematics 4 66,67%

3. NUMERO | PERCENTATGE DE SUGGERIMENTS FORA DE TERMINI

3.1. Numero total de suggeriments gue no han complit el termini de resposta d'un mes:

0,
SUGGERIMENTS NGm, | o sobre total
suggeriments
Num. total suggeriments fora de termini 0 0%
Num. total suggeriments telematics contestats fora de 0 0%
termini (*)

(*) El percentatge ha de calcular-se sobre el total de suggeriments telematics presentats.

3.2. Descripcid dels motius pels guals s'han produit retards en la contestacid als suggeriments que estan
fora de termini:

No aplica.
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4. ANALISI DE SUGGERIMENTS PER DEPARTAMENT

Nom Departament ATV SEU VALENCIA
NUm. suggeriments 2022 2

NUm. suggeriments 2023 5

Nom Departament ATV DELEGACIO CASTELLO
Num. suggeriments 2022 0

Num. suggeriments 2023 1

Motius:

ATV — Valéncia:

2023/259 |Suggerix no notificar en paper quan s'ha donat d'alta en el registre
telematic

2023/283 |Suggerix que l'autoritzat en I'escriptura puga presentar models
sense estar donat d'alta en col-legi professional

2023/532 |Suggerix que es tinga per col-laboradors als agents immobiliaris
inscrits en el registre d'agents intermediaris

2023/1072 |Suggerix que es millore I'horari d'atencid en les oficines de bancs i
caixes col-laboradores de I'ATV

2023/3221 |Suggerix que es puguen presentar telematicament liquidacions amb
justificant de pagament fet en finestreta del banc

ATV - Castello:

2023/1317 |Suggerix millorar |'accessibilitat fisica de I'edifici

Evolucié: L'increment en el nombre de suggeriments és una excel-lent noticia que dona mostra de la major
preséncia a nivell ciutada d'una administracié tradicionalment més complicada o orientada a actors
especialitzats.

Accions de millora: Excepte una, les accions proposades lamentablement responen a limitacions técniques o
legals insalvables en el moment de produir-se.
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La notificacié sense paper, s'estava ja treballant des de 2022 perd depén d'un registre que sense estar complet
no pot produir-se.

L'autoritzacié de representacié mitjancant escriptura no pot inserir-se en el nostre sistema degut a les
limitacions tecnologiques de les escriptures notarials, que presenten una certa elaboracié no automatitzada
i no inserixen en les fitxes esta circumstancia. Es desig de I'administracié incorporar-ho, perd no tenim la
competencia.

La resta de suggeriments o bé es pot resoldre mitjancant la firma d'un conveni, o depén d'organismes externs
o entitats privades alienes (entitats financeres, malgrat la qual cosa s'ha mitigat amb la introduccié de
facilitats a distancia, com Bizum recentment).

El problema d'accessibilitat comunicat a Castelld va ser implantat seguint els passos de contractacio establits.

5. DADES GLOBALS ANALISIS SUGGERIMENTS

5.1. Accions de millora o correctives dutes a terme:

A) Numero total d'accions correctives o de millora dutes a terme a conseqliencia de suggeriments,
o aquelles pendents de dur a terme:

ACCIONS DE MILLORA Num.
Num. Total d'accions dutes a terme 1
Pendents de dur a terme 0
S'ha constituit algun grup de millora (si/no) 0

B) Breu calendari de les accions de millora o correctives pendents de dur a terme, si és el cas.
No aplica.

5.2. Numero total de suggeriments agrupats per procediment:

SUGGERIMENTS PER ASSUMPTE Num. soer’total
‘ Informacio i assisténcia 5 83,33%
\ Accessibilitat 1 16,67%
\ Total 6 100,00%

6. VALORACIO FINAL | CONCLUSIONS

La valoracio final és positiva. Els suggeriments van en la mateixa direccid que el desenvolupament de
I'Agéncia.
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AGRAIMENTS

1. NUMERO TOTAL AGRAIMENTS

En relacié amb els agraiments presentats davant I'Agéncia Tributaria Valenciana (ATV) durant I'exercici de

referéncia:

\ AGRAIMENTS 2022 | 2023 | Diferéncia
‘ Num. total agraiments 15 24 60,00%
2. NUMERO | PERCENTATGE AGRAIMENTS TELEMATICS
0,
AGRAIMENTS TELEMATICS Num % sobre total
agraiments
Num. total agraiments telematics 3 12,50%
3. TERMINI MITJA DE CONTESTACIO DELS AGRAIMENTS
El termini mitja de contestacio dels agraiments és de 17,83 dies
4. ANALISI D'AGRAIMENTS PER DEPARTAMENT
Nom Departament ATV SEU VALENCIA
NUm. agraiments 2022 15
NUm. agraiments 2023 17

Nom Departament

ATV DELEGACIO ALACANT

NUm. agraiments 2022

NUm. agraiments 2023

Motius:

ATV - Valéncia:
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Agraiments a funcionaris de I'Oficina d'Atencid al contribuent (6)

Agraiments a personal funcionari de la campanya de Renda 2022 (5)

Registre: atencié prestada pel personal funcionari de recepcié de contribuents (5)

Agraiments per servici SAVI (1)

ATV — Alacant:

Agraiments a funcionaris de I'Oficina d'Atencid al contribuent (3)

Agraiments a personal funcionari de la campanya de Renda 2022 (1)

Registre: atencid prestada pel personal funcionari de recepcié de contribuents (2)

Agraiments a funcionaris del Servici de Valoracié (1)

Evolucié: S'ha produit un notable augment, fruit de la continua formacié dels empleats, aixi com de les
campanyes de col-laboracid.

Accions de millora: Es publicara en la Intranet de I'ATV una ressenya dels agraiments rebuts amb la finalitat
d'incidir en que un treball realitzat pot ser sempre millorat.

5. NUMERO TOTAL D'AGRAIMENTS AGRUPATS PER ASSUMPTE

% sobre total

AGRAIMENTS Num. i
agralments

Atencid rebuda per empleats publics i 24 100%
personal de seguretat

6. ES COMUNIQUEN ELS AGRAIMENTS AL DEPARTAMENT | PERSONES ALS QUALS VAN DIRIGITS?

S'entrega copia dels agraiments rebuts als responsables dels departaments perque se'ls done trasllat als
funcionaris i funcionaries als quals van dirigits.
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7. S'HA POGUT DETECTAR A TRAVES DELS MATEIXOS ALGUNA BONA PRACTICA EXPORTABLE A ALTRES
DEPARTAMENTS? En cas afirmatiu indicar la millora i a quin departament s'ha aplicat.

S'incidira a procurar donar un servici tancat al contribuent, aix0 és evitar en la mesura que siga possible la
sol-licitud de noves cites, especialment en ciutadans que puguen patir una bretxa digital. Actualment ja es
cobrixen les seues necessitats, pero si es poden satisfer en un sol acte, sempre sera més optim.

8. VALORACIO FINAL | CONCLUSIONS

La valoracié final és positiva. Malgrat els problemes de rotacié del personal en els diferents departaments
i a l'especial dificultat en I'atencid al public, especialment en I'equip d'informacid i assisténcia tributaria,
valorem positivament els agraiments rebuts, que representen que les persones contribuents sén
conscients de la qualitat dels servicis prestats.
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