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En cumplimiento de lo dispuesto en el DECRETO 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se establece
el sistema para la mejora de la calidad de los servicios publicos y la evaluacion de los planes y programas en
la Administracién de la Generalitat y su sector publico instrumental (DOGV nimero 7764 de 20.04.2016) se
emite informe sobre quejas, sugerencias y agradecimientos presentados durante el afio 2022 con el objeto
de realizar una valoracidén global de todos los departamentos de este organismo auténomo y comprobar el
cumplimiento de los objetivos del sistema para la mejora de la calidad en la prestacion del servicio de

informacion y asistencia a la ciudadania.

INFORME DE QUEJAS

1. NUMERO Y PORCENTAJE QUEJAS TOTAL

Con relacion a las quejas presentadas ante la Agencia Tributaria Valenciana (ATV) durante el ejercicio
de referencia:

1.1 Porcentaje respecto del total de quejas presentadas durante el afio 2022.

Porcentaje
QUEJAS (2021) Numero sobre total
de quejas
Numero total quejas aceptadas 50 59,52%
Ndmero total quejas no aceptadas 34 40,47%
Numero de quejas recibidas 84
Comparativa respecto afios anteriores.
Diferencia
QUEJAS 2022 2021 2020 2022/21
Numero total quejas aceptadas 50 57 51 -12,28%
Numero total quejas no 34 51 52 -33,33%
aceptadas
Ndmero de quejas recibidas 84 108 103 -22,22%

1.2 Escritos que no se corresponden con verdaderas quejas:

El ndmero total de escritos que se han presentado como quejas que no deben considerarse
como tales es de 11.

Los nuimeros de los expedientes afectados son: 344, 766, 931, 1952, 2193, 2381, 2429, 2671,
2843, 3437 y 3857.
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2. NUMERO Y PORCENTAJE DE QUEJAS PRESENTADAS DE FORMA TELEMATICA

Con relacion a las quejas presentadas de forma telematica ante la Agencia Tributaria Valenciana (ATV)

durante el ejercicio de referencia:

. Porcentaje
QUEJAS TELEMATICAS Nimero sobre total
de quejas
Numero total quejas telematicas presentadas 64 76,19%

Ha habido un aumento de 10 puntos en esta drea, un aspecto positivo que achacamos a una
remodelacién de la web de la ATV en julio de 2022, dando mayor visibilidad a las formas de contacto y

en concreto la interposicion de quejas:
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3. NUMERO Y PORCENTAJE QUEJAS FUERA DE PLAZO

3.1. Numero total de quejas que no han cumplido el plazo de respuesta de un mes.

ezl Variacion
QUEJAS 2022 sobre total 2021
d . 2022/21
e quejas

Numero total quejas contestadas fuera de 36 42,85% 42 -14,29%
plazo
Numero total quejas telematicas 27 32,14% 25 8%
contestadas fuera de plazo (*)

(*) El porcentaje ha de calcularse sobre el total de quejas telematicas presentadas.

3.2. Descripcion de los motivos por los gue se han producido retrasos en la contestacidon a las guejas
que estan fuera de plazo.

La demora en la contestacién de las quejas se debe principalmente al cese en el titular de la
oficina de calidad, que propicié un periodo de gestidn ineficaz, junto al retraso en la emision de
los informes necesarios para la contestacion. El primer problema ya ha sido solventado, y el
segundo se ha suplido con un preaviso mediante correo electrénico al responsable o cuenta
departamental.

4. ANALISIS DE QUEJAS POR DEPARTAMENTO

Nombre Departamento ATV SEDE VALENCIA

N.° quejas 2022 72

N.° quejas 2021 86

Nombre Departamento ATV DELEGACION ALICANTE
N.° quejas 2022 11

N.° quejas 2021 19

Nombre Departamento ATV DELEGACION CASTELLON
N.° quejas 2022 1

N.° quejas 2021 3

Valencia no tiene el tratamiento Unico de servicios territoriales, y ademas tiene territorializado
algun departamento como Recaudacion, por lo que el volumen es proporcionalmente mayor.

En Valencia el Dpto. de Gestién Tributaria tuvo 31 quejas (es el responsable de la Oficina de
Atencion al Contribuyente y de las Oficinas Liquidadoras), 27 el de Informatica Tributaria
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(responsable del CAU telefénico y las aplicaciones de la web) y 4 Recaudacion (responsable de
ciertos escenarios de devolucién de ingresos indebidos)

. Descripciéon de las situaciones de fondo que provocan las quejas con identificacién de los
procedimientos o tramites afectados:

El mayor porcentaje de las quejas recibidas hace referencia a problemas con informacién y
asistencia, con los requisitos de tramitacion, incidencias informaticas y retraso en devoluciones.

Porcentaje
SITUACIONES/PROCEDIMIENTOS/TRAMITES AFECTADOS Numero sobre total
de quejas
Informacién y asistencia 21 25%
Requisitos tramitacion 19 22,61 %
Colas y demoras 1 1,19 %
Tiempos de tramitacion excesivos 2 2,38 %
Trato recibido por personal 2 2,38 %
Retraso devolucion ingresos indebidos 12 14,29 %
Incidencias informaticas 17 20,23 %
Depésito de fianzas de arrendamientos urbanos 3 3,57 %
Oficinas liquidadoras 4 476 %
Otros 3 3,57 %

4.2. Acciones de mejora o correctivas emprendidas:

A) Para mejorar la atencion al contribuyente, en el ejercicio 2022 se ha puesto en marcha el
servicio de asistencia virtual (SAVI), que asiste el contribuyente en la cumplimentacion de los
modelos mas utilizados. Se trata del Servicio de Asistencia Virtual Integral, un ‘mostrador virtual’
de la Agencia Tributaria para prestar de forma personalizada no presencial, los servicios de
informacion y asistencia que habitualmente se ofrecen en una oficina fisica, aprovechando las
distintas herramientas telematicas que permite la tecnologia actual, y engloba la asistencia
digital, entendida esta ultima como la que se presta por canales en linea, ya sea web, asistentes
virtuales, teléfono, e-mail.

En el 2022 se ha organizado la asistencia telefénica de la Agencia con sistema de cita previa
(ATV le llama) en modo piloto, para atender la demanda de los ciudadanos que escogen este
canal ofreciendo, en una primera fase, informacién general sobre los principales tributos que se
gestionan desde la Agencia, asi como asistencia en la cumplimentacién y presentacion de
modelos de autoliquidacién de los citados impuestos. De forma tal que el ciudadano se agenda
una cita con el funcionario, quien le llama el dia y hora sefialada, garantizando de esta forma el
servicio y evitando llamadas sin contestacion. Busca ofrecer un servicio de la maxima calidad, y
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por ello se ha dotado exclusivamente con personal especializado en cada uno de los impuestos
que se ofrecen, y utiliza un software de Contact Center en la nube que agiliza y optimiza la
gestidn y organizacion del trabajo. Ello garantiza ademas la unidad de criterio en las respuestas
en todo el territorio valenciano, ademas de que evita desplazamientos y presencia fisica del
ciudadano que asi lo elige.

Desde su puesta en marcha progresiva durante el 2022, se han efectuado 3.405 llamadas, en las
que en un 85,31% se ha solucionado la solicitud del consultante. En 2023 se ha implementado en
todo el territorio.

En relacion con el canal presencial, en el segundo semestre del 2022 se ha puesto en marcha
también, con sistema de cita previa, la asistencia para la presentacién del modelo 600 siempre
que se cumplan los requisitos que se exigen para el acceso a este servicio, en los 65 centros
gestores con los que cuenta la Agencia a lo largo de todo el territorio. Asi mismo, se presta
asistencia presencial con cita previa para la cumplimentacion y presentacion del modelo 620 en
las sedes de la ATV. Esta asistencia presencial en la cumplimentacién de modelos se ira
ampliando progresivamente en el ejercicio 2023.

Adicionalmente, con el objeto de facilitar la presentacion de los modelos en las Oficinas
Liquidadoras, se ha habilitado en el segundo semestre un servicio de cita previa, de forma que el
contribuyente o el colaborador social pueda organizarse y asegurar su atencion.

B) Se ha redimensionado el Centro de Atencién al Usuario (CAU), cuya alta demanda provocaba
muchas quejas, esto ha permitido liberar gran parte de la carga y pendencia desde el 012.

C) Se esta trabajando en herramientas interactivas que permitan a los ciudadanos consultar el
estado de sus deudas on line y hacer las consiguientes acciones coherentes, tales como pagar,
aplazar u obtener el certificado de estar al corriente. Ello permitird agilizar la informacién y
asistencia al contribuyente, evitando desplazamientos para este.

D) El portal web de la ATV fue remodelado, poniendo mds a la vista los tramites mas utilizados y
asi aumentar la informacién recibida por el contribuyente.

E) Se van a activar nuevas pantallas de control de devoluciones, que aunque en un primer

momento afectan a otras consellerias, impactan en la gestién final que realiza la ATV. En la
misma direccién, se han programado con el IVAP cursos de formacion.

5. DATOS GLOBALES ANALISIS QUEJAS

5.1. Acciones de mejora o correctivas llevadas a cabo.

A) Numero total de acciones correctivas o de mejora llevadas a cabo como consecuencia de
quejas, o aquellas pendientes de llevar a cabo.

ACCIONES DE MEJORA Ndmero
N.° Total de acciones llevadas a cabo 4
Pendientes de llevar a cabo 1
Se ha constituido algutin grupo de mejora (si/no) Sl
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B) Breve calendario de las acciones de mejora o correctivas pendientes de llevar a cabo, en su
caso.

La medida D) sera abordada en 3 cursos a desarrollar en los trimestres 2 a 4 de 2023.

5.2. Numero total de quejas agrupadas por procedimiento.

Porcentaje
SITUACIONES/PROCEDIMIENTOS/TRAMITES AFECTADOS Numero sobre total
de quejas
Informacién y asistencia 21 25 %
Requisitos tramitacion 19 22,61 %
Colas y demoras 1 1,19 %
Tiempos de tramitacion excesivos 2 2,38 %
Trato recibido por personal 2 2,38 %
Retraso devolucion ingresos indebidos 12 14,29 %
Incidencias informéticas 17 20,23 %
Depésito de fianzas de arrendamientos urbanos 3 3,57 %
Oficinas liquidadoras 4 476 %
Otros 3 3,57 %

6. VALORACION FINAL Y CONCLUSIONES.

La mayor parte de las quejas recibidas hacen referencia a problemas por la dificultad a la hora de
cumplimentar y presentar los modelos de liquidacion de los Impuestos de Transmisiones Patrimoniales y
Actos Juridicos Documentados y por Sucesiones y Donaciones. Estas dificultades tienen dos

componentes:
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* Problemas de comprension que han sido mitigados mediante los sistemas de asistencia antes
descritos.

* Incidencias informaticas, en ocasiones por problemas puntuales, que por un problema de
capacidad no pudieron ser atendidas al momento. Este aspecto ha sido mejorado ya en el dltimo
trimestre de 2022.

Las quejas relacionadas con requisitos de tramitacion han sido numerosas, aunque se trataba
generalmente de desconocimiento de la ley o de los tramites vigentes.

Con relacion a las quejas relacionadas con los depésitos de fianzas por arrendamientos urbanos, en el
ultimo tercio del afio se ha trasladado a la Direccidn Territorial de Hacienda, donde en todo caso se puso
en marcha un nuevo sistema de cumplimentacion que pretende mejorar la asistencia.

Por dltimo, en cuanto a la resolucion de las quejas que superan el plazo maximo de un mes establecido,
se ha aumentado la dotacién de personal de la Oficina de Calidad y Estadisticas Tributarias, por lo que se
pretende rebajar este porcentaje al minimo, estimando un 10% frente al casi 43% actual.
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SUGERENCIAS

1. NUMERO TOTAL SUGERENCIAS.

Y

Con relacién a las sugerencias presentadas ante la Agencia Tributaria Valenciana (ATV) durante el

ejercicio de referencia:

Porcentaje
SUGERENCIAS Nimero sobre total
sugerencias
Numero total sugerencias aceptadas 100,00 %
Numero total sugerencias no aceptadas 0,00 %
Numero total de sugerencias recibidas

2. NUMERO Y PORCENTAJE DE SUGERENCIAS PRESENTADAS DE FORMA TELEMATICA

. Porcentaje
SUGERENCIAS TELEMATICAS Numero sobre total
sugerencias
Numero total sugerencias telematicas 1

3. NUMERO Y PORCENTAJE DE SUGERENCIAS FUERA DE PLAZO.

3.1. Numero total de sugerencias que no han cumplido el plazo de respuesta de un mes.

Porcentaje

SUGERENCIAS Numero sobre total

sugerencias
Ndmero total sugerencias fuera de plazo 0%
Numero total sugerencias telematicas contestadas fuera de plazo (*) 0%

(*) El porcentaje ha de calcularse sobre el total de sugerencias teleméticas presentadas.

3.2. Descripcién de los motivos por los que se han producido retrasos en

la_contestacién a las

sugerencias gue estan fuera de plazo.

No aplica.
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4. ANALISIS DE SUGERENCIAS POR DEPARTAMENTO.

Nombre Departamento ATV SEDE VALENCIA
N.° sugerencias 2021 2
N.° sugerencias 2020 2
Motivos:
ATV - Valencia:

2022/569 Sugiere que se habilite una linea de atencién telefonica directa con técnicos
tributarios

2022/1018 Sugiere mas asistencia telefénica y atencién presencial para resolver procedimientos

5. DATOS GLOBALES ANALISIS SUGERENCIAS

5.1. Acciones de mejora o correctivas llevadas a cabo.

A) Numero total de acciones correctivas o de mejora llevadas a cabo como consecuencia de
sugerencias, o aquellas pendientes de llevar a cabo.

ACCIONES DE MEJORA N.°
N.° Total de acciones llevadas a cabo 0
Pendientes de llevar a cabo 0
Se ha constituido algtn grupo de mejora (si/no) 0
5.2. Ndmero total de sugerencias agrupadas por procedimiento.
0
SUGERENCIAS POR ASUNTO N.° %
sobre total
Informacién y asistencia 2 100%
Total 2 100,00%
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6. VALORACION FINAL Y CONCLUSIONES.

La valoracion final es positiva. Ambas sugerencias ya estaban siendo desarrolladas por lo que indica que
la direccién tomada era correcta.

No obstante, se sigue trabajando en mejorar la visibilidad de las opciones de contacto.
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AGRADECIMIENTOS

1. NUMERO TOTAL AGRADECIMIENTOS.

Con relacion a los agradecimientos presentados ante la Agencia Tributaria Valenciana (ATV) durante el
ejercicio de referencia:

AGRADECIMIENTOS 2022 2021 Diferencia

Numero total agradecimientos 15 14 +1

2. NUMERO Y PORCENTAJE AGRADECIMIENTO TELEMATICOS.

. Porcentaje
AGRADECIMIENTOS TELEMATICOS Numero sobre total
agradecimientos

Ndmero total agradecimientos telematicos 0 0%

3. PLAZO MEDIO DE CONTESTACION DE LOS AGRADECIMIENTOS

El plazo medio de contestacién de los agradecimientos es de 12,13 dias

4. ANALISIS DE AGRADECIMIENTOS POR DEPARTAMENTO.

Nombre Departamento ATV SEDE VALENCIA
N.° agradecimientos 2022 15
N.° agradecimientos 2021 11

Motivos:

ATV - Valéncia:

Agradecimientos a funcionarios de la Oficina de Atencién al contribuyente (6)

Agradecimientos a personal funcionario de la campaiia de Renta 2021 (8)

Registro: atencién prestada por el personal funcionario de recepcion de contribuyentes (1)
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5. NUMERO TOTAL DE AGRADECIMIENTOS AGRUPADOS POR ASUNTO.

%

AGRADECIMIENTOS Numero sobre total
agradecimientos
ATENCION RECIBIDA POR EMPLEADOS PUBLICOS 15 100%

Y PERSONAL DE SEGURIDAD

6. ;SE COMUNICAN LOS AGRADECIMIENTOS AL DEPARTAMENTO Y PERSONAS A LOS QUE VAN
DIRIGIDOS?

Se les entrega copia de los agradecimientos recibidos a los responsables de los departamentos para que
se les dé traslado a los funcionarios y funcionarias a los que van dirigidos.

7. VALORACION FINAL Y CONCLUSIONES.

La valoracion final es positiva. A pesar de los problemas de rotacién del personal en los diferentes
departamentos y a la especial dificultad en la atencién al publico, especialmente en el equipo de
informacion y asistencia tributaria, valoramos positivamente los agradecimientos recibidos, que
representan que las personas contribuyentes son conscientes de la calidad de los servicios prestados,
pese a la escasez de medios disponibles.
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