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En compliment del que es disposa en el DECRET 41/2016, de 15 d'abril, del Consell, pel qual s'estableix el
sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics i l'avaluacié dels plans i programes en
I'Administracié de la Generalitat i el seu sector public instrumental (DOGV nimero 7764 de 20.04.2016)
s'emet informe sobre queixes, suggeriments i agraiments presentats durant l'any 2021 a fi de realitzar una
valoracié global de tots els departaments d'aquest organisme autonom i comprovar el compliment dels
objectius del sistema per a la millora de la qualitat en la prestacid del servei d'informacid i assisténcia a la
ciutadania.

INFORME DE QUEIXES

1. NUMERO | PERCENTATGE QUEIXES TOTAL

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

1.1 Percentatge respecte del total de queixes presentades durant I'any 2021.

Percentatge
QUEIXES (2021) Numero sobre total

de queixes
Numero total queixes acceptades 57 52,78%
Numero total queixes no acceptades 51 47,22%
Nombre de queixes rebudes 108

Comparativa respecte de I'any anterior.
QUEIXES 2021 2020 Diferéncia

Numero total queixes acceptades 57 51 11,76%
Numero total queixes no acceptades 51 52 -1,92%
Nombre de queixes rebudes 108 103 4,85%

1.2 Escrits que no es corresponen amb vertaderes queixes;

El nombre total d'escrits que s'han presentat com a queixes que no han de considerar-se com a
tals és de 15.

Els nimeros dels expedients afectats sén: 171, 172, 178, 824, 1127, 1165, 1333, 1668, 3307,
3363, 3428, 4030, 4105, 4106 i 4267.
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2. NUMERO | PERCENTATGE DE QUEIXES PRESENTADES DE MANERA TELEMATICA

En relaci6 amb les queixes presentades de manera telematica davant 'Agéncia Tributaria Valenciana
(ATV) durant l'exercici de referéncia:

5 Percentatge
QUEIXES TELEMATIQUES Nimero sobre total
de queixes
Numero total queixes telematiques 72 66,67%
presentades

3. NUMERO | PERCENTATGE QUEIXES FORA DE TERMINI

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

Percentatge
QUEIXES Nimero sobre total
de queixes
Numero total queixes contestades fora de termini 42 38,89%
Numero total queixes telematiques contestades fora de termini 25 34,72%
*

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

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

La demora en la contestacié de les queixes es deu principalment a dos motius. D'una banda, a
causa del retard en I'emissioé dels informes necessaris per a la contestacié, a causa de la rotacio
del personal en els departaments responsables d'emetre'ls i per un altre, pel retard en les
contestacions, motivat principalment per la falta de personal, per acumulacié de tasques i/o
permisos.

4. ANALISI DE QUEIXES PER DEPARTAMENT

Nom Departament ATV ALACANT

N.° queixes 2021 19

N.° queixes 2020 25
Pagina3/3



YRS

Nom Departament ATV CASTELLO
N.° queixes 2021 3

N.° queixes 2020 3

Nom Departament ATV VALENCIA
N.° queixes 2021 86

N.° queixes 2020 75

4.1. Descripcid de les situacions de fons que provoquen les queixes amb identificacié dels
procediments o tramits afectats:

El major percentatge de les queixes rebudes fa referéncia a les incidéencies en el deposit de les
fiances per arrendaments urbans i a problemes relacionats amb els requisits de tramitacid.
Destaca aixi mateix, dins de les queixes relacionades amb la informacié i assisténcia, les
relacionades amb la dificultat per a emplenar determinats models informatics.

Percentatge
SITUACIONS/PROCEDIMENTS/TRAMITES AFECTATS Nimero sobre total
de queixes
Informacié i assisténcia 17 15,74 %
Requisits tramitacié 21 19,44 %
Falta de cites previes disponibles 4 3,70 %
Temps de tramitaci6 excessius 11 10,19 %
Tracte rebut per personal 3 2,78 %
Retard devolucié ingressos indeguts 5 4,63 %
Incidéncies informatiques 10 9,26 %
Falta de resposta a consultes 4 3,70 %
Deposit de fiances d'arrendaments urbans 21 19,44 %
Oficines liquidadores 6 5,56 %
Altres 6 5,56 %

4.2. Accions de millora o correctives empreses:

A) Millora en l'agilitat de I'emissié dels informes dels departaments implicats i en l'analisi i
redaccio de les contestacions, amb l'objectiu de reduir el termini de resposta als contribuents, en
la mesura que els recursos personals ho permeten.
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B) Per a millorar I'atenci6 al contribuent, en I'exercici 2022 I'ATV té com a objectiu, entre altres, la
millora de l'assisténcia personalitzada en el compliment de les obligacions tributaries, desplegant
un ampli conjunt de serveis d'informaci6 i ajuda al contribuent, en la seua major part, per Internet
(a través del seu portal web). Si bé, la fi Ultima és que Internet es convertisca en el principal canal
de comunicacié amb els contribuents, es pretén l'assistencia personalitzada multicanal, per a la
presentacié d'autoliquidacions, I'emplenament de les mateixes i l'obtencié d'informacié, tant
general per a l'adequat compliment de les obligacions tributaries, com a particular sobre I'estat
d'un deute o d'un procediment que estiga sent tramitat en lI'agéncia. Per a continuar afavorint el
compliment voluntari, aixi com per a agilitar els procediments en curs, s'impulsara la
implementacié de canals de comunicacié alternatius al tracte presencial que garantisquen
l'assisténcia personalitzada al contribuent, amb totes les garanties previstes en la normativa
aplicable, sense perjudici del manteniment dels ja existents. En l'exercici 2022, els esforgos
aniran dirigits al canal telefonic. També a fi d'estimular el compliment voluntari, a través d'una
millor assisténcia al contribuent en el sentit de facilitar-li el pagament, en el 2022 s'habilitaran
totes les oficines de Correus d'Espanya com a punts de pagament dels tributs i altres ingressos
de dret public que es gestionen des de I'ATV, de manera tal que amb el model de declaracié-
liquidacié degudament emplenat o amb la carta de pagament corresponent es podra acudir a les
oficines de Correus informatitzades i efectuar l'operacioé de gir d'ordre d'ingrés en compte, a costa
de l'usuari.

C) D'altra banda, es pretén impulsar l'esforg invertit per I'ATV en la seua digitalitzacié fomentant
I'ds dels serveis oferits en aquest sentit, els quals han de ser agils, intuitius, coneguts i
compresos, per a garantir que el servei ha arribat al ciutada, amb l'objectiu de fomentar la
presentacié de documents per mitjans telematics.

Es desenvoluparan durant I'exercici 2022 les segiients actuacions:

Posar a la disposicié de les persones contribuents les eines interactives que permeten
l'assisténcia automatitzada, activa i guiada. Durant 2022 s'implementara el Chatbot en relacié
amb el model 600 de I'lmpost sobre Transmissions Patrimonials i Actes Juridics Documentats
Estendre I'is dels sistemes dajuda i de presentacié telematica mitjangant el seguiment i
actualitzacié continua del contingut de la pagina web i del Gestor Unic de Continguts (GUC), per a
millorar i incrementar I'is dels sistemes informatics d'ajuda en la presentacié de les
autoliquidacions.

Publicitar els avangos realitzats des de I'ATV en un llenguatge comprensible i proxim al ciutada
perqueé siguen coneguts, compresos i utilitzats.

5. DADES GLOBALS ANALISIS QUEIXES

5.1. Accions de millora o correctives dutes a terme.

A) Nombre total d'accions correctives o de millora dutes a terme a conseqiiéncia de queixes, o
aquells pendents de dur a terme.
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ACCIONS DE MILLORA Nimero
NUm. Total d'accions dutes a terme 3
Pendents de dur a terme 1
S'ha constituit algun grup de millora (si/no) Sl

B) Breu calendari de les accions de millora o correctius pendents de dur a terme, en el seu cas.

La mesura C) especificada en l'apartat 4.2 d'aquest informe esta inclosa en el Programa Anual
d'Actuacid de I'Agéncia Tributaria Valenciana per a I'any 2022.

5.2. Nombre total de queixes agrupades per procediment.

Percentatge
QUEIXES PER PROCEDIMENT Numero sobre total
de queixes
Informacié i assisténcia 17 15,74 %
Requisits tramitaci6 21 19,44 %
Falta de cites prévies disponibles 4 3,70 %
Temps de tramitacio6 excessius 11 10,19 %
Tracte rebut per personal 3 2,78 %
Retard devolucié ingressos indeguts 5 4,63 %
Incidéncies informatiques 10 9,26 %
Falta de resposta a consultes 4 3,70 %
Deposit de fiances d'arrendaments urbans 21 19,44 %
Oficines liquidadores 6 5,56 %
Altres 6 5,56 %
TOTAL 100,00%

6. VALORACIO FINAL | CONCLUSIONS.

La major part de les queixes rebudes fan referéncia a problemes relacionats amb els requisits de
tramitacio, principalment per la dificultat a I'hora d'emplenar i presentar els models de liquidacié dels
Impostos de Transmissions Patrimonials i Actes Juridics Documentats i per Successions i Donacions.
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Com s'ha indicat anteriorment, les mesures de millora en l'assistencia personalitzada, el desplegament
del conjunt de serveis d'informacié i ajuda al contribuent a través del nostre portal web i la constant
millora de la pagina web de I'ATV, permetra a I'augment d'emplenament en linia de les autoliquidacions, i
s'acostara l'administracié als ciutadans i ciutadanes i evitara, en la mesura que siga possible,
desplagaments innecessaris i demores en l'atencié presencial.

Respecte a les queixes relacionades amb els deposits de fiances d’arrendaments urbans, motivades
principalment per les dificultats per a realitzar els ingressos pels horaris establits en les entitats
bancaries col-laboradores, estara disponible un procediment telematic que permetra realitzar el deposit
de la fianga i I'enviament de la documentacié necessaria des de qualsevol lloc i a qualsevol hora sense
necessitat de desplagcaments. Es de destacar que, tant els horaris d'atencié bancaria com els
procediments per a realitzar els tramits no depenen de I'ATV. Efectivament la gestié dels deposits de
fiances per arrendaments urbans s'ha estat assumint per I'Agéncia davant la falta de cobertura dels llocs
de la Direccié Territorial d'Hisenda i Model Econdmic, perd la competéncia del qual no li era propia. Pel
que si considerem del total de les queixes acceptades, les pertanyents a I'ambit estrictament tributari,
que sén sobre les quals I'ATV pot actuar, les acceptades en l'exercici 2021 sén 36, enfront de les
tributaries acceptades en el 2020 que va ser de 40 (un 7,5% menor).

Cal destacar, també en relaci6 amb les queixes relacionades amb els deposits de fiances per
arrendaments urbans, que aquest servei deixara de prestar-se per 'ATV en el 2022 en ser competéncia de
la Conselleria d'Hisenda i Model Economic, amb el que per part nostra es reduiran de manera
considerable el nombre total de queixes.

Finalment, quant a la resolucié de les queixes que superen el termini maxim d'un mes establit,
considerem aquest termini excessivament ajustat tenint en compte, que en nombroses ocasions és
necessari sol-licitar els informes a diversos departaments i falten mitjans personals per a poder emetre'ls
en el termini necessari.
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SUGGERIMENTS

1. NUMERO TOTAL SUGGERIMENTS.

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

Percentatge
SUGGERIMENTS Nimero sobre total
suggeriments
Nombre total suggeriments acceptats 3 100,00 %
Nombre total suggeriments no acceptats 0 0,00 %

Nombre total de suggeriments rebuts

2. NUMERO | PERCENTATGE DE SUGGERIMENTS PRESENTATS DE MANERA TELEMATICA

) Percentatge
SUGGERIMENTS TELEMATICS Numero sobre total
suggeriments

Nombre total de suggeriments telematics 2 66,67%

3. NUMERO | PERCENTATGE DE SUGGERIMENTS FORA DE TERMINI.

3.1. Nombre total de suggeriments que no han complit el termini de resposta d'un mes.

Percentatge
SUGGERIMENTS Numero sobre total
suggeriments
Nombre total suggeriments fora de termini 1 33,33%
Nombre total suggeriments telematics contestats fora de termini (*) 0 0%

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

3.2. Descripcié _dels motius pels quals s'han produit retards en la contestacié als suggeriments que
estan fora de termini.

Els retards en la contestacié dels suggeriments, s'han degut principalment, d'una banda, per demores
en l'emissié dels informes a causa de la rotacié del personal en els departaments responsables
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d'emetrells, i d'altra banda, en la redaccié de les contestacions a causa de la falta de personal, per
acumulacio de tasques i/o permisos.

4. ANALISI DE SUGGERIMENTS PER DEPARTAMENT.

Nom Departament ATV ALACANT
NUm. suggeriments 2021 1
Num. suggeriments 2020 3
Nom Departament ATV CASTELLO
NUm. suggeriments 2021 0
Num. suggeriments 2020 0
Nom Departament ATV VALENCIA
NUm. suggeriments 2021 2
Num. suggeriments 2020 9

Motius:
ATV - Alacant:
2021/2721 Sol-licita que existisca personal de suport per a ajuda en 'emplenament de models
ATV - Valeéncia:

2021/0398 | Sol-licita que s'habilite tramit i pagament telematic en model 610

2021/0641 Sollicita que s'habilite tramit telematic model 600 i que s'estenga a la resta de
models.

5. DADES GLOBALS ANALISIS SUGGERIMENTS

5.1. Accions de millora o correctives dutes a terme.

A) Nombre total d'accions correctives o de millora dutes a terme a consequiéncia de suggeriments,
o aquells pendents de dur a terme.
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ACCIONS DE MILLORA N.°
NuUm. Total d'accions dutes a terme
Pendents de dur a terme
S'ha constituit algun grup de millora (si/no)
5.2. Nombre total de suggeriments agrupats per procediment.
%
o
SUGGERIMENTS PER ASSUMPTE N. sobre total
Requisits tramitacié 2 66,67%
Informacié i assisténcia 1 33,33%
Total 3 100,00%

6. VALORACIO FINAL | CONCLUSIONS.

La valoracié final és positiva. Tenint en compte la rotacié del personal en els diferents departaments i
l'especial dificultat en I'atencié al public en l'equip d'informacio i assisténcia tributaria i en la resta de
departaments, es valoren de forma molt positiva els suggeriments rebuts, que indiquen que els
contribuents sdn conscients de la prestacié d'un servei de qualitat i que amb els seus suggeriments

contribueixen a la millora de I'atenci6 i dels serveis prestats.
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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 2021 2020 Diferéncia

Numero total agradecimientos 14 21 -7

2. NUMERO | PERCENTATGE AGRAIMENT TELEMATICS.

. . Percentatge
AGRAIMENTS TELEMATICS Nimero sobre total
agraiments
Numero total agraiments telematics 2 14,29%

3. TERMINI MITJA DE CONTESTACIO DELS AGRAIMENTS

El termini mitja de contestacié dels agraiments és de 6,5 dies

4. ANALISI D'AGRAIMENTS PER DEPARTAMENT.

Nom Departament ATV ALACANT

NUm. agraiments 2021 2

Num. agraiments 2020 1

Nom Departament ATV CASTELLO
Num. agraiments 2021 1

Num. agraiments 2020 0

Nom Departament ATV VALENCIA
Num. agraiments 2021 11

Num. agraiments 2020 20
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Motius:

ATV - Valéncia:

Oficina d'atenci6 al contribuent: atencié prestada pel personal funcionari de taules (6)

Oficina d'atencid al contribuent: atencié prestada pel personal funcionari de recepci6 (3)

Registre: atencid prestada pel personal funcionari de registre (2)

ATV - Castell6:

Informacid, recepcid i registre: atencid rebuda per empleats publics (1)

ATV - Alacant:

Informacid, recepcid i registre: atencié rebuda per empleats publics (1)

Recaptacid: atencid rebuda per empleats publics (1)

5. NOMBRE TOTAL D'AGRAIMENTS AGRUPATS PER ASSUMPTE.

%
AGRAIMENTS Nimero sobre total
agraiments
ATENCIO REBUDA PER EMPLEATS PUBLICS 14 100%

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

Se'ls entrega copia dels agraiments rebuts als responsables dels departaments perqué se'ls done trasllat
als funcionaris i funcionaries als quals van dirigits.
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7. 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 l'atencié al public, especialment en l'equip d'informacié i
assisténcia tributaria, valorem positivament els agraiments rebuts, que representen que les persones
contribuents sén conscients de la qualitat dels serveis prestats, malgrat l'escassetat de mitjans
disponibles.

Firmat per Sonia Encarnacién Diaz Espafiol
el 16/03/2022 11:53:15

Carrec: D.G. de l'Agéncia Tributaria
Valenciana
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