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PRESENTACION

La Carta de Servicio de la Defensora del Contribuyente, recoge expresamente
la obligacion de elaborar una memoria anual de las actuaciones llevadas a cabo por
esta oficina.

La memoria nos permite cada afio reflejar la gestion realizada y los logros
obtenidos, asi como analizar si nuestra actuacion contribuye a promover el desarrollo y
cumplimiento de los derechos y garantias de los contribuyentes, uno de los objetivos
fundamentales encomendados a esta oficina.

El Organismo Auténomo de Gestion Econdmica y Recaudacion se plantea
como objetivos alcanzar los maximos niveles de eficacia, transparencia y prestacion
de servicios de excelencia, a la consecucién de estos objetivos encamina también su
labor la oficina de la Defensora del Contribuyente, procurando prestar los servicios
encomendados con rigor y cercania a los ciudadanos y colaborar con los procesos de
mejora que se llevan a cabo dentro de este Organismo.

Los procesos de mejora emprendidos por el Organismo Autbnomo de Gestién y
Recaudaciéon han propiciado la disminucion del nimero de quejas de los
contribuyentes, lo que ha facilitado a la Defensora del Contribuyente llevar a cabo
funciones de mediacibn con otros Servicios Municipales, cuya actividad tiene
repercusion econdémica, y también con los contribuyentes con el fin de facilitar el
cumplimiento de las obligaciones tributarias.



INFORMACION GENERAL SOBRE LA OFICINA DE LA
DEFENSORA DEL CONTRIBUYENTE

Organicamente la Oficina de la Defensora del Contribuyente se sitla en la
Gerencia del Organismo Autonomo de Gestion Econdomica y Recaudacion del
Ayuntamiento, su actuacion se desarrolla en coordinacién con este 6rgano y también
con el Delegado de Calidad, en cuanto que esta oficina debe colaborar en los
procesos de mejora continuada que se llevan a cabo. Asimismo se coordina con el
Servicio de Atencién al Ciudadano del Ayuntamiento en la gestion de quejas o
sugerencias que se reciben desde ese Servicio, dentro del protocolo general de
resolucion de quejas y sugerencias del Ayuntamiento.

Desempeiia sus funciones de forma presencial en las oficinas del OAGER de la
calle Espoz y Mina n® 16. Se dispensa atencion presencial a los contribuyentes
mediante la solicitud de cita previa, también se presta atencién telefénica, o telematica
a través del correo de la Defensora del Contribuyente o del Buzén del Contribuyente,
de las reclamaciones o0 quejas presentadas por este medio, o bien de las
reclamaciones o quejas manifestadas por escrito y recogidas en cualquiera de los
servicios municipales.

Las competencias asignadas a la Oficina de la Defensora del Contribuyente se
recogen en la Carta de Servicios, que expresa en términos generales las funciones a
desempeniar, teniendo como objetivo potenciar el cumplimiento de los derechos y
garantias de los contribuyentes recogidos en el art. 34 de la Ley General Tributaria.

SERVICIOS PRESTADOS

= Recibir y tramitar quejas y sugerencias en relacion con los procedimientos
tributarios derivados de las tardanzas, desatenciones, anomalias o cualquier
deficiencia producida por el funcionamiento de este servicio.

» Elaborar informes y contestaciones personalizados que seran remitidos a las
personas interesadas, previo informe de la unidad que corresponde dentro del
OAGER o de otros servicios si fuera necesario.

* Cuando se trate de sugerencias se agradecera mediante escrito la presentacion de
las mismas.

* Informar y asesorar a contribuyentes sobre las cuestiones que puedan suscitarse
acerca de los servicios prestados.

» Asistir alaciudadania en el ejercicio del derecho de peticion.

 Formular a los servicios tributarios recomendaciones para la defensa de los
derechos y garantias de los y las contribuyentes, fundadas en las quejas o
sugerencias presentadas por la ciudadania.



DERECHOS Y GARANTIAS DE LOS/LAS CONTRIBUYENTES
e A recibir informacién y asistencia por la Administracion Tributaria Municipal sobre
el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

« Aconocer el estado de tramitacion de los procedimientos en los que sea parte
interesada.

* A conocer la identidad de las autoridades y personal bajo cuya
responsabilidad se tramitan actuaciones y procedimientos tributarios.

e Arecibir un trato correcto, manteniendo siempre el debido respeto y consideracion.

* A no aportar aquellos documentos ya presentados y que se encuentren en
poder de esta administracion.

« Alaconfidencialidad yreserva respecto alas informaciones obtenidas para fines
tributarios.

» A recibir informacién del inicio de las actuaciones de comprobacion e
inspeccion y sobre la naturaleza y alcance de las mismas.

* Al reconocimiento de las exenciones, bonificaciones vy reducciones fiscales
que le resulten aplicables en cada tributo al contribuyente.

 Aformular quejas y sugerencias en relacion con el funcionamiento de los servicios
tributarios.

Estos derechos seran respetados por el OAGER y podran ser invocados para
su defensa ante la Defensora de Contribuyente o ante los érganos jurisprudenciales
competentes.

Fuente: Datos de la carta de servicios de la Defensora del Contribuyente

Se establecen en la creacion de la oficina de la Defensora del Contribuyente
con caracter general funciones que se encaminan a “mejorar la equidad y la eficiencia
del sistema tributario local, amparando los derechos de los contribuyentes y para crear
cauces y procedimientos de participacion de los ciudadanos en las politicas tributarias
municipales”

Para poder cumplir con esta tarea encomendada es preciso conocer desde
dentro los procesos de modernizacion y mejora que se han acometido en el
Organismo Auténomo de Gestién Econdmica y Recaudacion y con los que se persigue
lograr la mayor agilidad, eficacia y transparencia en la gestién de los tributos locales,
por lo que también mencionaremos los proyectos que en esta materia se han llevado a
cabo en el afio 2014.



ESTADISTICAS SOBRE RECLAMACIONES, QUEJAS O
SUGERENCIAS FORMULADAS POR LOS CONTRIBUYENTES
DURANTE EL ANO 2014.

Por ser una de las funciones importantes a desempefiar por la Defensora del
Contribuyente, exponemos en primer lugar las reclamaciones, quejas o sugerencias
que han presentado los ciudadanos por los distintos medios de que disponen para
dirigirse a la Defensora del Contribuyente y expondremos también aquellas cuestiones
gue mas problemas han planteado

El nimero total de reclamaciones quejas y sugerencias que se han presentado
durante el aflo 2014 asciende a 195, haciéndose patente la tendencia de los dos
tltimos afos a disminuir el nimero de actuaciones de la Defensora del Contribuyente
en esta materia.
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La presentacion de las reclamaciones, quejas 0 sugerencias sigue un ritmo
constante, aumentando ligeramente al final del periodo de pago en voluntaria de los
recibos de la Tasa por Recogida de Basura, IBI o Impuesto sobre Vehiculos de
Traccion Mecénica y también una ligera subida de reclamaciones como consecuencia
de la entrada en vigor de la normativa SEPA, que ha ocasionado la devolucién de
recibos domiciliados por problemas en las cuentas bancarias de domiciliacion.



El siguiente cuadro muestra el numero total de reclamaciones, quejas y
sugerencias recibidas a lo largo del afio 2014, agrupadas por los temas que han dado
lugar a las mismas.

TIPO DE RECLAMACION /QUEJA NUMERO
Atencién al publico 34
Informacion telefénica (linea 900) 16
Contestacion escritos 3
Embargo de cuentas , salarios o vehiculos 20
Deudas reclamadas en via ejecutiva o voluntaria 6
Devolucion de ingresos indebidos 7
Impuesto sobre vehiculos 17
Impuesto sobre bienes inmuebles 19
[IVTNU (Plusvalia) 5
Tasarecogida de basuras 3
Entrada de vehiculos 3
Otros padrones 3
Inspeccion de Tributos 0
Domiciliaciones bancarias 20
Bonificaciones (OAGER, Empresas concesionarias de 8

servicios municipales). Ayudas Sociales.

Notificaciones 6
Aplazamientos o fraccionamiento de deudas 1
Pago a la carta 4
Otros 20
TOTAL 195

Las 195 intervenciones contabilizadas se distribuyen de la siguiente forma en
cuanto a su contenido ya sea reclamacién, queja, sugerencia, o bien informacion,
asesoramiento o mediacion en algun asunto cuyo contenido sea de caracter tributario

El siguiente grafico muestra el nimero total de asuntos tratados en cada uno
de los conceptos, han crecido las actuaciones consideradas como informacion porque
en ellas se contabilizan también las acciones de mediacion con otros servicios o con el



propio organismo para resolver algunos problemas que los contribuyentes han
planteado.

Tipo de reclamaciones

= INFORMACION
= QUEJA

= RECLAMACION
= SUGERENCIA

ANALISIS DE LAS RECLAMACIONES, QUEJAS O SUGERENCIAS
PRESENTADAS

1 -FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS

A la hora de analizar las quejas relativas al funcionamiento de los servicios del
Organismo Auténomo de Gestion Econémica y Recaudacion, consideramos que se ha
producido un aumento cuantitativo de las quejas referidas a la Unidad de Atencion al
Contribuyente, motivado claramente por la implantacién de la cita previa obligatoria y
el nuevo sistema de informacion telefénica.

De las 34 quejas que hemos contabilizado en el concepto de atencién al
publico 21 son sobre la cita previa, y el contenido de las mismas se refiere a la
oposicion a tener que pedir cita previa, o al desconocimiento de la implantacion de la
misma, o a alguna dificultad para solicitarla.




Igualmente ocurre con las 16 quejas contabilizadas referidas a la atencion
telefonica. Con la entrada en funcionamiento del nuevo sistema de informacion
telefénica, unido ademas al hecho de que la mayoria de las citas previas se dan por
teléfono al anular la peticion de cita presencial, se ha producido una acumulaciéon de
llamadas en horario de mafiana que ha dado lugar a las quejas, pero hay que reflejar
gue ninguna de las quejas se refiere a la informacion facilitada o al trato dispensado
por los operadores que prestan el servicio.

A juicio de esta Defensora, estas quejas no suponen en ningun caso un mal
funcionamiento del servicio, sino que reflejan mas bien la resistencia a cambiar los
habitos de los propios contribuyentes, prueba de ello es que a medida que la cita
previa es conocida por mas contribuyentes y que también se conoce el horario del
teléfono de informacion asi como la posibilidad de dejar mensaje para que se devuelva
la llamada, el numero de quejas por ambos conceptos ha disminuido
considerablemente

Por lo que se refiere a otras quejas manifestadas por los contribuyentes en
relacion con la Atencién al Contribuyente tanto presencial como telefonica o telematica
son las que siguen:

¢ No facilitar recibos de un inmueble porque el titular esta fallecido.

e No intervenir en la eliminacion de Google de publicaciones en el B.O.P.
referidas a deudas ya saldadas con el Ayuntamiento.

e Problemas que se han dado en la web del OAGER para poder domiciliar
tributos con firma digital.

¢ Disconformidad por el trato dispensado en su atencién por un funcionario.

e Por recibir una liquidacion con datos incorrectos

Sin embargo, hemos podido comprobar la desaparicion de las quejas por las
largas esperas para ser atendido, la existencia de puestos sin atencion o los
problemas con el sistema de turno del Q-matic.

Destacamos también otro aspecto relacionado con la atencibn a los
contribuyentes, se refiere a la disminucién durante los dos dltimos afios de los
contribuyentes que se dirigen a esta oficina reclamando contestacion de escritos, la
incorporacién al seguimiento de expedientes de la informacién a los interesados de la
persona que tramita su reclamacibn o recurso o peticion, ha disminuido las
actuaciones de la Defensora del Contribuyente en esta materia, lo que pone de
manifiesto lo positivo de la medida adoptada en su momento.



Igualmente queremos reflejar que otros servicios prestados en este Organismo
no han dado lugar a ninguna reclamacién o queja, nos referimos al Punto de
Informacion Catastral, que segun los datos facilitados por el Oager, ha generado
1563 consultas y 1889 certificados, pero no ha sido objeto de reclamacién en ningan
momento. Tampoco ha requerido la intervencion de la Defensora del Contribuyente
por desatenciones la Obtencion de Certificados Digitales que se gestiona en la
Gerencia y que ha expedido un total de 219 certificados.

En definitiva, creemos que los resultados que arrojan los datos sobre atencion
al contribuyente son satisfactorios. Segun el Cuadro de Atencion al Contribuyente
Resumen Ejecutivo que se recoge en la Memoria del Organismo de Gestion
Econdémica y Recaudacion del afio 2014 y que muestra el nimero total de personas
atendidas podemos observar que los porcentajes de quejas son minimos.

ATENCION CONTRIBUYENTE RESUMEN EJECUTIVO
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Fuente: Memoria del Organismo Autobnomo de Gestibn Econdmica y Recaudacion
2014 ,pag.35.



COMPARACION CONTRIBUYENTES ATENDIDOS Y QUEJAS PRESENTADAS SOBRE
ATENCION AL CONTRIBUYENTE.

(o] (o] i
Tipo de atencidn N° de personas N° de quejas %
atendidas presentadas
Oficinas del OAGER 36.894 34 0,092
Teléfono 27.793 16 0,058
TOTAL 64.687 50 0,077

Hemos utilizado Unicamente los datos referidos a atencion presencial y
telefénica por no haber recibido quejas sobre la atencidn telematica ni la que se
dispensa en el Banco Ceiss.

2.- GESTION DE TRIBUTOS

IBI

e Problemas con la division del importe de los recibos entre los propietarios de
un inmueble.

e Reclamacién de importe de recibos por cambio de uso del suelo.

e Queja por no haber causado efecto el cambio de titular por transmision de un
inmueble.

e Queja por la eliminacion de la exencion para inmuebles catalogados.

e Peticion de tramitacion de devoluciones del 50% relativas al IBI del afio 2008.
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Impuesto sobre vehiculos de traccion mecanica

¢ Discrepancia con liquidaciones de periodos anteriores como consecuencia de
regularizaciones de padrones.

o Disconformidad con el importe de las tarifas aprobadas en la Ordenanza Fiscal
para el Impuesto.

e Desacuerdo en pagar el impuesto de vehiculos transferidos en enero de 2014.

e Quejas por la modificacion de las condiciones para la bonificacion de vehiculos
historicos.

Tasa por Recogida de Basura

Las quejas o reclamaciones en la aplicacion de esta tasa han disminuido
considerablemente en el ejercicio 2014, hasta pasar de las 11 intervenciones del afio
anterior a 3 que se han atendido el presente afio y que se refieren a:

o Deficiente gestion en modificacion censal.
o Recibos girados a titulares que no le corresponden, habiendo de antemano
solicitado el cambio de titular.

También ha sido de escasa relevancia las reclamaciones que se han
presentado sobre otros padrones como:

e Entrada de vehiculos: reclamacion por regularizacién de situacion tributaria
gue genera liquidacion de rasantes, o de un periodo de 4 afios.

e Ocupacion de la via publica: reclamaciones relacionadas con liquidaciones
giradas en concepto de Terrazas como consecuencia de cambios de
titularidad.

e Impuesto sobre el incremento del valor de los terrenos.- Las intervenciones
en materias de plusvalia se han limitado a ofrecer informacién sobre la forma
de proceder para autoliquidar el impuesto.
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3.- RECAUDACION

Los asuntos relacionados con la recaudaciéon suman un total de 38, lo que
supone una considerable disminucién de las actuaciones en materia recaudatoria
respecto a afios anteriores. Los asuntos tratados este afio se refieren a:

Recaudacion de deudas en via ejecutiva.

e Quejas o reclamaciones por vehiculos embargados y retenidos por la Policia
Local por deudas que resultaron improcedentes

e Problemas de transferencia de vehiculos por embargos anotados en la
Direccion General de Trafico referidos a deudas ya abonadas.

¢ Falta de notificacién a la empresa de la cancelacion de embargo de salario.

e Coincidencia de dos procedimientos de embargo al tiempo.

e Mediacién en anulacibn de embargos de cuenta o salario por ingresos
inferiores al salario minimos interprofesional.

e Reclamacién de deudas en ejecutiva que ya han sido abonadas.

e Reclamacion de devolucion recargo de apremio por error en domiciliacion
bancaria.

La disminucién de las reclamaciones/quejas presentadas a la Defensora del
Contribuyente en materia de recaudacion ejecutiva, pensamos que obedece a la
atencion personalizada que durante el afio 2014 se ha dispensado a los
contribuyentes deudores por parte de los Agentes de Recaudacién. Los contribuyentes
han sido escuchados y se han buscado soluciones para saldar sus deudas, lo que ha
evitado en muchos casos las quejas ante la Defensora del Contribuyente.

Recaudacion voluntaria

La Recaudacién en periodo voluntario no ha dado lugar a actuaciones de la
Defensora del Contribuyente.

Es necesario resefiar que no se ha producido ninguna queja por la falta de
notificacion de recibos en periodo voluntario, pensamos que puede influir en esta
disminucion la mayor publicidad de los periodos de cobranza de los recibos, la puesta
en marcha de las notificaciones telematicas y las advertencias mediante e-mail de los
del inicio y fin de los periodos de pago en voluntaria

12



Fraccionamientos

Solamente se ha producido una intervenciéon en materia de fraccionamiento de
deudas, debido a problemas de pago del fraccionamiento. Tal como ya se ha
mencionado, la escasa intervencion de la Defensora en esta materia esta relacionada
con la atencién al contribuyente en la Seccién de Recaudacion.

Devolucién de ingresos

Las intervenciones de la Defensora del Contribuyente en materia de devolucién
de ingresos se deben a la resolucion de reclamaciones sobre problemas de
domiciliacion, error en abono de recibos o cobro duplicado de deudas en embargo, en
estos casos se ha facilitado un informe a la Seccion de Recaudacion explicando los
motivos por los que se considera necesaria la devolucion a juicio de esta Defensora.

Reflejamos también las quejas de dos contribuyentes por la lentitud en la
devolucién de la deuda abonada indebidamente, por considerar que la devolucién se
debe producir de forma inmediata, no obstante se informa a los reclamantes que la
gestién mediante tramites rapidos de la devolucién se lleva a cabo en este Organismo
en un periodo de 48 horas, pero es en los tramites a realizar en otros servicios donde
se produce la demora y por consiguiente.la Defensora del Contribuyente puede
informar pero no tiene competencia para mediar en esta materia.

4.- NOTIFICACIONES

Ha disminuido el numero de quejas derivadas de la gestion de las
notificaciones. Las quejas que se han presentado en este tema se refieren a:

e Problemas generados por un cambio de domicilio incorrecto, y en
consecuencia no recibe las notificaciones

e Problemas generados por falta de notificacion de sanciones que ha dado lugar
a expedientes de recaudacién ejecutiva.

¢ Reclamaciones por la inclusién de empresas en la notificacion a través del del
Buzon Telematico
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5.-DOMICILIACIONES BANCARIAS

Durante al afio 2014 se han producido 20 reclamaciones/quejas debidas a la

domiciliacion de tributos, el aumento de las quejas en esta materia, como ya se ha
mencionado con anterioridad, obedece sobre todo a la entrada en vigor de la
normativa bancaria europea SEPA.

Con la modificacion de las cuentas bancarias y la necesidad de introducir el

IBAN en las domiciliaciones, se ha puesto de manifiesto la existencia de cuentas de
domiciliacion que no estan activas, esto ha generado devolucion de recibos y la
consiguiente queja por parte de los contribuyentes que no eran conocedores de tal
situacion.

Ademas de los contribuyentes atendidos por este motivo, a los que se le ha

estimado su reclamacion, se han producido otras reclamaciones relativas a:

La escasa informacién que contienen los justificantes que envian las entidades
bancarias, que obliga a solicitar duplicados al Oager para conocer los detalles
del recibo domiciliado.

Disconformidad con la carta que se envia periédicamente invitando a domiciliar
porgue ya la ha recibido con anterioridad y no quieren domiciliar sus recibos.
Desacuerdo en poder realizar gestiones de domiciliacién por teléfono.
Domiciliacion incorrecta de recibos por cambio de titular.

6.- BONIFICACIONES Y SUBVENCIONES

Durante el afio 2014, han disminuido las intervenciones de la Defensora del

Contribuyente en problemas relacionados con las reducciones o exenciones tributarias
y las actuaciones llevadas a cabo se refieren a:

Queja por tener que presentar el certificado de cuenta para solicitar la Ayuda
por nacimiento.

Desacuerdo en los datos facilitados por la Agencia Tributaria sobre ingresos
anuales, motivo por el que le han desestimado la Ayuda por nacimiento.
Denegacién de bonificaciones de IBlI por Familia Numerosa, Recogida de
Basura y Bono- Bus Especial.
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7.- OTRAS RECLAMACIONES O QUEJAS

Presentamos también otras reclamaciones/quejas presentadas referidas a
demas diversos como:

Ordenanzas Fiscales

o Reclamacion/queja sobre las tarifas de los puestos exteriores del Mercado
Central de Abastos.

e Solicitud de mediacién sobre la interpretacion de las ordenanzas n°® 5y 19 en
los epigrafes referidos a los presupuestos para las obras a realizar en la
renovacion de un ascensor en un inmueble comunitario

e Reclamacion sobre las tarifas de las Piscinas Municipales por desacuerdo con
el importe pagado.

e Reclamacion importe de tarifas de la Escuela de Mdsica.

e Reclamacion falta de bonificacion en la ordenanza n° 3 sobre el Impuesto
sobre el Incremento del Valor de los Terrenos para transmisiones hereditarias.

Sanciones Policia Local y ORA

Se han recogido 6 quejas por reclamacion de deudas procedentes de
sanciones de la ORA o la Policia Local, por considerar que no han concluido el
expediente en periodo voluntario al no haber recibido notificacion en el domicilio o0 no
haber recibido respuesta del las alegaciones presentadas, para lo que ha sido
necesario solicitar la colaboracién de la Oficina Técnica de Denuncias.

Servicio de extincidon de Incendios

Solo sefialamos la presentacién de una queja por una liquidacion girada por a
un titular erréneo.

8.- INSPECCION TRIBUTARIA

Mencionamos la Inspeccién Tributaria para constatar que no se han producido
guejas como consecuencia de las actuaciones llevadas a cabo en materia de
Inspecciéon. Apuntamos este dato como muy positivo si tenemos en cuenta que los
procedimientos inspectores suponen la imposicion de sanciones y liquidacion de
recargos e intereses, y que se han tramitado en el afio 2014, segun datos de la propia

15



Inspeccion, un total de 907 expedientes Pensamos que la atencién personalizada que
se presta por Técnicos y Agentes de Inspeccion, es fundamental para que los
contribuyentes resulten satisfechos con el trato y las explicaciones facilitadas por

personas especializadas en la materia.
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SUGERENCIAS DE LOS COTRIBUYENTES

Durante el afio 2014 se han recogido las siguientes sugerencias:

SUGERENCIA NUMERO

Enviar copiarecibos pagados por domiciliacion
Recordar periodo de pago por fallo de domiciliacion
Poder elegir en la web oficina de atencién con cita previa
No condicionar la oficina de atencion por domicilio.
Poder solicitar cita previa presencial

Modificar informacién IBI domiciliado. datos duplicados

Ul I e S Y =

TOTAL

Las sugerencias que presentan los contribuyentes siempre son escasas, de las
presentadas, algunas han sido atendidas de inmediato por la Gerencia del Oager. Son
las referidas a poder elegir la oficina para ser atendido por cita previa cuando se
solicita a través de la pagina web, o no condicionar la oficina de atencién en funcion
del domicilio del contribuyente cuando se solicita una cita previa.

Se deja constancia de las demas presentadas por si es conveniente tenerlas en
cuenta en los procesos de mejora que se plantean de forma continua en este
organismo.
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PORCENTAJE DE QUEJAS RECLAMACIONES Y
SUGERENCIAS AGRUPADAS POR TEMAS.

Hemos agrupado en siete puntos todos los temas objeto de reclamacion/queja
o sugerencia durante el afio 2014, de los asuntos que han sido admitidos a tramite en
esta oficina y que como ya se ha indicado son un total de 195.

0
Concepto quejas/reclgm./sugeren. %
Atencion al Contribuyente 53 27,18
Gestion de Tributos 50 25,64
Recaudacion 38 19,49
Notificaciones 6 3,07
Domiciliaciones 20 10,26
Bonificaciones 8 410
Otros 20 10,26
TOTAL 195 100
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CANALES DE PRESENTACION DE LAS RECLAMACIONES,
QUEJAS O SUGERENCIAS

El siguiente grafico muestra la forma en que los ciudadanos han requerido los
servicios de la Defensora del Contribuyente.

Forma de presentacion
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55

40 —
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BUZON DEL PRESENCIAL TELEFONICA TELEMATICA
CONTRIBUYENTE

Se mantiene la tendencia a formular quejas presenciales, siendo la Defensora
del Contribuyente la que las formaliza cuando el motivo de queja o reclamacién es
fundado, bien se trate de temas relacionados con el funcionamiento de los servicios, la
gestién de padrones, la recaudacion etc.

Se han contabilizado como reclamaciones presenciales las presentadas
mediante escrito a través del modelo de quejas y sugerencias que se gestiona por el
Servicio de Atencién al Ciudadano del Ayuntamiento, en total han sido 53 expedientes
tramitados.

No ha aumentado la atencién telefonica, limitandose en la mayoria de los casos
a personas que no residen en la ciudad y desean manifestar su descontento por algin
problema ocurrido en la atencion recibida o en gestiones que han realizado y no han
resultado satisfactorias.

Ha crecido ligeramente la atencién telematica, donde se han resuelto varios de
los expedientes que demandan informacion, normalmente procedentes del Servicio de
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Atencién al Ciudadano o del correo de la Defensora del Contribuyente que se ofrece
en la pagina web del Oager, no obstante por considerar que es un medio eficaz para
resolver cuestiones que atafien a esta oficina, se recomienda a los contribuyentes su
utilizacion para resolver de forma mas rapida sus problemas, igualmente se
recomienda la utilizacion del Buzon del Contribuyente que esta resultando un
instrumento muy eficaz para la relacion con los ciudadanos.
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RESOLUCION DE LAS RECLAMACIONES QUEJAS O
SUGERENCIAS

El siguiente grafico muestra el sentido en que se han resuelto los asuntos
tratados por la Defensora del Contribuyente:

Resultado
51,29%
13,33%
ESTIMATORIO DESESTIMATORIO PARCIAL

De los datos analizados, han resultado estimatorios el 35,38% de los
expedientes, frente a los 13,33% de los asuntos que resultaron desfavorables a las
pretensiones de los contribuyentes.

El 51,29% se ha calificado como resultado “parcial’, con esta denominacion
hemos clasificado aquellas actuaciones en que se ha estimado parcialmente el
contenido de la reclamacién o queja, pero también en esta denominaciébn hemos
englobado las 29 actuaciones de informacion o asesoramiento a los contribuyentes,
asi como algunas de las sugerencias.

En todo caso consideramos que los porcentajes de asuntos favorables a los
contribuyentes son importantes, esto no seria posible sin el trabajo directo con las
unidades de Atencion al Contribuyente, Gestion Tributaria y Recaudacion, que a través
de la Defensora del Contribuyente, han considerado la resolucion de problemas
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directamente a través de esta Oficina, lo que ha supuesto mayor agilidad en la
resolucién de muchos de los asuntos planteados por los ciudadanos.

En cuanto a los resultados segun se trate de reclamaciones, o quejas son los
siguientes:

Reclamaciones Quejas
H 44 ESTIMATORIO H 20 ESTIMATORIO
B 11 DESESTIMATORIO m 15 DESESTIMATORIO
= 14 PARCIAL m 55 PARCIAL
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TIEMPO MEDIO DE RESPUESTA

El tiempo medio de respuesta tanto de las sugerencias, reclamaciones o quejas
presentadas mediante escrito, presenciales, telematicas o telefénicas, durante el afio
2014 ha sido de 5,30 dias, hemos conseguido disminuir los tiempos de afos
anteriores que se cifraban en torno a 10 dias. Asi mismo contamos con un buen nivel
de respuesta en los escritos presentados a través del Servicio de Atencion al
Ciudadano, con una media de 5,4 dias de tiempo respuesta, sin que ningun
expediente se haya respondido fuera de plazo.

Con ello nos ajustamos a lo establecido en la Carta de Servicios de la
Defensora del Contribuyente, y también a los tiempos de respuestas para las quejas y
sugerencias del Servicio de Atencién al Ciudadano, que son 15 dias.

Esta media ha sido posible gracias a que muchas de las cuestiones que se han
presentado han tenido un tiempo de tramitacion rapido, a veces en el mismo dia, en
otras ocasiones ha sido necesario demorar las respuestas debido a gestiones a
realizar en otros servicios, en todo caso ningln expediente escrito ha excedido de los
15 dias establecidos como tiempo de respuesta.
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OTRAS ACTUACIONES DE LA OFICINA DE LA DEFENSORA
DEL CONTRIBUYENTE.

Ademas de las cuestiones relacionadas con la atencién a los contribuyentes
para la presentacion de quejas 0 sugerencias, asi como de determinadas
reclamaciones, durante el afio 2014 la Defensora del Contribuyente ha desempefado
otras tareas encaminadas a mejorar la relacion de los contribuyentes con la
Administracion Tributaria y a facilitar en lo posible el cumplimiento de sus obligaciones

En primer lugar se realiza un seguimiento de algunos padrones de Tasas 0
Precios Publicos de servicios prestados por el Ayuntamiento a través de las Areas de
Cultura o de Servicios Sociales, es el caso de padrones como: Escuela de Mdasica,
Escuela Infantil de Pizarrales, Teleasistencia, Ayuda a Domicilio, Viviendas Sociales
etc...En estos casos se realiza una labor de mediacion con estos servicios y también
directamente con los usuarios, con el fin de facilitarles la forma de pago de los
servicios que se le prestan, y procurando una atencién personalizada, tomando en
consideracion las circunstancias particulares de los usuarios de los servicios.

Se ha colaborado en la puesta al dia de domiciliaciones bancarias que han
generado problemas como ya indicamos, debido a la entrada en vigor de la normativa
europea SEPA, gestionando directamente con los interesados los problemas de
devoluciones que se plantearon en fraccionamientos de deudas, asi como mediando
en aquellos recibos devueltos por este mismo problema, cuando el contribuyente no
era conocedor de una domiciliacion incorrecta en el Ayuntamiento, pues las
domiciliaciones de sus tributos las ha encomendado a su entidad bancaria y nunca se
le habian planteado problemas de cargo de sus recibos hasta este momento con los
cambios acaecidos.

Asi mismo se ha intervenido en otros padrones municipales, tales como el de
la Tasa por Entrada de Vehiculos, a través de la mediacion con los Administradores de
Fincas para resolver los problemas de impagados de las Comunidades de Propietarios
y facilitando la comunicacién reciproca con este Organismo.

Por ultimo la Defensora del Contribuyente colabora a través de los Planes de
Calidad en una serie de procesos de mejora acometidos por el Organismo Auténomo
de Gestibn Econd6mica y Recaudacion y que han supuesto una mayor eficacia y
transparencia en la gestion desempefiada por los servicios econdmicos, y que
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creemos que debemos referirnos a ellos puesto que repercuten directamente en la
calidad de los servicios prestados a los contribuyentes.

Queremos mencionar las acciones acometidas ya en afios anteriores tendentes
la aplicacion de la ley 11/2007 Ley de Acceso electronico de los ciudadanos a los
servicios publicos y que han tenido desarrollos importantes en este afio:

La Oficina sin papeles se puso en marcha en el afio 2012 y su actividad ha
crecido considerablemente en estos afios como lo demuestran los gréaficos de la
evolucion de la oficina sin papeles que presenta la memoria del Oager del afio 2014.

LA OFICINA SIN PAPELES. EVOLUCION 2012-2014

386 931 4.412 2.065 3.180 9.759 1.871 2551 2.128 2.855 2.677 2.331 35.146
2.530 3.720 2.162 2.913 4.073 2.501 2.254 2,761 3.181 2.828 2.285 2.199 33.407
1.948 2.321 2.411 2.321 2.541 2.114 2.144 1.656 2.067 2.448 2.824 2.340 27.135

4.864 6.972 8.985 7.299 9.794 14.374 6.269 6.968 7.376 8.131 7.786 6.870 95.688

Evolucién n® documentos digitales
16000 —
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Fuente: Memoria del Organismo de Gestion Econdmica y Recaudacion 2014.
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La oficina sin papeles supone para este Organismo la mejora de sus niveles de
transparencia y eficacia, y facilita a los contribuyentes el acceso a sus expedientes
mediante firma digital, a través de la pagina web, para conocer el estado de
tramitacion de los mismos, al tiempo que supone un ahorro en costes de gestién y una
disminucion de los tiempos de tramitacion que es sin duda beneficioso para los
contribuyentes.

Consideramos provechosa para los ciudadanos la utilizacién de la pagina web
www.oager.com, La Carta de Servicios de la Administracion Electronica resulta un
instrumento util para conocer los servicios prestados y para exigir el buen
funcionamiento de los mismos

Ademas de las gestiones para autoliquidar tributos por la web, realizar
consultas tributarias, o bien obtener copia de documentos, queremos destacar la
importante funciéon de informacion y gestion que se lleva a cabo a través del Buzén
del Contribuyente de la mencionada web

Durante el afio 2014 han sido atendidos a través del Buzén del Contribuyente
un total de 1.139 ciudadanos, que han realizado sus gestiones sin necesidad de
acudir presencialmente a las oficinas municipales ni ajustarse a un horario de atencion
al publico, contando ademas con una rapida respuesta en un periodo medio no
superior a 48 horas.

Especialmente queremos destacar dos nuevos proyectos de mejora puestos en
marcha en el afio 2014:

En primer lugar las notificaciones y comunicaciones telematicas, con ello
no solo se da un paso adelante en el proceso de modernizacién del Oager, sino que
también seguimos avanzando en la aplicacion de la Ley 7/2011 de Acceso electronico
de los ciudadanos a los servicios publicos. Asimismo se gana en agilidad de
notificaciones y se evitan las incidencias que lleva aparejado el correo postal en
cuanto a domicilios erréneos, ausencias u otros motivos que impiden realizar una
notificacion correcta.

Segun los datos estadisticos facilitados, desde la puesta en marcha del
proyecto en abril de 2014 se han practicado un total de 7.343 entre notificaciones y
comunicaciones a los contribuyentes, lo que ha supuesto una reduccién en tiempo de
la tramitacion de distintos procedimientos tributarios y una mejora en su eficacia, pues
la puesta a disposicion del contribuyente de los documentos se produce de forma

26



instantdnea y de igual manera se recibe la informacion sobre la notificacién en el
Oager.

Destacamos también la nueva estructura de la atencion telefénica y la
gestion de la cita previa obligatoria, siendo el teléfono la via mas utilizada para
solicitar la cita.

Es importante resefiar que se ha tenido en cuenta en la nueva definicién de
este servicio una de las peticiones apuntadas por los ciudadanos en las encuestas de
satisfaccion que anualmente se realizan, y es la ampliacién del horario de atencion
por via telefonica que se presta desde la 8 a las 20 horas de forma ininterrumpida, y
que al atender también el buzén del contribuyente ha contribuido a la mayor agilidad
en la respuesta de los asuntos que se plantean por esta via.

Por lo que se refiere a la cita previa, el cuadro resumen que se acompana
expresa la evolucion de la misma siendo voluntaria la solicitud y cuando se ha
establecido como obligatoria a partir del mes de mayo de 2014. El caracter voluntario
de la cita no resolvié los problemas de los tiempos de espera pues la afluencia de
contribuyentes se producia de forma desigual en el horario de atencién, Unicamente
resultaba util para las personas con cita que eran atendidas en el momento pero no
para el resto de contribuyentes

Con la cita previa obligatoria se esta logrando objetivos como la racionalizacion
de los tiempos de atencién al ciudadano ya que la afluencia de contribuyentes se
distribuye de forma homogénea y facilita la optimizacion del tiempo de atencién por
conocer de antemano los tramites que se desean realizar, ademas de la desaparicion
de las colas y las largas esperas. Por estos motivos la Defensora del Contribuyente
considera positiva la atencion mediante cita y colabora para la consecucion de los
fines que se persiguen con esta forma organizacién de la atencién a los contribuyentes

NUMERO DE CITAS CONCERTADAS O.A.G.E.R.

Enero 225 55
Febrero 295 32
Marzo 311 37
Abril 343 67
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Mayo 1.341
Junio 2.543
Julio 3.017
Agosto 2.378
Septiembre 2.972
Octubre 2.690
Noviembre 2.098
Diciembre 2.085

20.298

213
100
72
76
378
350
271
195
1.846

Fuente: Memoria del Organismo de Gestién Econdmica y Recaudacion 2014
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PROPUESTAS DE MEJORA PARA EL ANO 2015

A través de la Carta de Servicios, se ha asumido como compromiso de calidad
la formulacion de propuestas para la mejora de los servicios, sobre todo en los
aspectos relacionados con la atencion a los contribuyentes

A lo largo del 2014 se han presentado propuestas que han sido atendidas por
el Oager casi de forma inmediata. Se refieren estas propuestas a :

e \Volver a cargar en la base de datos los domicilios facilitados por la Direccion
General de Trafico para contar con todos los datos posibles para poder
comunicarnos con los contribuyentes e investigar domicilios en caso necesario.

¢ Modificar la base octava de la convocatoria de Ayudas por Nacimiento o
Adopcion, en lo que se refiere a la justificacion de la cuenta bancaria de forma
gque no suponga un gasto para los solicitantes de la ayuda.

e Modificaciones puntuales en documentos de comunicacion a los contribuyentes
0 en la pagina web del Oager para facilitar la comunicacién o el acceso una
informacién mas precisa para los ciudadanos.

No obstante presentaremos otras propuestas para ser sometidas a juicio de los
responsables de este Organismo, y que consideramos favorecen la comunicaciéon y
relacion con los usuarios de este servicio.

1- Propuesta sobre mejora en documentos.

Aunque no ocurre de forma frecuente, suele solicitarse por parte de algunos
contribuyentes un justificante de asistencia a las oficinas municipales de recaudacion
con el fin de acreditar en los lugares de trabajo la ausencia.

No existe ningiin modelo para facilitar este documento y suele crear problemas
gue en ocasiones han llegado hasta la Defensora del Contribuyente, por lo que se
propone crear un modelo de justificacién y que se pueda facilitar desde atencion al
contribuyente como otros informes o certificados.
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2.- Propuesta de mejora en los cambios de titular en el censo Tasa por Recogida
de Basura

Cuando se produce una modificacion censal en la Tasa por Recogida de
Basura, se cambia siempre el propietario (sustituto), pero ocurre con frecuencia que no
se modifica el sujeto pasivo (arrendatario), con lo que los datos no son ni completos ni
correctos. Se recomienda que desde el Servicio Tributario se den instrucciones para
evitar datos erréneos en el censo de la Tasa, a pesar de que no inciden en la
liquidacion de la deuda.

Asimismo consideramos que seria Util que al realizar un cambio de titular en el
padrén de la Tasa de alguna manera se llamara la atencion sobre el sujeto pasivo de
forma que fuera necesario modificarlo o confirmarlo si fuera el mismo.

3.- Recaudacion Ejecutiva.

A pesar de la disminucion de las quejas en los asuntos relacionados con el
cobro de deudas mediante embargo, nos parece conveniente seguir en la linea de
mejora de los procedimientos para evitar en lo posible duplicidades o situaciones,
errores en el embargo puesto que son las situaciones que mas incomodan a los
contribuyentes.

4.- Pago asistido.

El pago asistido resuelve problemas a los contribuyentes ahorrando tiempo en
la realizacién de gestiones, por lo que se propone seguir publicitando y ofertando de
forma sisteméatica este medio de pago, y para ello es necesario que sea ofrecido
habitualmente por las unidades de atencién al contribuyente, y que continte figurando
en todas las informaciones del Oager.

5.- Atencidn al contribuyente. Cita previa

Como ya hemos apuntado al mencionar los procesos de nueva implantacion en
el afio 2014, estamos convencidos de que la cita previa ha mejorado sustancialmente
la atencion al contribuyente, optimizando los tiempos de espera como ya se ha
demostrado y también dando la posibilidad de preparar de antemano determinadas
tramites para la resolucion de los problemas a los contribuyentes, por lo que creemos
que es necesario seguir estudiando los problemas que se plantean hasta conseguir

30



solventar las situaciones que hasta ahora han dado lugar a quejas, facilitando a los
usuarios de este servicio la obtencion de las citas.

6.- Comunicacion.

A lo largo del afio 2014 se ha mejorado considerablemente la comunicacion
interna a través de e-mail, informando tanto de las modificaciones informaticas como
de las publicaciones en el B.O.P, las cartas enviadas a correos etc.. Creemos que es
una buena préactica y se recomienda continuar con la misma, ampliando si es posible
esta informacién a problemas que se plantean a lo largo del afio y que requieren un
tratamiento homogéneo, por citar como ejemplo el tratamiento que se debe dar a los
problemas planteados por la entrada en vigor de la normativa SEPA en materia de
recibos domiciliados devueltos.

Salamanca a 25 de febrero de 2015.
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