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Coédigo

1. En los servicios de informacién (excepto informacion telefonica y contestacion por correo electrénico) el tiempo medio mensual de espera sera inferior a 14 minutos, con un tiempo maximo de
espera que no superara 25 minutos.

Tiempo acumulado de espera mensual de personas atendidas < 14 minutos.
E F M A M J J A S (0] N D 2020

Tiempo X = 8,46
9.42 9.4 2.63 15.47 6.28 7.63 6.88 8.67 9.72

acumulado

de espera

mensual de

personas

atendidas

8,46
14,00


http://sici.carm.ffis.es/carta/1
http://sici.carm.ffis.es/actividad/1
http://sici.carm.ffis.es/carta/1
http://sici.carm.ffis.es/actividad/

(N° de personas atendidas en tiempo > 25 minutos / N° de personas atendidas en el mes ) X 100 =0
E F M A M J J A S (o] N D 2020

N° de S =744
292 220 7 5 32 17 28 45 57 41

personas

atendidas

en tiempo

>25

minutos

N® de S =7.982
personas 2177 2219 356 128 339 287 422 743 713 598

atendidas
en el mes

Calculo -- 1,97 3,91 - 592 664 606 799 686 - 9,32

0,00

N° de compromisos listados: 16



Cédigo

2. En los servicios de informacion (excepto informacién telefonica y contestacion por correo electronico) el Nivel de Satisfaccion Global obtenido de la Encuesta mensual de Satisfaccion
presencial sera superior a 2,3 sobre una puntuacion total de 3.

Nivel mensual de Satisfaccion Global 2 2,3 sobre 3.

E F M A M J J A S (o) N D 2020
Nivel H =0,45
2.66 2.56 1.66 0 0 0.45 0.86 0.87 2.76 2.67 2.98 1.92
mensual de
Satisfaccion
Global

Calculo 2,66 2,56 - 0 0 --- 2,76 2,67 2,98 1,92 -

0,45
3,00

3. La contestacion por correo electrénico a las consultas de contribuyentes y profesionales (consultas INFOTRIB) se realizara en un plazo maximo de 7 dias naturales.



(N° mensual de consultas INFOTRIB contestadas en plazo inferior a 7 dias naturales / N° mensual de consultas contestadas) X
100 =100

E F M A M J J A S (o] N D 2020

N° mensual > =1.022
de 42 208 77 286 172 237

consultas

INFOTRIB

contestadas

en plazo

inferiora 7 0 10
dias

naturales

[34.74]

N° mensual > =2.942
de 47 57 200 404 505 347 243 141 309 190 250 249 34’74

consultas 100,00
contestadas

N° de compromisos listados: 16



Caodigo

4. En los servicios de ayuda para el cumplimiento de las obligaciones tributarias (excepto INCIDENCIAS PACO vy el servicio de Prevaloraciones) el Nivel de Satisfaccion Global obtenido de la
Encuesta mensual de Satisfaccion presencial sera superior a 2,3 sobre una puntuacion total de 3.

Nivel mensual de Satisfacciéon Global 2 2,3 sobre 3.

E F M A M J J A S (o) N D 2020
Nivel H = 2,96
2.38 2.52 2.59 2.62 2.76 2.67 2.96 2.88
mensual de
Satisfaccion
Global

2,96
3,00

5. El tiempo mensual de realizacién de las prevaloraciones sera inferior a 20 dias. Ninguna prevaloracion se realizara en tiempo superior a 45 dias.



(Tiempo mensual empleado en las prevaloraciones / N° de prevaloraciones mensuales realizadas) < 20 dias.

E F

Tiempo medio
en dias
empleado en
las
prevaloraciones

28 21

N° de
prevaloraciones
mensuales
realizadas

53 76

Calculo

| -

M A M J
26 40 31 10
42 52 20 63

13

91

A

14

25

S

27

62

(o)

18

56

N D 2020
x=21,25
15 12
=648
56 52 2

(N° de prevaloraciones mensuales en tiempo inferior a 45 dias / N° de prevaloraciones mensuales realizadas) X 100 = 100.

E F

N° de
prevaloraciones
mensuales en
tiempo inferior a
45 dias

29 69

N° de
prevaloraciones
mensuales
realizadas

53 76

-

Calculo

Y MY eI W I e e el e

M A M J
40 23 12 63
42 52 20 63

o I

91

91

100

A

25

25

100

S

58

62

93,55

(o)

56

56

100

N D 2020
=574
56 52 2
=648
56 52 2

o o [

[21.25]

30

21,25
20,00

83

—

[88.58]

110

88,58
100,00



Cédigo

6. En el servicio de prevaloraciones el Nivel de Satisfaccion Global obtenido de la Encuesta mensual de Satisfaccion presencial sera superior a 2,3 sobre una puntuacion total de 3.

Nivel mensual de Satisfacciéon Global 2 2,3 sobre 3.

E F M A M J J A S (o) N D 2020
Nivel mensual BH=0 1 2
de Satisfaccion
Global
Calculo
[0.00]
3
3,00

7. El tiempo medio mensual de respuesta a las incidencias que se plantean en la herramienta PACO (INCIDENCIAS PACO) sera de 2 dias. Ninguna respuesta se realizara en plazo superior a 7

dias.



(Tiempo mensual de respuesta de incidencias ) < 2 dias
E F M A M J J A S o N D 2020
Tiempo mensual H = 3,35
0.47 0.37 0.27 0.55 0.47 0.39 0.63 2.18 0.78 1.08 25 3.35
de respuesta de

incidencias

[3.35]

3,35
2,00

(N° de respuestas mensuales (INCIDENCIAS PACO) en tiempo igual o inferior a 7 dias/N° mensual de respuestas) X 100 = 100
E F M A M J J A S o N D 2020

N° de > =1.332
119 88 79 113 221 146 125 64 76 99 14 88

respuestas

mensuales

(INCIDENCIAS

PACO) en

tiempo igual o

inferiora 7

dias

[97.65]

N° mensual de > =1.364
119 88 79 113 221 147 125 68 76 99 121 108
respuestas-

Calculo 100 100 100 100 100 99,32 100 94,12 100 100 94,21 - 97,65 97;65
100,00



8. El tiempo medio en la resolucion de los expedientes de devolucion de ingresos indebidos medido mensualmente sera inferior a 5 meses con un tiempo maximo de 6 meses.

(Tiempo mensual de devoluciones resueltas / N° total devoluciones resueltas) < 5 meses.

E F M A M J J A S (o] N D 2020

Tiempo > =3.131
264 313 271 221 207 158 306 281 316 291 279 224

mensual de

devoluciones

resueltas

Ne > =8.070
534 919 453 463 804 837 807 565 899 848 576 365

devoluciones
resueltas

0,39
5,00



N° de expedientes de devolucién en plazo igual o inferior a 180 dias / N° de expedientes de devolucion resuletos ) X 100 = 100.
9
E F M A M J J A S (o] N D 2020

N° de > =3.988
expedientes 227 397 245 300 348 418 361 245 418 475 313 241

de

devolucion

en plazo

igual o

inferior a

180 dias 0 110

[49.41]

N° de > =8.072
. 534 919 453 463 806 837 807 565 899 848 576 365
expedientes

de
devolucion 49,41

resuletos 100,00

9. El tiempo medio mensual por autorizar la instalacion de maquinas recreativas en bares y cafeterias concedidas sera menor a 23 dias con un tiempo maximo de 30 dias.



(Tiempo total de autorizaciones resueltas de maquinas recreativas /N° autorizaciones mensuales resueltas) < 23 dias

Tiempo total
mensual de las
autorizaciones
mensuales
resueltas en
plazo maximo
de 30 dias

NO
autorizaciones
mensuales
resueltas

Calculo

E F M A M J J A s o N D 2020
5 =152

18 40 17 2 0 2 10 10 7 14 16 16
5 =152

18 40 17 2 0 2 10 10 7 14 16 16

23

23

30\



(N° Autorizaciones mensuales en plazo inferior a 30 dias/ N° de autorizaciones mensuales realizadas)X 100 = 100
E F M A M J J A S (o] N D 2020

N® 5 =141
. . 17 40 17 2 0 2 2 9 7 14 16 15

Autorizaciones

mensuales en

plazo inferior a

30 dias

N° de > =235
. . 33 44 21 1" 3 5 18 " 21 22 30 16
autorizaciones

mensuales
realizadas

o [ = - I -

10. Tiempo medio mensual de canje de maquinas recreativas concedidas sera menor a 11 dias, pero no sobrepasara los 20 dias.

[60.00]

110

60
100



(Tiempo mensual de canjes resueltas /N° autorizaciones mensuales de canjes resueltas) < 11 dias
E F M A M J J A S o N D 2020

Tiempo > =304,99
15.89 12.12 17.21 28.8 16.3 10.7 20.5 38.95 49.6 457 36.99 12.23

mensual de

canjes

resueltas

Ne 5 =982

71 134 106 75 38 41 54 49 60 17 162 75 [0.31]

autorizaciones
mensuales de
canjes
resueltas

S 1 I 0 A = e ) =] S 05

11,00




(N° autorizaciones mensuales de canjes en plazo inferior a 20 dias/ N° de autorizaciones de canjes mensuales realizadas) X 100
=100

E F M A M J J A S o N D 2020

N° > =374
. . 54 21 51 2 32 38 25 2 7 7 2 133

autorizaciones

mensuales de

canjes en

plazo inferior a

20 dias [38.09]

N° de > =982
- 71 134 106 75 38 41 54 49 60 17 162 75
autorizaciones

de canjes
mensuales

realizadas 38,09

Calculo 92,68 177,33

N° de compromisos listados: 16



Cédigo

11. En el servicio de juego el Nivel de Satisfaccion Global obtenido de la Encuesta mensual de Satisfaccion presencial sera superior a 2,3 sobre una puntuacion total de 3.

Nivel mensual de Satisfaccion Global 2 2,1 sobre 3.

E F M A M J J A S (o) N D 2020
Nivel mensual B-= 1
de Satisfaccion
Global
Calculo
[0.00]
3,00

N° de compromisos listados: 16



Cédigo

12. Las reclamaciones y quejas seran tramitadas en un plazo de 15 dias naturales al Servicio de Atencion al Cliente.

(N° de quejas tramitadas en plazo igual o inferior a 15 dias naturales/ N° de quejas tramitadas) X 100 = 100.

E F M A M J J A S (o) N D 2020
N° de quejas > =134
. 8 8 7 2 2 21 31 12 4 13 13 13
tramitadas en
plazo igual o
inferior a 15
dias .\
naturales
[100.00]
] H =

N dg duejas 8 8 7 2 2 21 31 12 4 13 13 13 2=134 0 110
tramitadas
Calculo 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

100

100

N° de compromisos listados: 16



Cédigo

13. Las solicitudes de exencién o bonificacion del Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecanica se resolveran en el plazo maximo de 30 dias desde que el interesado aporte la documentacion
requerida.

(Numero mensual de solicitudes resueltas en el plazo comprometido / Namero mensual de solicitudes) X 100 = 100.
E F M A M J J A S o N D 2020

Numero >=0
mensual de

solicitudes

resueltas en el

plazo

comprometido

Numero >=0
mensual de
solicitudes

Calculo

100,00

N° de compromisos listados: 16



Cédigo

14. Los certificados de estar al corriente en el cumplimiento de las obligaciones tributarias con la Administracién Regional se emitiran en el momento de la solicitud, siempre que se soliciten a
través de la Web o en cualquiera de las Oficinas de la Agencia Tributaria.

(Numero de certificados expedidos en el plazo comprometido / Numero total de certificados solicitados) X 100 = 100.
E F M A M J J A S (0] N D 2020

Numero de > =6.988
- 601 468 394 215 308 513 544 407 637 791 816 1294
certificados

expedidos en
el plazo

comprometido .\

[100.00]

Numero total > =6.988
601 468 394 215 308 513 544 407 637 791 816 1294

de 0 110

certificados

solicitados

Calculo 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

100

N° de compromisos listados: 16



Cédigo

15. Los certificados catastrales emitidos desde los PIC (Puntos de Informacion Catastral) ubicados en las Oficinas de la Agencia tributaria se expediran en el momento de su solicitud, siempre
que se acredite la titularidad catastral.

(N° mensual de certificados expedidos en el plazo comprometido / n°® mensual de certificados) X 100 = 100.

E F M A M J J A S (0] N D 2020

N° mensual de >=0
certificados

expedidos en el

plazo

comprometido

N° mensual de >=0
certificados

Calculo

100,00

N° de compromisos listados: 16



Cédigo

16. Los certificados de estar al corriente en el pago del IBI (Impuesto sobre Bienes Inmuebles), necesarios para la trasmision del inmueble, se emitiran en el momento de su solicitud para los
contribuyentes que lo soliciten en cualquiera de las Oficinas de la Agencia Tributaria.

(N° mensual de certificados expedidos en el plazo comprometido / n°® mensual de certificados) X 100 = 100

E F M A M J J A S o N D 2020

N° mensual de >=0
certificados

expedidos en el

plazo

comprometido

N° mensual de >=0
certificados

Calculo

100,00

N° de compromisos listados: 16



