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CARTA DE SERVICIOS CAMPANA DE RENTA Y PATRIMONIO 2019

COMPROMISOS RESULTADOS

Valor

Valor

ATENCION A CONTRIBUYENTES compromiso alcanzado Gréaf. Observaciones
Atender con amabilidad y trato correcto, obteniendo un 8 878 W Se han procesado las
indice favorable de satisfaccion. ’ respuestas de 28.566
Calidad, exactitud y amplitud de la informacién dada, 3 8 63 n cuestionarios de
obteniendo un indice favorable de satisfaccion. ’ satisfaccion
Atender en la lengua oficial elegida por el contribuyente, I cump_llmentados por
. P . . 8 9,10 Il contribuyentes.
obteniendo un indice favorable de satisfaccion. .
La valoracion general de
Garantizar la confidencialidad de los datos obtenidos, 8 892 " esta campafia ha sido de
obteniendo un indice favorable de satisfaccion. ’ 3693 sobre un maximo de
Debido a la pandemia
Reducir el tiempo promedio de espera de las consultas 5 minutos W Atencion Ciudadana se ha
presenciales en la sede central de la Hacienda Foral. encargado de la atencién
presencial
De las 55.578 llamadas
Atender en la primera llamada el 99% de las llamadas recibidas sélo se han
telefonicas que por su complejidad se derivan a la Secciéon 99% 99,8% il perdido 105. Media diaria
de Renta y Patrimonio. de llamadas: 761 atendidas
y 1,4 perdidas.
Reducir el tiempo promedio de contestacion a las Este afio: 470 consultas.
€mpo p . 10 dias 6,5 dias (Al Afio anterior: 214 y 9,6
consultas tributarias formuladas por escrito. dias
Reducir el tiempo promedio de contestacion a las quejas y 3 dias 1.8 dias W Este afio: 22 quejas. Afio
sugerencias formuladas por escrito. ’ anterior: 23 y 1,0 dias.
Egb_licar en la WebNinformacién general con antelacion al 40 dias 43 dias W
inicio de la campafia.
Eqb'licar en la Webjnformacién fiscal con antelacion al 30 dias 33 dias W
inicio de la campafa.
Ampliar en dos dias adicionales el plazo de presentacion No ha sido necesaria la
por Internet si durante el dltimo dia de campafa existen -- -- -- ampliacion de plazo por
problemas técnicos que impidan su normal transmision. ausencia de incidencias.
PRODUCTOS ESPECIFICOS comvpei'loor;iso alc\éﬂggdo Graf. Observaciones
Publ_icar en la web el rn_anual _dc_a _divulgacién de rentay 20 dias 23 dias n
patrimonio con antelacion al inicio de la campana.
Publicar en la web una versiéon de los programas de renta
y patrimonio que permitan conocer el resultado de la 01-12-2017 | 19-11-2019 --
autoliquidaciéon antes de que finalice el ejercicio.
Publicar en la web las versiones definitivas de los
programas de renta y patrimonio con antelacién al inicio 6 dias 13 dias Ml
de la campana.
Entregar los disefios de los registros a quienes elaboran
los programas de renta y patrimonio para representantes 30 dias 47 dias il
profesionales con antelacion al inicio de la camparia
PROPUESTAS DE AUTOLIQUIDACION DE RENTA |compromiso | aloansado | Graf. Observaciones
Envigr a_l 60‘_3/'0 de los contribuyentes su propuesta de 60% 67.1% W
autoliquidacion de renta. ’ .
Conseguir que el 80% de las propuestas de Se han enviado 257.714
eguir qu prop 80% 88,0%0 Ml propuestas, un 2,8% mas
autoliquidaciéon de renta remitidas sean aceptadas. ~ .
- ) — que el afio anterior.
Conseguir que un 90/9 de Ias'pro_puestas remitidas sean 90% 91.2% W
presentadas en sus mismos términos. ’
Abonar las devolg(,:iones en el plazo de 3 dias habiles 98% 79 8% W Ne devoluciongs: 155.278.
desde su aceptacion. ’ Plazo promedio: 2,02 dias.
RENTA MECANIZADA Com\’pa,'gr;iso qodalor | Graf. Observaciones
- . i o ; ;
Abonar las devolum_qnes en el plazo de 3 dias habiles 98% 98,9% W N devolumon_es. 37.809.
desde su presentacion. Plazo promedio: 1,29 dias.
RENTA Valor Valor Graf Ob .
INTERNET compromiso | alcanzado rar. servaciones
Abonar el 95% de las devoluciones en el plazo de 10 dias 95% 99 6% o
habiles. ’
El plazo para abonar la
Abonar todas las devoluciones antes del 15-10-2020. 99% 99,9% ul devolucion finaliza a los 6

meses de presentar la
declaracion.
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Atencion al contribuyente

Grafico 1: Atender con amabilidad y trato correcto, obteniendo un indice
favorable de satisfaccion.

Unidad de medida: indice de satisfacciéon
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Atencion al contribuyente
Grafico 2: Calidad, exactitud y amplitud de la informacion suministrada,
obteniendo un indice favorable de satisfaccion.
Unidad de medida: indice de satisfaccion
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Atencion al contribuyente

Grafico 3: Atender en la lengua oficial elegida por el contribuyente, obteniendo
un indice favorable de satisfaccion.

Unidad de medida: indice de satisfacciéon
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Grafico 4: Garantizar la confidencialidad de los datos obtenidos, obteniendo un
indice favorable de satisfaccion.

Unidad de medida: indice de satisfaccion
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Grafico 5: Reducir el tiempo promedio de espera de las consultas presenciales
en la sede central de la Hacienda Foral.

Unidad de medida: minutos
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Atencion al contribuyente

Grafico 6: Atender en la primera llamada el 99% de las llamadas telefonicas
que por su complejidad se derivan a la Seccion de Renta y Patrimonio.

Unidad de medida: porcentaje
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Atencion al contribuyente

Grafico 7: Reducir el tiempo promedio de contestacion a las consultas
tributarias formuladas por escrito.

Unidad de medida: dias
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Atencion al contribuyente
Gréafico 8: Reducir el tiempo promedio de contestacién a las quejas y
sugerencias formuladas por escrito.
Unidad de medida: dias
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Grafico 9: Publicar en la web informacién general con antelacion al inicio de la
campana.

Unidad de medida: dias
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Atencion al contribuyente

Gréafico 10: Publicar en la web informacioén fiscal con antelacién al inicio de la
campana.

Unidad de medida: dias
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Productos especificos

Grafico 11: Publicar en la web el manual de divulgacion con antelacion al inicio
de la campana.

Unidad de medida: dias

35

31
32 +-30
29 28 29

25
24 1 22 23 23

20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

= Valor alcanzado =#= Valor compromiso




Gipuzkoako Diputacién Foral
Foru Aldundia de Gipuzkoa

volver

Productos especificos

Grafico 12: Publicar en la web las versiones definitivas de los programas de
renta y patrimonio con antelacion al inicio de la campana.

Unidad de medida: dias
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Productos especificos
Gréafico 13: Entregar los disefos de los registros a quienes elaboran los
programas de renta y patrimonio para representantes profesionales con
antelacion al inicio de la campanfa.
Unidad de medida: dias
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Propuestas de autoliquidacion de renta

Gréafico 14: Enviar al 60% de las personas contribuyentes su propuesta de
autoliquidacion de renta.

Unidad de medida: porcentaje
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Propuestas de autoliquidacion de renta

Grafico 15: Conseguir que el 80% de las propuestas de autoliquidacién de
renta remitidas sean aceptadas.

Unidad de medida: porcentaje
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Propuestas de autoliquidacion de renta

Grafico 16: Conseguir que el 90% de las propuestas de autoliquidacién de
renta remitidas sean presentadas en sus mismos términos.

Unidad de medida: porcentaje
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Propuestas de autoliquidacion de renta

Gréafico 17: Abonar las devoluciones en el plazo de 3 dias habiles desde su
aceptacion.

Unidad de medida: porcentaje
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Gréafico 18: Abonar las devoluciones en el plazo de 3 dias habiles desde su
presentacion.

Unidad de medida: porcentaje
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Grafico 19: Abonar el 95% de las devoluciones en el plazo de 10 dias habiles.

Unidad de medida: porcentaje
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Renta: Internet

Grafico 20: Abonar todas las devoluciones antes del 15 de octubre.

Unidad de medida: porcentaje
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