Gipuzkoako Foru Aldundia
Diputacion Foral de Gipuzkoa

CARTA DE SERVICIOS IVA Impuesto sobre el Valor Afiadido - 2018

COMPROMISOS RESULTADOS

ATENCION A CONTRIBUYENTES com\:ja:’lc?rl;wiso aloralor | Graf. Observaciones
Atender a la persona contribuyente de forma
amable y respetuosa, obteniendo un indice 7 9,18 Lt
favorable de satisfaccion. Se ha realizado la encuesta
Claridad, exactitud y amplitud de la informacion anual de satisfaccion para
suministrada, obteniendo un indice favorable de 7 8,65 Ll | medir todos los  aspectos
satisfaccion. relacionados con el servicio de

IVA.
Garantizar la confidencialidad de los datos
obtenidos, obteniendo un indice favorable de 7 9,12 [t la valoracion general del
satisfaccion. servicio ha sido de 7,83.
Atender en la lengua oficial elegida por la persona
contribuyente, obteniendo un indice favorable de 7 9,65 L' | Bl indice medio de satisfaccion
satisfaccion. global ha sido de 8,49.
Atencion telefénica agil y resolutiva, obteniendo 7 8.39 |.llL'
un indice favorable de satisfaccion. !
Contestar las consultas tributarias formuladas por 40 dias 41,42 |.hL' Elea Zrc"aTerz(l:'tggocgr?i;c;r;is;:ta;s'
escrito en un tiempo promedio de 40 dias. dias de 180 c?ias
Mantener permanentemente actualizada en la 4 actualiza-
web la base de datos de consultas relativas al ciones -- -
impuesto del IVA.
Atender en la primera llamada el 90% de las .
consultas telefénicas que por su complejidad se 90% 96%0 Ll ﬁ:madh;sn atendido  26.366
derivan a la seccion de IVA para su resolucion. :
Remitir  informacién de sus obligaciones 4 comuni- 4 comuni- Se han realizado
tributarias a cada nueva persona empresaria dada caciones caciones -- comunicaciones a 3.863 nuevas
de alta en el censo del IVA. personas empresarias.
Contestar el 90% de las quejas y sugerencias ?rrazg?ail zslgesni rl’an rrgrfn"g:jdig
formuladas por escrito en un tiempo inferior a 15 90% 100%0 Ll de gontjest.acién hagidg de 7.27
dias habiles (plazo max. 30 dias habiles). dias habiles ’
PRESENTACION DE DECLARACIONES Vvalor valor Ob i
compromiso | alcanzado servaciones

Tramitar el 85% de las devoluciones mensuales
correspondientes a las personas contribuyentes o o I El plazo legal de devolucion es
inscritas en el registro de devoluciones mensuales 85% 92,79% lult de 6 meses.
en un plazo de 2 meses.
Tramitar el 75% de las devoluciones anuales de
las personas contribuyentes inscritas en el 75% 87 42% It El plazo legal de devolucion es
registro de devoluciones mensuales en un plazo ’ de 6 meses.
de 3 meses.
Resolver las modificaciones de las declaraciones
solicitadas por la persona contribuyente una vez <1 mes 16,42 i El plazo legal de resolucion es
finalizado el plazo de presentacién en un tiempo dias de 6 meses.
promedio inferior a 1 mes.
Resolver en un tiempo promedio de 1 mes las 1 mes 22,25 |.h‘_' El plazo legal de resoluciéon es
devoluciones de ingresos indebidos solicitados. dias de 6 meses.
Resolver los recursos de reposicion formulados en <1 mes 26,00 |.hL' El plazo legal de resolucion es
un tiempo promedio inferior a 1 mes. dias de 3 meses.
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Grafico 1:

volver

Grado de satisfaccion en relacion con la amabilidad y el respeto en la atencion
recibida

Unidad de medida: puntuacién sobre 10.
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Volver

Gréfico 2:

Grado de satisfaccion en relaciéon con la claridad, exactitud y amplitud de la
informacion suministrada

Unidad de medida: puntuacién sobre 10.
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Gréafico 3:

Volver

Grado de satisfaccion en relacidon con la garantia de confidencialidad de los
datos obtenidos

Unidad de medida: puntuacién sobre 10.
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Gréfico 4:

Volver

Grado de satisfaccion en relaciéon con la atenciéon en la lengua oficial elegida
por la persona contribuyente

Unidad de medida: puntuacién sobre 10.
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Gréfico 5:

Grado de satisfaccion en relacién con la atencion telefénica

Unidad de medida: puntuacién sobre 10.
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Gréfico 6:

Volver

Tiempo promedio de respuesta a las consultas tributarias formuladas por

escrito

Unidad de medida: Dias.
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Volver

Gréafico 7:

Atender en la primera llamada el 90% de las llamadas telefénicas que por su
complejidad se derivan a la Seccién de IVA

Unidad de medida: Porcentaje.
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Gréfico 8:

Volver

Porcentaje de respuestas en plazo a quejas y sugerencias formuladas por

escrito

Unidad de medida: Porcentaje.
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Volver

Gréafico 9:

Porcentaje de tramitacibn en plazo de las devoluciones mensuales
correspondientes a las personas contribuyentes inscritas en el registro de
devoluciones mensuales

Unidad de medida: Porcentaje.
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Gréfico 10:

Volver

Porcentaje de tramitacion en plazo de las devoluciones anuales de las personas
contribuyentes inscritas en el registro de devoluciones mensuales

Unidad de medida: Porcentaje.
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Gréfico 11:

Volver

Tiempo promedio de resolucion de las modificaciones de las declaraciones

solicitadas

por la persona contribuyente una vez finalizado el

presentacion

Unidad de medida: Dias.
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Gréfico 12:

Volver

Tiempo promedio de resoluciéon de las devoluciones de ingresos indebidos.

Unidad de medida: dias.
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Gréfico 13:

Tiempo promedio de resoluciéon de los recursos de reposicion

Unidad de medida: dias.
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