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CONTRATO-PROGRAMA DEL EJERCICIO 2016 ENTRE LA CONSEJERIA DE
HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA Y LA AGENCIA TRIBUTARIA DE
LA REGION DE MURCIA.

Informe de seguimiento del contrato programa para el afio 2016.
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2. Cuadro de indicadores de cumplimiento.

3. Valoracion critica.

4. Medidas adoptadas.

5. Concurrencia de circunstancias sobrevenidas.

Este documento, que es consecuencia de lo previsto en la Ley 3/2012 de 24 de Mayo
de medidas urgentes para el reequilibrio presupuestario, recoge un conjunto de
objetivos anuales para las actividades encomendadas a la Entidad, y establece el
cdlculo de los indicadores que deben utilizarse para medir su cumplimiento.

El presente informe obedece al andlisis del grado de cumplimiento del citado Contrato
Programa correspondiente al afio 2016.
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1. Informe de las actuaciones realizadas.
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Las tareas realizadas por la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia en el ejercicio
2016 corresponden a las asignadas por su normativa reguladora, y basicamente se
refieren a las funciones en el ambito tributario y demds competencias atribuidas por su
Ley de creacion (Ley 14/2012, de 27 de diciembre, de medidas tributarias,
administrativas y de reordenacién del sector publico regional) en nombre y por cuenta
de la Comunidad Autonoma de la Regién de Murcia.
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Los objetivos planteados por el Contrato Programa se agrupan en 6 lineas estratégicas
dirigidas a 6 grandes grupos de interés o areas:

e Area 01. Contribuyentes

e Area 02. Profesionales

% e Area 03. Empleados

1 e Area 04. Consejo de Gobierno
e Area 05. Aliados.

NS e Area 06. Sociedad
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£ § Su actividad se evalta en el Contrato Programa atendiendo a los siguientes objetivos

principales:
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AGENCIA
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GRUPOS DE LINEA <
INTERES ESTRATEGICA OBIJETIVO ESTRATEGICO
- Potenciacion de los medios de ayuda y
GESTION INTEGRAL | asistencia a los contribuyentes
CONTRIBUVENTES CONTRIBUYENTE - Mejora de los plazos de tramitacién
- Politica de Calidad
- Potenciacion de los medios de ayuda y
PROFESIONALES AEONE AL asistencia a los profesionales
PROFESIONAL . g
- Mejora de los plazos de tramitacién
RECONOCER Y
FACILITAR EL - Mejorar formacién y competencias
R RO TRABAJO AL profesionales
PERSONAL
CONSEJO DE - Mejora y optimizacion de los ingresos
GOBIERNO A tributarios
ALIADOS COOPERACION - Alianzas y Convenios
SOCIEDAD zgiTEFSABILIDAD - Mejorar la percepcion de la sociedad

2. Cuadro de indicadores de cumplimiento.

OBIETIVO VALOR PARA EL VALOR A
(DICADOR PERIODO 31/12/2016
ke 200000 | Visitasalafio | > | 214.723
contribuyente
A01.L01.0_I?02. Tiempo medio espera 10 Minutos = 4,69
presentacion
A,01.L0'1.0B03. Informacién tributaria 95 %en7 dlas’h'ablles, o= 95,40
via mail como maximo
5 —

AOZ.LQl.OBOl. Despacho lotes 97 % en5 dlaslh:s\bnes, e 97,28
profesionales como maximo
A02.L01.0B02. Tiempo medio % en 2 dias habiles,

. . 95 L >= 100
respuestas incidencias PACO COmo maximo
A03.L01.0B01. Participacion % plazas ofertadas
empleados en programas de 95 se cubrenenla >= 100
formacién convocatoria
A04.L01.0B01. Ingresos previstos 100% % - 95,38%
respecto a inspeccion (6,5M) ? - (6,2M)
AOS.LOl.QBOl. Liquidaciones - 100 % _ 100
ayuntamientos y otros entes publicos
A06.L01.0B01. Encuestas satisfaccidn 2,2 EnEn 2s;ala EE0 >= 2,61
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3. Valoracion Critica.

e Area 01. Contribuyentes

A01.L01.0BO1. ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

El nimero de visitas en nuestras oficinas de la Agencia Tributaria ha superado en
14.723 a las 200.000 previstas.

A01.L01.0802. TIEMPO MEDIO ESPERA PRESENTACION

El tiempo medio de presentacion de expedientes anual es de menos de 5 minutos en
nuestras oficinas centrales de Murcia y Cartagena

A01.L01.0B03.INFORMACION TRIBUTARIA VIA MAIL

Durante el afio 2016 se han contestado 728 correos, 695 dentro de los siete dias
habiles y todos dentro de 10 dias habiles.

e Area 02. Profesionales

A02.L01.0BO1. DESPACHO LOTES PROFESIONALES

Se ha cumplido el objetivo de grabar el 97 % los expedientes de los profesionales en el
plazo de los 5 dias habiles.

A02.L01.0B0O2.TIEMPO MEDIO RESPUESTAS INCIDENCIAS PACO

Para cualquier incidencia con el programa PACO, los profesionales tienen una cuenta
de correo electrdnico en la que exponen su problema y en el mismo dia se le ofrece
respuesta y solucidn, tanto si es una incidencia de tipo informatica como si es una
duda en el uso de la herramienta, a las cuales también se atienda a través de nuestro
teléfono de informacidn gratuita. La respuesta que mas ha tardado en el afio 2016 ha
sido de 2 dias.

o Area 03. Empleados

A03.L01.0BO01. PARTICIPACION EMPLEADOS EN PROGRAMAS DE FORMACION

En el primer trimestre se realizé el curso del Impuesto sobre Transmisiones
Patrimoniales, el cual estaba previsto para 50 alumnos y ante la gran demanda se
admitié a 112 alumnos. En el segundo trimestre hasta fin de afio, 90 personas han
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participado en el curso selectivo de técnicos especialistas opcién tributaria, por lo que
se han cubierto ampliamente todas las plazas ofertadas de nuestros cursos.

e Area 04. Consejo de Gobierno

A04.L01.0B01. INGRESOS PREVISTOS RESPECTO A INSPECCION

En el aflo 2016 el objetivo previsto de recaudar 6,5 millones de euros por el Servicio de
Inspeccion se ha alcanzado en algo mas de un 95%, en parte, debido al cambio de
criterio del Tribunal Econdmico Administrativo Central en fecha 20 de octubre de 2016,
que supone dejar sin efecto las actuaciones de comprobacién e investigacién de las
operaciones de adquisicidn a particulares de objetos de oro y metales preciosos por
parte de empresarios del sector.

o Area 05. Aliados.

A05.L01.0B01. LIQUIDACIONES AYUNTAMIENTOS Y OTROS ENTES PUBLICOS
En relacidn con nuestros aliados, en el afio 2016 se han realizado las liquidaciones a los
ayuntamientos y organismos al mes siguiente de la recaudacion obtenida en el mes

anterior.

e Area 06. Sociedad

A06.L01.0B01. ENCUESTAS SATISFACCION

El grado de satisfaccidon de los contribuyentes que acuden a nuestras oficinas es muy
alto, la media del 2016 es de 2,61 sobre 3, teniendo en cuenta todas las oficinas de la
Agencia, tanto las delegadas como las centrales. Estas encuestas se realizan
quincenalmente en todas nuestras oficinas de atencion al contribuyente.

4. Medidas adoptadas.

El cumplimiento de los objetivos previstos en el Contrato Programa no ha necesitado la
implementacién de medidas especiales o de cambios de criterios de gestién.

5. Concurrencia de circunstancias sobrevenidas.
No hay nada que resefar.

Documento firmado electrénicamente por el Director de la Agencia Tributaria de la
Regidn de Murcia, Isaac Sanz Brocal.



