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Región de Murcia
Consejería de Economía y Hacienda

Dirección General de Tributos

INFORME DE SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS DE LA DIRECCION GENERAL DE TRIBUTOS (AÑO 2009):
Con fecha 29 de septiembre de 2005 se publicó en el Boletín Oficial de la Región de Murcia, Resolución de 16 de septiembre de 2005, de la Secretaría Autonómica de Administración Pública, de la Consejería de Economía y Hacienda, por la que se aprueba la Carta de Servicios de la Dirección General de Tributos.
Dicha Carta fue elaborada siguiendo las instrucciones que se determinan en la Orden de 6 de marzo de 2003 de la Consejería de Economía y Hacienda, por la que se dictan instrucciones en relación a la implantación de las Cartas de Servicios en la Administración Pública de la Región de Murcia. 

Con fecha 17 de marzo de 2008 se dictó Resolución de la Dirección General de Organización Administrativa e Inspección de Servicios (BORM 18/04/2008) por la que se aprobaba la actualización de dicha Carta de Servicios.
Examinado el artículo 13 de la citada Orden, se establece que los órganos encargados de la elaboración de la citada Carta remitirán al órgano competente en materia de calidad de los servicios públicos, información sobre el grado de cumplimiento de los compromisos e indicadores declarados en la correspondiente Carta. De este modo este Centro Directivo emite el siguiente informe respecto a los indicadores del nivel de eficacia y eficiencia de los servicios prestados.
1. Número de obligados tributarios atendidos en visitas:
52.431 contribuyentes.
2. Número de consultas atendidas:
2.1. Vehículos y embarcaciones: 28.419
2.2. Precios Medios de Mercado: 6.883
2.3. Transmisiones Patrimoniales: 11.261
2.4. Operaciones Societarias: 1.468
2.5. Actos Jurídicos Documentados: 10.644
2.6. Sucesiones: 13.844
2.7. Donaciones: 1.512
3. Número de ciudadanos atendidos a través de los sistemas telefónicos:
17.362 ciudadanos atendidos.
4. Número de consultas telefónicas atendidas:
4.1. Vehículos y embarcaciones: 2.106
4.2. Precios Medios de Mercado:
Urbana: 357
Rustica: 25
4.3. Transmisiones Patrimoniales: 2.945
4.4. Operaciones Societarias: 788
4.5. Actos Jurídicos Documentados: 2.054
4.6. Sucesiones: 2.560
4.7. Donaciones: 959
5. Número de servicios prestados con cita previa concertada telemáticamente.
Visitas concertadas por Internet: 1.663
6. Tiempo medio de atención al ciudadano (minutos):
6.1. Vehículos y Precios Medios de Mercado: 6:37
6.2. Herencia: 21:45
6.3. Donaciones: 13:32
6.4. Transmisiones, Operaciones societarias y AJD: 11:09
6.5. Información sobre expedientes: 9:15
6.6. Mostrador Particulares: 6:23
6.7. Mostrador Profesionales PACO: 08:41
6.8. Mostrador Profesionales Preimpreso: 10:28
7. Tiempo medio de espera (minutos):
7.1. Vehículos y Precios Medios de Mercado: 9:38
7.2. Herencias: 10:39
7.3. Donaciones: 9:14
7.4. Transmisiones, Operaciones societarias y AJD: 9:24
7.5. Información sobre expedientes: 6:23
7.6. Mostrador Particulares: 4:35
7.7. Mostrador Profesionales PACO: 6:17
7.8. Mostrador Profesionales Preimpreso: 5:15
8. Tiempo medio de tramitación de expedientes iniciados a instancia del ciudadano, entre otros: (desde fecha de interposición hasta la fecha de notificación)
8.1. Recurso de reposición: 3 meses
8.2. Devolución de ingresos indebidos: 4 meses
8.3. Procedimiento de error material o de hecho: 2 meses
8.4. Aplazamientos o fraccionamientos: 57 días
8.5. Devolución de costes de garantía: 5 meses
8.6. Tasaciones periciales contradictorias: 8 meses
8.7. Procedimientos en materia de juego: 2 días
9. Número de declaraciones efectuadas a través del programa de ayuda PACO:
157.398 autoliquidaciones confeccionadas con el programa PACO.
10. Nuevos servicios prestados a través del Portal Tributario:
10.1) Declaraciones tributarias presentadas en el Portal tributario:
Modelo 620: 14.745

Modelo 609NE: 21
10.2) Trámites de procedimientos de juego presentados en el Portal Tributario:
0

11. Número de valoraciones de inmuebles realizadas a través de Internet o mediante previa solicitud del interesado:
11.1) Valoraciones realizadas a través de Internet):
Valores calculados: 19.841
Documentos generados: 7.244
11.2) Valoraciones generadas previa solicitud del interesado:
Urbana: 4.598
Rustica: 629
Nº de prevaloraciones: 551
12. Número de quejas y sugerencias recibidas sobre nuestros propios servicios.
12.1. Relativas al retraso en ser atendido en la oficina de Caja Murcia. Quejas:1
12.2. Relativas al retraso en ser atendido en la Oficina de Atención al Contribuyente. Quejas:1
12.3. Otras (no prestación del servicio por no ostentar la condición de interesado, horario de atención, disconformidad con la liquidación practicada, disconformidad con información sobre plazos, no devolver garantía, atención del personal…). Quejas: 8
13. Nivel de satisfacción por encuesta:
En el área de Atención con una valoración media de 2,74 sobre máximo de 3.

En el área de Instalaciones con una media de 2,42 sobre máximo de 3.

En el área de Temporalización con una media de 2,54 sobre máximo de 3. 

Total encuestas contestadas: 2.235
14. Número de recursos y reclamaciones interpuestos. (por fecha de apertura).
14.1. Recurso de reposición: 910
14.2. Errores materiales, aritméticos o de hecho: 44

a) a instancia del interesado: 36

b) de oficio: 8
14.3. Reclamación económico administrativa: (incluye las reclamaciones contra actos del procedimiento recaudatorio en vía ejecutiva): 1.303
14.4. Recursos contenciosos administrativos: 21
Murcia, 4 de mayo de 2010
EL DIRECTOR GENERAL DE TRIBUTOS
Fdo.: Miguel Ángel Blanes Pascual
ILMO. SR. DIRECTOR GENERAL DE CALIDAD E INNOVACIÓN DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS
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