
 

 

SERVICIO AL QUE 
PERTENCE 

TIPO DE CARTA DE 
SERVICIOS 

COMPROMISO ENE. FEB. MAR. 
ENE. 

(Acum.) 
FEB. 

(Acum.) 
MAR. 

(Acum.) 

CALIDAD 4 CARTAS SERV. 
Mantener el certificado de Gestión de la Calidad ISO 9001 para el 100 % de 
Servicios de la Agencia Tributaria 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 

ECONÓMICO AYUNTAMIENTOS Atender el 90% de las solicitudes de anticipo extraordinario de recaudación 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

SGROE AYUNTAMIENTOS 
Cumplimiento del 100% del compromiso adquirido con la aprobación del 
Calendario Fiscal, en relación con la puesta al cobro de los distintos conceptos 
impositivos del municipio en cuestión 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 

ECONÓMICO AYUNTAMIENTOS 
El 100% de los Aytos recibirán el pago de los anticipos ordinarios antes del día 25 
de cada mes 

 100% 100% 80% 100% 100%  93,33% 

ECONÓMICO AYUNTAMIENTOS 
El 100% de los Aytos recibirán la información contable realizada por la ATRM 
mediante la liquidación final antes del 28 de febrero de cada año 

100% 100% 

SGROE AYUNTAMIENTOS 
El 90% de quejas expresadas por los ayuntamientos se resolverán en un plazo 
inferior a 10 días naturales 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

ECONÓMICO AYUNTAMIENTOS 
El 97% de los informes contables se facilitarán a los Aytos dentro de los 30 días 
siguientes a mes liquidado 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 

SGROE AYUNTAMIENTOS 
Emitir el 100% de los informes de Esfuerzo Fiscal un plazo máximo de 45 días 
desde la apertura del plazo por parte del Ministerio de Hacienda (trimestral) 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 

INSPECCIÓN AYUNTAMIENTOS 

La ATRM se compromete a la regularización de la situación tributaria de las 
entidades obligadas al pago de tributos locales con la finalidad de erradicar el 
fraude fiscal en la Comunidad Autónoma y reducir la comisión de infracciones 
tributarias 

83% 100% 100% 83% 91% 93% 

ECONÓMICO AYUNTAMIENTOS 
La recaudación obtenida se abonará al Ayuntamiento con carácter mensual, 
incluyéndose en cada uno de los pagos la recaudación efectuada en el mes 
anterior 

 100% 100% 100%  100% 100% 100% 



SERVICIO AL QUE 
PERTENCE 

TIPO DE CARTA DE 
SERVICIOS 

COMPROMISO ENE. FEB. MAR. ENE. 
(Acum.) 

FEB. 
(Acum.) 

MAR. 
(Acum.) 

CONTRIBUYENTE COLABORADORES 
El 90% de las contestaciones por correo electrónico a las consultas de 
colaboradores y profesionales colaboradores.sociales.atrm@carm.es se realizará 
en un plazo máximo de 7 días hábiles 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 

CONTRIBUYENTE COLABORADORES Se resolverán el 95% de las incidencias PACO en un plazo inferior a 7 días 100% 100% 97,56% 100,00% 100% 99,25% 

CONTRIBUYENTE CONTRIBUYENTE 
El 90% de las contestaciones por correo electrónico a las consultas de 
colaboradores y profesionales (consultas INFOTRIB) se realizará en un plazo 
máximo de 7 días hábiles 

100% 100% 100% 100,00% 100,00% 100% 

INSPECCIÓN CONTRIBUYENTE 
El 90% de las valoraciones derivadas de solicitudes de información con carácter 
previo a la adquisición o transmisión de bienes inmuebles deben ser realizadas 
por perito de la Administración en un plazo inferior a 35 días 

96% 100% 100% 96% 98% 99% 

RECAUDACIÓN CONTRIBUYENTE 
El 90% de los expedientes de aplazamientos/fraccionamientos serán resueltos en 
un plazo inferior a 45 días 

96,00% 96,00% 95,00% 96% 96% 96% 

SGROE CONTRIBUYENTE 
El 90% de los expedientes de Devolución de Ingresos Indebidos derivados de la 
gestión tributaria local serán resueltos en un plazo inferior a 60 días 95,90% 97,10% 98,10% 96 97 97 

JURÍDICO CONTRIBUYENTE El 90% de resoluciones de Tercerías será resuelto antes de 3 meses 2,6 2,4 2,8 2,6 2,5 2,6 

CALIDAD CONTRIBUYENTE 
El nivel de probabilidad de media con el que recomendarían los contribuyentes a 
la ATRM de 1 a 10 será igual o superior a 8 7,91 7,91 7,91 7,91 7,91 7,91 

CALIDAD CONTRIBUYENTE 
La media de la valoración de la ATRM en sus relaciones con los 
contribuyentes en una encuesta del 1 al 10 será igual o superior a 8 

7,98 7,98 7,98 8,08 8,08 8,08 

CALIDAD CONTRIBUYENTE 
Resultados en Encuesta Satisfacción de Contribuyentes NPS (Net Promoter 
Score) Superior a 30 (trimestral) 

34 34 34 34 34 34 

RECAUDACIÓN 
CONTRIBUYENTE / 
COLABORADORES 

El 90% de expedientes al Tribunal Económico Administrativo Regional se 
tramitarán antes de 28 días 10,71% 8,53% 26,11% 10,71% 9,62% 17,87% 

CONTRIBUYENTE 
CONTRIBUYENTE / 
COLABORADORES 

El 90% de las llamadas entrantes al Centro de Atención Telefónica Tributaria, 
durante el horario de atención, serán atendidas en la primera llamada 

95,46% 97,36% 97,40% 95,46% 96,38% 96,75% 

CONTRIBUYENTE 
CONTRIBUYENTE / 
COLABORADORES 

El 90% de las reclamaciones y quejas al Servicio de Atención al Ciudadano serán 
tramitadas en un plazo inferior a 10 días naturales 

100% 100% 100% 100,00% 100% 100% 

CONTRIBUYENTE 
CONTRIBUYENTE / 
COLABORADORES 

El 95 % de las llamadas entrantes al Centro de Atención Telefónica Tributaria, 
serán atendidas en la primera llamada o con el servicio de “Call me back” 
(Llámeme más tarde) 

98,66% 98,69% 98,77% 98,66% 98,68% 98,71% 

CONTRIBUYENTE 
CONTRIBUYENTE / 
COLABORADORES 

En los servicios de información y asistencia al contribuyente presencial con cita 
previa tendrá un tiempo medio de espera inferior a 10 minutos 

6,46 5,38 5,47 6,46 5,92 5,77 



SERVICIO AL QUE 
PERTENCE 

TIPO DE CARTA DE 
SERVICIOS 

COMPROMISO ENE. FEB. MAR. ENE. 
(Acum.) 

FEB. 
(Acum.) 

MAR. 
(Acum.) 

JUEGO JUEGO 
El 90% de las autorizaciones de explotación de máquinas en establecimientos 
hosteleros se realizará en un tiempo inferior a 20 días 50% 59% 84% 50% 56,41% 72% 

JUEGO JUEGO 
El 90% de las autorizaciones de explotación de máquinas se realizará en un 
tiempo inferior a 10 días 

97% 86% 98% 75% 83% 83% 

JUEGO JUEGO 
El 90% de las homologaciones de máquinas se realizará en un tiempo inferior a 
30 días 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 

JUEGO JUEGO 
El 90% de las modificaciones de homologaciones de máquinas se realizará en un 
tiempo inferior a 25 días 

0% 100% 0% 0% 100% 100% 

JUEGO JUEGO 
El 90% de las renovaciones de la autorización de explotación de máquinas en 
establecimientos hosteleros se realizará en un tiempo inferior a 20 días 100% 92% 63% 100% 93% 79% 

JUEGO JUEGO 
El 90% de tramitación de expedientes de instalación de máquinas recreativas y 
de azar se realizará en un tiempo inferior a 30 días 

99% 100% 100% 99% 98% 100% 

JUEGO JUEGO El 90% del canje de máquinas se realizará en un tiempo inferior a 15 días 100% 100% 98% 97% 94% 96% 

JUEGO JUEGO 
El 90% resolución de los expedientes estimatorios de Devolución de Ingresos 
Indebidos derivados de la gestión del Servicio del Juego se realizará en un tiempo 
inferior a 60 días 

50% 50% 100% 50% 50% 75% 

JUEGO JUEGO Inspeccionar anualmente el 60% del censo de locales 5,35% 7,90% 6,35% 5,35% 13,28% 19,61% 


