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AGENCIA TRIBUTARIA Regi6n de Murcia
REGION DE MURCIA

RESOLUCION POR LA QUE SE APRUEBA LA CARTA DE SERVICIOS DE AYUNTAMIENTOS
DE LA AGENCIA TRIBUTARIA DE LA REGION DE MURCIA

Conforme a lo establecido en el articulo 11.1 del Decreto-Ley 1/2025, de 5 de
junio, de Simplificacion Administrativa de la Region de Murcia, las Cartas de Servicios
son documentos que todos los érganos, organismos o entidades de la Administracién
Publica de la Comunidad Auténoma de la Regidn de Murcia tienen que elaborar y en los
gue se recoge de forma clara, sencilla y simplificada, todos los servicios, procedimientos
y compromisos que ofrecen, asi como los derechos de los ciudadanos y usuarios en
relacion con los mismos.

Por otra parte, el apartado 2 del articulo 11, establece que “las cartas de servicios
serdn elaboradas y aprobadas por el érgano titular de los servicios y procedimientos a
que se refieren, que dispondrd lo necesario para su publicaciéon en el Portal de la
Transparencia de la Comunidad Autéonoma de la Region de Murcia, en el punto de acceso
general electrénico y en la red intranet de la Administracién Publica de la Comunidad
Autonoma de la Regidn de Murcia, debiendo mantenerse actualizada en todo momento.
Una vez aprobadas, la responsabilidad de su cumplimiento, actualizacion y seguimiento
periddico de las cartas de servicios corresponde a los propios érganos”.

é Con esta regulacion lo que se pretende es consolidar la existencia de las Cartas
E de Servicios como documentos que la organizacidn administrativa regional pone a
g disposicion de los ciudadanos, como destinatarios de los servicios publicos, de cémo van
g a prestar los servicios, procesos y procedimientos que le competen, informando de
= modo transparente y explicito, cudl es la actividad que realizan, asi como los derechos
g gue tienen como usuarios de los mismos, recogiendo al mismo tiempo, una serie de
E compromisos sobre su prestacion, que deberdn ser objeto de evaluacién y control en su
é cumplimiento por dichos drganos, todo ello con la finalidad ultima de mejorar la
g informacidn, calidad, eficacia y eficiencia del servicio publico que ofrecen.

£
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En virtud de lo expuesto, se ha considerado oportuno aprobar la Carta de Servicios de
Ayuntamientos, siguiendo lo dispuesto en el citado articulo 11 del Decreto-Ley 1/2025,
de 5 de junio y de acuerdo con las Instrucciones recogidas en la Resolucion de 4 de julio
de 2025,de la Direccién General de Calidad, Simplificacién Administrativa e Inspeccién
de Servicios, aprobadas en relacién con la elaboracién, aprobacion, difusion,
seguimiento y actualizacidon de Cartas de Servicios en la Administracidon Publica de la
Regidén de Murcia.
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En consecuencia, visto lo preceptuado en la normativa que resulta de aplicaciéon
y en el ejercicio de las facultades que me corresponden

RESUELVO:

CARRILLO MARMOL, SONIA
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Primero. Aprobar la Carta de Servicios de Ayuntamientos de la Agencia Tributaria
de la Regién de Murcia, cuyo texto se recoge en el Anexo.

Segundo. La responsabilidad del cumplimiento, seguimiento periddico, control y
evaluacidén de la ejecucion de los compromisos y mecanismos o indicadores establecidos
a tal fin en la Carta de Servicios, corresponde a este érgano titular de los servicios y
procedimientos a que se refiere la Carta.

Como resultado de esas funciones, este drgano dictard un Informe de Evaluacion
anual del afo transcurrido, en el primer trimestre del afio siguiente, que sera remitido
al érgano competente en materia de inspeccién y calidad de los servicios, en el que se

describiran los siguientes aspectos que han sido objeto de evaluacién y control:

- Diagnéstico de los procedimientos o servicios prestados, con indicacién
de los datos utilizados que sirvan de fundamento.

- Grado de cumplimiento de los compromisos e indicadores de calidad
asociados.

- Medidas correctoras aplicadas.

- Innovaciones y mejoras previstas.

- Grado de satisfaccion del ciudadano, quejas y sugerencias recibidas y
medidas adoptadas para su resolucion.

Otras observaciones sobre el seguimiento y control efectuado.

Tercero. Disponer los trdmites necesarios para llevar a cabo su publicaciéon en el
Portal de la Transparencia de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia, en el
punto de acceso general electrénico y en la red intranet de la Administracion Publica de
la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia, a cuyo efecto deberd enviar
previamente esta Resolucién al 6rgano competente en materia de inspeccidon y calidad
de los servicios.
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El titular de la Direccion de la Agencia Tributaria de la Region de Murcia, (P.S. Orden 30-10-2024)
la Secretaria General de la Consejeria de Economia, Hacienda, Fondos Europeos y
Transformacién Digital, Sonia Carrillo Marmol.

(Documento fechado y firmado electrénicamente al margen)

CARRILLO MARMOL, SONIA
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ANEXO
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Region de Murcia Agencia Tributaria de la Regién de Murcia
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CARTA DE SERVICIOS DE AYUNTAMIENTOS

AGENCIA TRIBUTARIA
REGION DE MURCIA

© Regidn de Murcia.
Murcia, 2025
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CONTENIDOS

CONTENIDOS

INFORMACION DE CARACTER GENERAL

SERVICIOS QUE SE PRESTAN A LOS AYUNTAMIENTOS
COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION
CONVENIOS DE COLABORACION

NORMATIVA REGULADORA

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS
MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO
HORARIO DE ATENCION

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION
OTRA INFORMACION DE INTERES

INFORMACION DE CARACTER GENERAL

Naturaleza y funciones de la Agencia Tributaria de la Regidon de Murcia

La Agencia Tributaria de la Regidon de Murcia, adscrita a la Consejeria de Economia,
Hacienda, Fondos Europeos y Transformacién Digital, es el Organismo Publico
Autondmico competente en materia tributaria, y de aquellos recursos de otras
administraciones y entes publicos cuya gestién se le encomiende por ley o por convenio,
sin perjuicio de las funciones atribuidas a otros érganos de la administracion regional.
https://agenciatributaria.carm.es/

2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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El Decreto 2/2022, de 20 de enero, Publicacién nimero 339 del BORM numero 22 de
28/01/2022, establece la estructura organica de la Agencia Tributaria de la Region de
Murcia, estableciendo los diferentes 6rganos que la conforman, asi como las
competencias y funciones encomendadas a cada uno de ellos.

urcia, segdn articulo 27.

ps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del codigo seguro de

Mision, Vision y Valores

Mision:

Garantizar la recaudacion justa y eficiente de los impuestos para financiar los servicios
publicos esenciales, promover el cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales y
combatir el fraude y la evasidn fiscal. Trabajamos para mantener un sistema tributario

equitativo que contribuya al bienestar econdmico y social de nuestra regidn, brindando
servicios de alta calidad y educacidn fiscal a los contribuyentes.

Vision:

Ser una organizacidn excelente reconocida a nivel regional. Buscamos un futuro en el
que los contribuyentes comprendan y cumplan sus obligaciones fiscales de manera
voluntaria, confiando en la transparencia y eficiencia de nuestro sistema tributario.
Indicador VISION: obtener en tres afios + 600 puntos EFQM. Optando al EFQM.

~ | CARRILLO MARMOL, SONIA
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IS4 RESPONSABILIDAD

Responsabilidad: si depende de ti, hazlo.
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TRABAJO EN EQUIPO

Fomentar la coordinacion entre servicios, y la orientacién al desempefio.

.t

-2/ DINAMISMO

(1
()

P

Generando innovacién, transformacién y eficiencia.

8@ CENTRADOS EN LAS PARTES INTERESADAS ||

Adaptandonos a sus necesidades y expectativas de forma eficaz.

@DESARROLLO DE COMPETENCIAS

Personal formado, tanto en habilidades técnicas como personales.

&

=" INTEGRIDAD

Generando confianza, y fiabilidad.

% TRANSPARENCIA

En nuestros procesos, informacién y resultados.

Datos del Centro

Nombre del responsable:
DIRECTORA/A DE LA AGENCIA TRIBUTARIA DE LA REGION DE MURCIA

Unidad organizativa:
AGENCIA TRIBUTARIA DE LA REGION DE MURCIA

Consejeria:
ECONOMfA, HACIENDA, FONDOS EUROPEQOS Y TRANSFORMACION DIGITAL
Direccidn: Palacio Regional. Paseo del Teniente Flomesta, 3, 30001 Murcia.
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Teléfono: 900 878 830
Correo electrdénico: infotrib@listas.carm.es
Web: https://agenciatributaria.carm.es/
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SERVICIOS QUE SE PRESTAN A LOS AYUNTAMIENTOS

Los servicios que se prestan a los Ayuntamientos son los siguientes:

Atencién presencial

» Informacién general de tributos cuya gestidn y recaudacion compete a la ATRM.

14/10/2025 11:36:47 |

» Informacién de expedientes de los tributos cuya gestion y recaudacién compete
a la ATRM, gestidn de multas de trafico e informacién catastral de tipo general,
todo ello de conformidad con los distintos convenios suscritos por la ATRM y los
Ayuntamientos de la Regidn, para mas informacion.

ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

» Cl@ve PIN, de forma que los ciudadanos pueden obtener en ellas su usuario y
contrasefia para poder relacionarse de manera virtual con las administraciones
publicas.

Registro de documentos de caracter tributario.

Presentacién de modelos de autoliquidaciones de tributos cedidos (Impuesto de
Sucesiones y Donaciones e Impuesto de Transmisiones Patrimoniales Onerosas
y Actos Juridicos Documentados).

CARRILLO MARMOL, SONIA
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> Punto de informacidn catastral.

» Cumplimentacion de modelos de autoliquidaciones de tributos cedidos
(Impuesto de Sucesiones y Donaciones e Impuesto de Transmisiones
Patrimoniales Onerosas y Actos Juridicos Documentados).

» Cumplimentacion de modelos de declaracién/autoliquidaciones/comunicacién
del Impuesto sobre el Incremento del Valor de los Terrenos de Naturaleza
Urbana (plusvalia municipal) de aquellos hechos imponibles relativos a
inmuebles ubicados en municipios donde la ATRM tiene suscrito Convenio de
colaboracién con competencias sobre dichos impuesto.

Atencion telefonica

» Informacién general sobre tributos, calendarios de cobro, procedimientos,
trdmites, requisitos y documentacién necesaria para los tramites que se
proponga realizar.

Informacidn particular sobre deudas y estado de tramitacién de expedientes.

Servicio de atencién telefénica multi-idioma (posibilidad de ser atendido en 14
idiomas).

» Emisidn de recibos y cartas de pago.
» Alta y modificacién de domiciliaciones.
» Pago telefénico deudas pendientes con la ATRM.

Atencion telematica

La EXTRANET es el espacio definido para llevar a cabo el intercambio y acceso a
informacién con aquellos organismos o entidades que mantienen relacién con la ATRM.

Para ello se han implantado distintas areas tematicas que se adaptan a las necesidades
gue precisa cada usuario, que se definen a continuacion:

14/10/2025 11:36:47 |

» Presentacion y Consulta de cargos de deudas

istrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Presentacién y consulta de actuaciones posteriores al cargo (APC)

ico admil

Emisién de certificados

Comprobacion de estar al corriente

Consulta y listado de deudas Publicacién

Consulta de ficheros publicados

Estadisticas

vV V VYV ¥V VY V V¥V

CARRILLO MARMOL, SONIA

Peticiones de informacién/servicios
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Servicio de Control Econédmico y Financiero a los Ayuntamientos

La ATRM dispone de un sistema de abono de anticipos a los Aytos para garantizar a estas
administraciones la disponibilidad de tesoreria durante todo el ejercicio.

Dicho abono se realiza a través de pagos a cuenta segun lo establecido en diversos
Convenios de Delegacion.

La entidad también presta los servicios de suministro y control de informacion
econdmico- financiera que se indican a continuacién:

» Anticipos ordinarios a cuenta de la efectiva recaudacion ejecutiva de los Aytos.

» Anticipos ordinarios a cuenta por importe de la recaudacién prevista durante el
periodo de abono voluntario del ejercicio.

» Anticipos extraordinarios a cuenta del margen de recaudacién del ejercicio en
curso.

Liquidaciones mensuales de ingresos por convenios.
Gestion de descuentos en los anticipos ordinarios.

Cierres parciales y entrega de informes de gestién a los Aytos con periodicidad
mensual.

» Liquidacion final, rendicién de cuentas anuales y entrega de informacién
contable a los Aytos.

Servicio de Gestidn Tributaria a los Ayuntamientos

El Servicio de Gestion Tributaria es el érgano al que le corresponde:

a) Dictar actos administrativos de gestién vy liquidacion del tributo, incluyendo la
liquidacion de los intereses de demora. No se notificaran ni exigiran liquidaciones
en periodo voluntario cuando el importe de la cuota liquida sea inferior a la
cantidad minima fijada por la Consejeria competente en materia de Hacienda
para los derechos de la Comunidad Auténoma, a excepcion de las liquidaciones
correspondientes al alta en el respectivo registro, padréon o matricula.

b) La determinacidn de periodos de cobranza voluntaria en el caso de tributos de
cobro periddico y notificacidn colectiva. Con objeto de garantizar la optimizacién
de la gestidn recaudatoria de los tributos de cobro periddico el Ayuntamiento
debera atenerse a este Calendario Fiscal.

c) Emision de documentos de cobro de recibos y liquidaciones.
d) Concesién y denegacidn de exenciones y bonificaciones.

e) La tramitacién y resolucion de los procedimientos de rectificacion de
autoliquidaciones, asi como las devoluciones de ingresos indebidos.
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f) Solicitud de compensacién de beneficios fiscales previstos en la normativa
aplicable, en su caso.

g) Resolucién de los recursos de reposicidn interpuestos contra los actos dictados
por la Agencia en el ejercicio dichas funciones, asi como de las solicitudes de
suspension asociadas a ellos.

h) Rectificacion de errores.

Servicio de Gestion Recaudatoria a los Ayuntamientos

El Servicio de Recaudacién es el érgano competente en el ejercicio de las funciones
relativas a las actuaciones de recaudacién en periodo voluntario y ejecutivo, asi como la
tramitacion del procedimiento de apremio, conforme a la legislacién aplicable.

a) Larealizacion de los actos propios del procedimiento de recaudacién en periodo
voluntario y ejecutivo y la notificacidon de los mismos, con las especificaciones
sefialadas en el presente convenio.

b) Dictar la providencia de apremio y resolver los recursos contra dicho acto
administrativo, cuando la gestidn recaudatoria en periodo voluntario haya sido
realizada por la Agencia.

c) La liquidacion y recaudacion de los recargos del periodo ejecutivo, costas e
intereses de demora.

d) La resolucion de solicitudes de aplazamientos y fraccionamientos del pago, asi
como la confeccion de Planes Personalizados de Pagos, bajo las condiciones que
haya establecido la Agencia.

Z

E e) Proponer adjudicacidon de bienes al Ayuntamiento, expidiendo certificaciones
£ necesarias para su inscripcion en los Registros Publicos. En estos casos, el
E . Ve . .7 .

£ Ayuntamiento deberd comunicar la resolucién adoptada a la Agencia en el plazo
5 de un mes como maximo, entendiéndose como no aceptada la adjudicacion una
g vez transcurrido dicho plazo sin contestacidon expresa.

=
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f) Resolucién de expedientes de devolucion de ingresos indebidos y realizaciéon
material de las devoluciones de todas las deudas enviadas en gestién de cobro,
sin perjuicio de que el acuerdo que reconozca el derecho a la devolucién sea
dictado por el 6rgano competente del Ayuntamiento en los supuestos en los que
tal derecho sean consecuencia de una autoliquidacidn presentada ante el mismo
o de un acto dictado por él.

istrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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g) Resolucién de las tercerias que se promuevan en el procedimiento de apremio.

h) Aprobacién de expedientes de créditos incobrables o fallidos por insolvencia y
de cualquier otro motivo de data, incluida la fijacién de un importe minimo para
la data y baja contable. La justificacidn de las datas por insolvencia se realizard
en los mismos términos que para las de la Comunidad Auténoma.

CARRILLO MARMOL, SONIA
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i) La ejecucion de garantias conforme a lo establecido en el articulo 168 de la Ley
58/2003, de 17 de diciembre.

j) Lasfuncionesy facultades del procedimiento de derivacion frente a responsables
y sucesores respecto de los tributos y demds ingresos de derecho publico
recogidos en el Anexo.

k) Actuaciones para la informacidn y asistencia a las contribuyentes referidas a las
anteriores materias.

[) Cualesquiera otras necesarias para la gestidon recaudatoria.

Servicio de Inspeccidn Tributaria a los Ayuntamientos

El Servicio de Inspeccidn y Valoracién Tributaria es el drgano al que le corresponde el
ejercicio de las funciones relativas a las actuaciones y procedimientos de inspeccion que
se determinan en el capitulo IV de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre, y en el resto de
disposiciones aplicables en esa materia, asi como las que le sean delegadas o
encomendadas por el titular de la Direccidn de la Agencia.

a) Tramitar los procedimientos de inspeccidn tributaria y dictar las liquidaciones
tributarias que correspondan.

b) Realizar actuaciones administrativas de comprobacidon e investigacion, con
calificacion de infracciones en su caso, e imposicion de sanciones.

COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

El/La Director/a de la Agencia Tributaria, se compromete a ofrecer sus servicios con
calidad, para lo cual establece los siguientes compromisos de calidad y sus respectivos
indicadores para su evaluacién:

% de contribuyentes PROMOTORES

14/10/2025 11:36:47 |
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Resultados en Encuesta Satisfaccion de (valoran 9 o 10) menos
E 1 contribuyentes. % de contribuyentes DETRACTORES
£ NPS (valoran de 0 a 6)
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REGION DE MURCIA

Encuesta Satisfacciéon Aytos, con un
NPS (Net Promoter Score)
Superior a 50

Cumplimiento del 100% del
compromiso adquirido con la
aprobacion del Calendario Fiscal, en
relacién con la puesta al cobro de los
distintos conceptos impositivos del
municipio en cuestion

Gestionar el 80% del importe de la
deuda gestionable neta en ejecutiva
(semestral)

La ATRM se compromete a la
regularizacién de la situacién
tributaria de las entidades obligadas
al pago de tributos locales con la
finalidad de erradicar el fraude fiscal
en la Comunidad Auténoma y reducir
la comisién de infracciones tributarias

El 97% de los informes contables se
facilitaran a los Aytos dentro de los
30 dias siguientes
a mes liquidado

El 100% de los Aytos recibiran el pago
de los anticipos ordinarios
antes del dia 25
de cada mes
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% de Aytos PROMOTORES
(valoran 9 o0 10) menos
% de Aytos DETRACTORES
(valoran de 0 a 6)
la calidad percibida en la prestacion
de los servicios a través de la
encuesta de satisfaccion realizada

N2 de padrones cumplidos

/

Total de padrones gestionados del
municipio en cuestion

Total, deuda gestionada en Ejecutiva

/

Total deuda gestionable neta en
Ejecutiva

N2 de inspecciones en las que se
encuentra fraude fiscal

/

Total de inspecciones

N2 de informes contables Aytos en
plazo

/

N2 de informes Aytos

N de anticipos ordinarios de entes
realizados en plazo

/

Total de anticipos de entes realizados
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El 100% de los Aytos recibiran la
informacién contable realizada por la
ATRM mediante la liquidacion final
antes del 28 de febrero
de cada afio

La recaudacion obtenida se abonara al
Ayuntamiento con caracter mensual,
incluyéndose en cada uno de los pagos
la recaudacion efectuada en el mes
anterior

Atender el 90% de las solicitudes de

0 . . .
anticipo extraordinario de recaudacion

Emitir el 100% de los informes de
Esfuerzo Fiscal un
plazo maximo de 45 dias
desde la apertura del plazo por parte
del Ministerio de Hacienda

11

El 75% de los ayuntamientos considera
gue la ATRM esta respondiendo
conforme o mejor a lo esperado a sus
necesidades como ayuntamientos

2

El 75% de los ayuntamientos
valoraran de forma muy positiva o
13 positiva la accesibilidad e imagen de
nuestras oficinas y centros de

atencion a ayuntamientos
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Liquidaciones finales Aytos en plazo
/
Total de liquidaciones Aytos finales
realizadas

Recaudaciones abonadas en plazo

/

Total de recaudaciones abonadas

Numero de solicitudes de anticipo
concedidos en plazo y forma

/

Total de solicitudes realizadas

Informes de Esfuerzo Fiscal en plazo
/
Total de informes de Esfuerzo Fiscal
emitidos

N2 de ayuntamientos valoran de
forma conforme o mejor a lo
esperado

/

Total de ayuntamientos

N2 de ayuntamientos valoran de
forma muy positiva o positiva la
accesibilidad e imagen de nuestras
oficinas y centros de atencidn a
ayuntamientos
/

Total de ayuntamientos
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N2 de quejas o sugerencias

El 90% de quejas o sugerencias tramitadas antes de 10 dias naturales
14 expresadas por los ayuntamientos /
se resolveran en un Ne total de quejas o sugerencias
plazo inferior a 10 dias naturales tramitadas en el Servicio de Atencion
al Ciudadano
% de Servicios con
Mantener el certificado de Gestion de Certificado 1SO 9001
15 la Calidad ISO 9001 para el 100 % de /
Servicios de la Agencia Tributaria Total de Servicios de la Agencia
Tributaria

CONVENIOS DE COLABORACION

Esta Carta de Servicios tiene por objeto detallar a los Aytos los procedimientos de
trabajo y servicios que presta la ATRM, sus derechos como usuarios de los mismos y los
compromisos que esta entidad asume en la ejecucion de sus funciones.

En la siguiente direcciéon se encuentran todos los convenios de ambito estatal,
autondmicos y locales suscritos por la ATRM.
Convenios - ATRM

NORMATIVA REGULADORA

Normativa Estatal: https://agenciatributaria.carm.es/web/guest/normativa

Normativa Autondmica: Normativa - ATRM

14/10/2025 11:36:47 |

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracién de esta Carta de Servicios, asi como su control y revisién es
responsabilidad del Director/a de la Agencia Tributaria de la Regidn de Murcia, quien se
compromete al cumplimiento de los objetivos marcados, facilitando e impulsando la
labor del equipo de trabajo para la consecucién de los compromisos de calidad,
conforme a la normativa aplicable.

El Decreto-Ley n2 1/2025, de 5 de junio, de Simplificacién Administrativa de la
Regidn de Murcia, y como un instrumento al servicio de la simplificacion, establece
respecto a las cartas de servicios, en el articulo 11.1 que “todos los érganos, organismos
o entidades de la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia deberan elaborar un documento denominado carta de servicios, en el que se
recojan de forma clara, sencilla y simplificada, todos los servicios, procedimientos y
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compromisos que ofrecen, asi como los derechos de los ciudadanos y usuarios en
relacion con los mismos”.

Con los compromisos expresados en esta Carta de Servicio, se estd informando a
los ciudadanos, ademas de los derechos que tienen respecto a los servicios que se
prestan como usuarios de los mismos, la voluntad de la Administracién Regional de
ofrecer servicios de calidad e impulsar actuaciones que estimulen procesos de
innovacion, eficacia, eficiencia y mejora continua de los servicios publicos.

Para la elaboracion de esta Carta de Servicios, se ha constituido un equipo de
trabajo, del que han formado parte los responsables de los servicios, unidades y demas
personal, relacionado con el ambito de competencias, procedimientos y servicios a los
que se refiere la Carta de Servicios.

Al objeto de garantizar el cumplimiento de los compromisos contenidos en esta
Carta de Servicios, el titular del érgano realizara un seguimiento de su cumplimiento y
anualmente emitird un Informe de evaluacién anual del aio transcurrido, en el primer
trimestre del afo siguiente, en el que se describirdn los aspectos que han sido objeto de
evaluacién y control del que se dara traslado al 6rgano competente en materia de
inspeccién y calidad de los servicios también para su difusién, aspectos que iran
referidos al diagndstico de los procedimientos o servicios prestados, con indicacién de
los datos utilizados que sirvan de fundamento; grado de cumplimiento de los
compromisos e indicadores de calidad asociados; medidas correctoras aplicadas;
innovaciones y mejoras previstas; grado de satisfaccion del ciudadano, quejas vy
sugerencias recibidas y medidas adoptadas para su resolucion; observaciones sobre el
seguimiento y control interno efectuado.

MODALIDADES DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

Forma Presencial
v Red de Oficinas de Atencidn al Ciudadano de la Administracion Regional

CARM.es - Oficinas de Atencidon Presencial

14/10/2025 11:36:47 |

Consulte el horario de Atencién al Publico en su oficina més cercana, asi como
los servicios que se prestan.

istrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Forma Telefdonica Multicanal 012
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CARM.es - Atencién Multicanal 012

Puede Ilamarnos al:
v' 968 36 20 00 6 012, si llama desde dentro de la Regidn de Murcia.
v" 968 36 20 00, si llama desde fuera de la Region de Murcia.

Horario continuado de lunes a viernes, de 8:30 a 20:00 horas, excepto festivos
y otras excepciones
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v' También podemos contactar con usted en la franja horaria que més le
convenga.

Solicitelo en TeLlamamos

v CARM.es - Atencion por Whatsapp, Telegram, Chatweb y redes sociales

Forma Telematico/electrénico

v El formulario electrénico para presentar Sugerencias, Quejas y Felicitaciones
concernientes al funcionamiento de la Administracion Regional estd disponible
en el Portal CARM:

CARM.es - Sugerencias, Quejas y Felicitaciones

v" También puede obtenerlo en la Sede Electrénica CARM:
Sede electrdnica de la Administracidn Publica de la C.A.R.M. - Quejas,
Sugerencias, Felicitaciones y Peticiones de Informacion
PROCEDIMIENTO 0867-QUEJAS, SUGERENCIAS, PETICIONES DE INFORMACION
Y FELICITACIONES DE LOS CUIDADANOS

v' Ademds podra hacerlo a través de la Web de la propia ATMR en:
Sugerencias - ATRM

HORARIO DE ATENCION

Consulte su oficina mas cercana:
Oficinas - ATRM
https://agenciatributaria.carm.es/web/guest/oficinas

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

La ciudadania dispone de los siguientes canales de comunicacién:

PRESENCIAL:
v Solicitando cita previa (recomendable), en funcién de la Oficina a la que desea
acudir: o 3
Cita Previa A atan

L LT TR L

CRLTTEELE

v" Red de Oficinas de Atencidn Integral al Contribuyente
https://agenciatributaria.carm.es/web/guest/oficinas
Consulte el horario de Atencion al Publico en su oficina mds cercana, asi como
los servicios que se prestan.

v’ Si necesita ser atendido con intérprete de lengua de signos espafiola gestione
su cita previa mediante un mensaje de WhatsApp a los teléfonos:
617 394 681 — 688 791 836
Enviando un correo electrdnico a interpretes@fesormu.org
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ATENCION TELEFONICA: . .
v/ 900 878 830 Teléfono gratuito ATRM. Inicio - ATRM =] i 3
e Horario: Lunes-Viernes de 9:00 a 18:30 horas. '%:wf'
Viernes de 09:00 a 15:00 horas. 900 878 830
ESCRITA:

Ante cualquier oficina de la Sede electrdnica de la Administracion Publica de la
C.A.R.M. - Buscador de Oficinas de Atencidn al Ciudadano o por correo postal.

CORREO ELECTRONICO:
Consultas Tributarias:
v’ infotrib@listas.carm.es
Para atender las consultas de los particulares de tributos cedidos y cuestiones
de tributos locales en aquellos ayuntamientos en los que tenemos convenio.
Asi como las consultas de los profesionales en relacidn a nuestra normativa
autondmica de los tributos cedidos.

v cartasdepagoATRM@listas.carm.es

Para solicitudes de cartas de pago, recibos, duplicados y cualquier gestién
relacionada con el pago de la deuda. Para el caso de que precise que se le facilite
cualquier informacién de cardcter personal o documento de pago, se hace
necesario que en su correo acompafie una copia de su DNI, y en caso de que
actue por cuenta de otra persona serd necesario que se facilite la copia del DNI
del representante y del representado, asi como modelo de representaciéon
otorgado por el representado.

Para el caso de personas obligadas a relacionarse electréonicamente con la
Administracién Publica que soliciten duplicados de recibos en periodo
voluntario, deben dirigirse a nuestra Sede electrdnica en el siguiente enlace:
Sede electrénica de la Administracién Publica de la C.A.R.M. - Obtencién de
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v’ colaboradores.sociales.atrm@carm.es
Para atender las consultas de los colaboradores sociales adheridos a los
convenios de colaboracidn social entre la ATRM y distintos colegios y
asociaciones profesionales. Para ampliar informacién sobre la colaboracion
social en la ATMR puede pinchar aqui
Colaboracién Social - ATRM
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Atenciodn Incidencias:

v" ATRM-sedeincidencias@carm.es
Para incidencias con los formularios de la ATRM en la sede electrdnica de la
CARM (https://sede.carm.es).

v incidenciaspaco@Ilistas.carm.es
Para solicitudes de cartas de pago, recibos, duplicados y cualquier gestion
relacionada con el pago de la deuda.
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WEB: Agencia Tributaria de la Regién de Murcia - ATRM

ELECTRONICA:
En la Sede Electrdnica de la Comunidad Auténoma.
Sede electronica de la Administracion Publica de la C.A.R.M. - Inicio

REDES SOCIALES:

https://t.me/AgenciaTributariaRM _Bot

https://x.com/ATributaria RM

https://www.youtube.com/@ATributariaRM

https://www.facebook.com/AgenciaTributariaRm#

https://www.instagram.com/atributaria rm/

https://www.linkedin.com/company/agencia-
tributaria-regi%C3%B3n-de-murcia

OTRA INFORMACION DE INTERES

SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CARM
Las cartas de servicios de la Administracidn Publica de la Regidon de Murcia se pueden
consultar en http://www.carm.es/cartasdeservicios.

H@I0 X0
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AGENCIA TRIBUTARIA Region de Murcia
] REGION DE MURCIA

La Agencia Tributaria de la Region de Murcia ha obtenido varias certificaciones
importantes de AENOR, que destacan su compromiso con la calidad y la eficiencia en sus
servicios.

Entre ellas se encuentran:

Certificacion de Calidad

(1SO 9001)
AENOR Esto asegura que la Agencia Tributaria sigue estandares

GESTION . . . . e
DE LA CALIDAD internacionales de calidad en sus procesos, lo que significa que
1505001 los servicios que ofrece son eficientes y estan bien gestionados.

Certificado de Sistema de Gestion de Accesibilidad Universal

AENOR (UNE 170001-2)

ACCESIBILIDAD Como reconocimiento y evidencia de la conformidad de su
UNIVERSAL . .z
sistema de gestidn con la norma.

UNE170001-1

Certificado de Compromiso con las personas mayores
(CMAY-005/2024)
Dispone de compromisos de prestacion de servicio

COMPROMISO CON

LAS PERSONAS mprometi nl rsonas m res.
LAS PERS comprometida con las personas mayores

% Estas certificaciones son importantes al objeto de afiadir valor a los servicios que
g presta la ATRM a la ciudadania.

2 La adopcién del modelo ISO 9001 ya proporciona este valor con sus requisitos;
E cuenta con personal técnico altamente cualificado.

§ La certificacion “Accesibilidad Universal” y “Compromiso con las personas
é mayores”, demuestran que se ha adoptado un sistema de gestidén de la accesibilidad
T universal a todas las personas, con independencia de su edad o discapacidad, que
§ garantice las mismas posibilidades de acceso a cualquier parte del entorno construido y
§ al uso de los servicios prestados, con la mayor autonomia posible en su utilizacién.

‘i En resumen, estas certificaciones son un reconocimiento a los esfuerzos de la
£ Agencia Tributaria de la Regidn de Murcia por ofrecer servicios de alta calidad, seguros
§ y eficientes, lo que beneficia directamente a los contribuyentes al mejorar la confianza,
é la seguridad y eficiencia en la gestion de sus obligaciones tributarias.
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