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3. Otras disposiciones
CONSEJERIA DE HACIENDA Y FINANCIACION EUROPEA

Resolucion de 14 de diciembre de 2021, de la Direccién General de Tributos,
Financiacion, Relaciones Financieras con las Corporaciones Locales y Juego,
por la que se aprueba la Carta de Servicios de la Oficina para la Defensa del
Contribuyente.

La Oficina para la Defensa del Contribuyente, adscrita a la Consejeria competente en
materia de Hacienda, se cred mediante la Ley 23/2007, de 18 de diciembre, por la que
se crea la Agencia Tributaria de Andalucia y se aprueban medidas fiscales y entré en
funcionamiento el 15 de junio de 2013, tras aprobarse el Decreto 31/2013, de 26 de
febrero, por el que se regula la Oficina para la Defensa del Contribuyente y el Régimen
Juridico de las quejas y sugerencias que se formulen en relacién con el funcionamiento
de la Administracion tributaria de la Junta de Andalucia.

Dentro de esta cultura de la mejora continua en la prestacion de los servicios por
parte del sector publico se hace necesario y conveniente la publicaciéon de la carta de
servicios de la Oficina para la Defensa del Contribuyente.

Esta Carta tiene como objetivo informar a la ciudadania de los servicios que ofrece
la Oficina para la Defensa del Contribuyente, crear compromisos ante los ciudadanos,
fomentar su participacion y establecer canales de comunicacién que permitan conocer y
atender mejor sus necesidades.

El Decreto 116/2020, de 8 de septiembre, por el que se establece la estructura
organica de la Consejeria de Hacienda y Financiacion Europea dispone en el articulo
9.1.9) que corresponde a la Direccion General de Tributos, Financiacion, Relaciones
Financieras con las Corporaciones Locales y Juego, velar por la efectividad de los
derechos de la ciudadania en sus relaciones con la Administracién tributaria de la Junta
de Andalucia a través de la Oficina para la Defensa del Contribuyente.

La presente Carta de Servicios ha obtenido el informe previo y favorable de la
Secretaria General para la Administracién Publica.

Visto el proyecto de la Carta de Servicios de la Oficina para la Defensa del
Contribuyente y de acuerdo con el procedimiento establecido en el Decreto 317/2003, de
18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion

de la calidad de los servicios y se establecen los Premios a la Calidad de los servicios
publicos,

RESUELVO

Primero. Aprobar la Carta de Servicios de la Oficina para la Defensa del Contribuyente.

Segundo. Ordenar la publicacion de la presente resolucion y de la Carta de Servicios
en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Tercero. La presente Carta de Servicios tendra efectos desde el dia siguiente al de su
publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Sevilla, 14 de diciembre de 2021.- El Director General, Manuel Vazquez Martin.
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1. Aspectos Generales.

1.1. Datos identificativos de la Oficina para la Defensa del Contribuyente.

La Oficina para la Defensa del Contribuyente esta adscrita a la Direccion General
competente en materia de Tributos, actualmente la Direccién General de Tributos,
Financiacion, Relaciones Financieras con las Corporaciones Locales y Juego de la
Consejeria competente en materia de Hacienda de la Junta de Andalucia.

1.2. Mision y valores de la Oficina para la Defensa del Contribuyente.

La Oficina para la Defensa del Contribuyente tiene la misién de velar por la efectividad
de los derechos de la ciudadania en sus relaciones con la Administracion tributaria de la
Junta de Andalucia en el ambito de sus competencias.

Tendran la consideracion de Administracion tributaria de la Junta de Andalucia:

a) Los Servicios Centrales, las Gerencias Provinciales, la Unidad Tributaria de
Jerez de la Frontera de la Agencia Tributaria de Andalucia y las Oficinas a cargo de los
Registradores de la Propiedad.

b) Los 6rganos, propios o con competencias delegadas, de la Consejeria competente
en materia de Hacienda y de la Agencia Tributaria de Andalucia a los que correspondan
las funciones de aplicacion de los tributos, potestad sancionadora y revisién en via
administrativa.

c) Las otras Consejerias y las Agencias de la Administracion de la Junta de Andalucia
a las que se haya delegado competencias de aplicacion de los tributos.

Todo ello lo realiza bajo determinados valores, entre los que destacan:

1. Objetividad y transparencia al servicio del interés general.

2. lgualdad y respeto a las personas.

3. Agilidad en los procedimientos administrativos e impulso de la telematizacion.

4. Servicio efectivo a la ciudadania.

A través de estos valores la Oficina para la Defensa del Contribuyente aspira a ser un
instrumento imparcial y eficaz de resolucion de conflictos tributarios.

1.3. Identificacidn del 6rgano responsable de la elaboracién, gestion y seguimiento de
la Carta de Servicios.

La Direccién General de Tributos, Financiacion, Relaciones Financieras con las
Corporaciones Locales y Juego es el érgano responsable de la elaboracion, gestion,
seguimiento, divulgacion y propuesta de actualizacion de la presente Carta de Servicios.

2. Servicios Prestados, Compromisos e Indicadores.
Los compromisos adquiridos por la Oficina para la Defensa del Contribuyente para
cada uno de los servicios a los que se refiere esta Carta se muestran en la siguiente tabla:
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Respuesta de quejas y sugerencias.

Respuesta a las quejas y sugerencias de los contribuyentes sobre los servicios tributarios recibidos
incluyendo informacion sobre si han dado lugar al envio de una propuesta de mejora a la Agencia Tributaria
de Andalucia o a otro 6rgano afectado y notificacion a la persona reclamante.

1 Responder a las quejas y sugerencias en menos de 2 meses.

Compromisos 2 Ofrecer la r_10t|ﬁcaC|on electrénica de las resoluciones de respuesta a quejas
y sugerencias.
3 Incluir la consideracion de mejora en los escritos de respuesta.

Orientacion sobre las quejas y sugerencias no admitidas.

Orientacién sobre el érgano competente en el caso de las quejas y sugerencias no admitidas a tramite por
tratarse de servicios administrativos distintos a los prestados por la Administracion tributaria de Andalucia.

Compromiso 4 Responder las inadmisiones en un plazo inferior a 15 dias.

Informacion sobre el estado del expediente de queja o sugerencia.

Informacion sobre el estado de tramitacion de su expediente de queja o sugerencia a la que puede acceder
a través del Portal de la Junta de Andalucia.

Compromiso 5 Ofrecer la informacion en un plazo inferior a 72 horas.

Evaluacion de la satisfaccion de los contribuyentes.

Evaluar el grado de satisfaccion de las personas contribuyentes sobre los servicios y compromisos mediante
las encuestas a las que puede acceder a través del Portal de la Junta de Andalucia.

Compromiso 6 Alcanzar un valor medio de 4 sobre 5 en las encuestas de satisfaccion.

La informacién sobre los indicadores, sus valores y evolucion, a través de los que
se mide el cumplimiento de los compromisos anteriores, se incluiran en el Informe de
Seguimiento Anual de la Carta de Servicios, pudiéndose consultar en la pagina web:

https://juntadeandalucia.es/organismos/haciendayfinanciacioneuropea/areas/tributos-
juegol/tributos.html

3. Normativa reguladora de los servicios que se prestan.

La normativa especifica que regula los servicios de la Oficina para la Defensa del
Contribuyente asi como los derechos y obligaciones de los contribuyentes es la siguiente:

1. Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria (BOE num. 302, de 18 de
diciembre de 2003).

2. Ley 23/2007, de 18 de diciembre, por la que se crea la Agencia Tributaria de
Andalucia y se aprueban medidas fiscales (BOJA num. 255, de 31 de diciembre de 2007,
BOE num. 45, de 21 de febrero de 2008).

3. Decreto 31/2013, de 26 de febrero, por el que se regula la Oficina para la Defensa
del Contribuyente y el Régimen Juridico de las quejas y sugerencias que se formulen en
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relacion con el funcionamiento de la Administracién tributaria de la Junta de Andalucia
(BOJA num. 52, de 15 de marzo de 2013).

4. Orden de la Consejeria de Hacienda, Industria y Energia, de 30 de diciembre
de 2019, por la que se aprueba el modelo normalizado de Hoja del Libro de Quejas y
Sugerencias de la Administracion tributaria de la Junta de Andalucia (BOJA num. 8, de 14
enero de 2020).

Se puede consultar una relacion mas completa de dicha normativa en el Portal de la
Junta de Andalucia, en la seccion de la Consejeria de Hacienda y Financiacién Europea:

https://juntadeandalucia.es/organismos/haciendayfinanciacioneuropea/areas/tributos-
juegol/tributos/paginas/normativaodc.htmi

4. Derechos y obligaciones de los usuarios y usuarias.

Los derechos y obligaciones de las personas interesadas en los servicios a los que
se refiere la presente Carta de Servicios en su relaciéon con la Oficina para la Defensa
del Contribuyente son, sin perjuicio de lo establecido en la Ley 9/2007, de 22 de octubre,
de la Administracion de la Junta de Andalucia y en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, asi como en el
resto de la normativa vigente aplicable, los siguientes:

Derechos:

1. Presentar cuantas quejas y sugerencias tuvieren por conveniente relacionadas con
el funcionamiento de la Administracion tributaria de la Junta de Andalucia.

En particular, podran presentarse quejas sobre las decisiones o practicas que hayan
dificultado el ejercicio de sus derechos en los procedimientos tributarios, las deficiencias
en la accesibilidad de los servicios tributarios o de las instalaciones, la calidad de la
informacién o el trato dado al publico; y en particular, las sugerencias podran presentarse
sobre la mejora de la calidad de los servicios, el ahorro del gasto publico, la simplificacién
de tramites administrativos o la realizacion de propuestas de modificaciones normativas.

2. Ser informadas en cualquier momento sobre el estado de tramitacién de la queja o
sugerencia.

3. Obtener una respuesta expresa y motivada de la Oficina para la Defensa del
Contribuyente sobre el asunto objeto de la queja o de la sugerencia, en un lenguaje
sencillo y comprensible para todas las personas.

4. Ser atendidas con respeto y en igualdad de condiciones, sin discriminacion por
razon de sexo, lengua, raza, nacionalidad o cualquier otra circunstancia personal o social.

5. Formular reclamaciones y sugerencias en relacién con el funcionamiento de esta
Oficina para la Defensa del Contribuyente y con el incumplimiento de los compromisos
establecidos en la presente Carta de Servicios.

6. Derecho a la proteccion de datos de caracter personal conforme a la normativa
vigente.

Obligaciones:

1. El contribuyente o su representante deberan rellenar en el formulario de queja o
sugerencia sus datos identificativos y, en su caso, los datos del procedimiento concreto a
que se refieran.

2. Cuando la queja o sugerencia presentada tenga relacion directa o indirecta con
un procedimiento tributario, la persona reclamante debera tener el caracter de persona
interesada en el procedimiento, debiendo acreditar esta condicion.

3. Cuando se actue mediante representacion, la persona representante debera
acreditar el caracter de persona interesada de su representado, asi como su condicion de
representante y la validez de la representacion.
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4. El contribuyente debera contestar en plazo los requerimientos de subsanacion
de defectos de las quejas o sugerencias que realice la Oficina para la Defensa del
Contribuyente.

5. En caso de desistimiento de la queja el contribuyente debera comunicarlo por
escrito a la Oficina para la Defensa del Contribuyente para que quede constancia en el
expediente.

5. Niveles de Participacion Ciudadana y Difusion de la Carta de Servicios.

5.1. Informacién

La informacién relacionada con la Carta de Servicios se puede consultar en:

- El Portal de la Junta de Andalucia, en la seccién de la Consejeria de Hacienda y
Financiacion Europea:

https://juntadeandalucia.es/organismos/haciendayfinanciacioneuropea/areas/tributos-
juego/tributos/paginas/of-defensa.html
- El Portal Institucional de la Junta de Andalucia:

https://juntadeandalucia.es/servicios/cartas-servicio.html

5.2. Comunicacion

La Carta de Servicios sera enviada a la Agencia Tributaria de Andalucia, a todas las
Consejerias y agencias con competencias en materia de gestion de tasas asi como al
resto de los 6rganos de la Administracion tributaria de Andalucia. Ademas, se procedera
a su publicacion en BOJA y a la distribucién del folleto o carteleria correspondiente.

5.3. Participacién

Para colaborar en la mejora de la prestacidon de los servicios y en la revision de la
presente Carta de Servicios se han previsto las siguientes formas de participacion:

- Mediante la expresion de su opinion en las encuestas de satisfaccién disponibles en
el Portal de la Junta de Andalucia a través del siguiente enlace:

https://encuestas.juntadeandalucia.es/index.php/764582.

- Mediante la presentacion de una reclamacion o sugerencia sobre los servicios
prestados o el incumplimiento de los compromisos establecidos en esta Carta a través
del Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta de Andalucia disponible en las
oficinas y en formato electrénico en el siguiente enlace:

https://www.juntadeandalucia.es/Isr/Isr/inicio.jsp

- Mediante escrito dirigido a la Oficina para la Defensa del Contribuyente. Direccién
General de Tributos, Financiacion, Relaciones Financieras con las Corporaciones Locales
y Juego. Consejeria de Hacienda y Financiacion Europea de la Junta de Andalucia, a
través de la presentacion electrénica general de la Junta de Andalucia, en el siguiente
enlace:

https://juntadeandalucia.es/servicios/ayuda/presentacion-electronica.html

- Mediante escrito dirigido a la Oficina para la Defensa del Contribuyente. Direccién
General de Tributos, Financiacion, Relaciones Financieras con las Corporaciones Locales
y Juego. Consejeria de Hacienda y Financiacién Europea de la Junta de Andalucia.
C/ Juan Antonio de Vizarrén, s/n. Edificio Torretriana, 41092, Sevilla-Espana.

Este escrito podra presentarse en las oficinas de asistencia en materia de registro de
la Administracién de la Junta de Andalucia o en cualquiera de los lugares establecidos
en el articulo 16 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas.

- Por correo electrénico a la siguiente direccion:

oficinadefensacontribuyente.chyfe@juntadeandandalucia.es

- Mediante el asesoramiento del Centro de Informacion y Atencion Tributaria (CIYAT)
en el teléfono 955 544 350.
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6. Elementos que apoyan la gestion de los servicios.

Para asegurar los niveles de calidad comprometidos, la Oficina para la Defensa del
Contribuyente contara con los siguientes instrumentos:

- El Registro Electrénico Unico de la Junta de Andalucia en el siguiente enlace:

https://juntadeandalucia.es/servicios/tramites/presentacion-documentos/peg.html

- Sistema Unificado de Recursos (SUR) a través del cual se tramitan de forma
automatizada los expedientes.

- Mantenimiento de una seccion permanente de informacion y atencion ciudadana
para la Oficina para la Defensa del Contribuyente en el Portal de la Junta de Andalucia en
la seccion de la Consejeria competente en materia de Hacienda, en el que se publicaran
todas las actuaciones, documentos, estadisticas, indicadores de calidad, datos e
informaciones de esta Oficina en su relacion con la ciudadania.

7. Sugerencias, quejas y reclamaciones.

La ciudadania podra formular quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de
los servicios prestados por la Oficina para la Defensa del Contribuyente y sobre el
incumplimiento de los compromisos establecidos en esta Carta de Servicios a través del
Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta de Andalucia.

El Libro de Sugerencias y Reclamaciones se encuentra ubicado en formato papel en
todas las oficinas de asistencia en materia de registro de la Junta de Andalucia. Podra
también encontrarlo en formato electronico en el siguiente enlace:

https://www.juntadeandalucia.es/Ist/Isr/inicio.jsp.

Para presentar una queja o sugerencia sobre el funcionamiento de los servicios
prestados por la Oficina para la Defensa del Contribuyente por medios electrénicos el
contribuyente debera disponer de un certificado digital y cumplimentar el formulario
que podra presentar directamente a través de este canal. En caso de no disponer de
certificado digital debera imprimir el formulario en papel y presentarlo, debidamente
firmado, en cualquier oficina de asistencia en materia de registro de la Administracion
de la Junta de Andalucia o en cualquiera de los lugares establecidos en el articulo 16
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas (oficinas de asistencia en materia de registro u oficinas de
Correos), dirigido a la Oficina para la Defensa del Contribuyente.

La Oficina para la Defensa del Contribuyente se compromete a ofrecer una respuesta
sobre su funcionamiento en el plazo de 15 dias desde la recepcién de la sugerencia,
queja o reclamacion.

Esta Carta de Servicios estd sujeta a las actuaciones de la Inspeccion General
de Servicios de la Junta de Andalucia, que adicionalmente lleva el control de las
sugerencias, quejas o reclamaciones en relacion con la misma y con la prestacion de los
servicios a los que se refiere y que sean presentadas a través del Libro de Sugerencias y
Reclamaciones de la Junta de Andalucia antes mencionado.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos asumidos en ningun caso
daran lugar a responsabilidad patrimonial por parte de la Administracion.

8. Acceso a los Servicios.

La Oficina para la Defensa del Contribuyente no presta atencién presencial. No
obstante, para acceder a los servicios incluidos en esta Carta de Servicios se ofrecen los
siguientes medios:

8.1. Formulario de quejas y sugerencias de la Administracion tributaria de Andalucia:

- En formato papel en los érganos tributarios previstos en el punto 1.2 que deberan
proporcionarle una hoja del libro de quejas y sugerencias relacionadas directa o
indirectamente con el funcionamiento de la Administracién tributaria de Andalucia.

00252485

Deposito Legal: SE-410/1979. ISSN: 2253 - 802X

http://www.juntadeandalucia.es/eboja



Boletin Oficial de la Junta de Andalucia

Bo 'A NUmero 245 - Jueves, 23 de diciembre de 2021

pagina 20227/7

- En formato electrénico de la hoja del libro de quejas y sugerencias relacionadas
directa o indirectamente con el funcionamiento de la Administracién tributaria de
Andalucia disponible en el Portal de la Junta de Andalucia, en la seccion de la Consejeria
de Hacienda y Financiacion Europea en el siguiente enlace:

https://juntadeandalucia.es/organismos/haciendayfinanciacioneuropea/areas/tributos-
juego/tributos/paginas/presentacionquejaysugerencia.html

8.2. Mediante cualquier escrito dirigido a la Oficina para la Defensa del Contribuyente.
Direccion General de Tributos, Financiacion, Relaciones Financieras con las
Corporaciones Locales y Juego. Consejeria de Hacienda y Financiacion Europea de
la Junta de Andalucia a través del procedimiento de presentacion electronica general
de documentos del Portal de Atencion a la Ciudadania de la Junta de Andalucia o en
cualquiera de los lugares establecidos en el articulo 16 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Se puede obtener Informacion sobre como presentar una queja o sugerencia a través
del Centro de Informacion y Atencién Telefonica (CIYAT) en el teléfono 955 544 350 en
horario de lunes a viernes de 9:00 a 19:00 horas o en el correo electronico

ciyat@juntadeandalucia.es.

8.3. Correo electrénico:

oficinadefensacontribuyente.chyfe@juntadeandalucia.es

8.4. Acceso al Portal de la Junta de Andalucia, en la seccién de la Consejeria de
Hacienda y Financiacion Europea:

https://juntadeandalucia.es/organismos/haciendayfinanciacioneuropea/areas/tributos-
juegol/tributos.html

8.5. Para consultar el estado de tramitacion del expediente de queja o sugerencia
puede acceder a:
- La Carpeta ciudadana en el siguiente enlace:

https://www.juntadeandalucia.es/servicios/carpeta-ciudadana.htmi
- Por correo electrénico dirigido a la Oficina para la Defensa del Contribuyente:
oficinadefensacontribuyente.chyfe@juntadeandalucia.es

9. Anexo: Tabla de compromisos e indicadores.

SERVICIOS DIRIGIDOS A LOS CONTRIBUYENTES
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR FORMULADEL | £or4NpAR | PERIODICIDAD
CALCULO
1. Responder las Porcentaje de
quejas y sugerencias Tlempo de respues_ta a | quejas y sugerencias 100% semestral
de forma electrénica | quejas y sugerencias. | resueltas en menos
en menos de 2 meses. de 2 meses.
2. Ofrecer la .
. L Porcentaje de
notificacion . ” - .
- Notificacion electrénica | respuesta a quejas
electrénica de las . X o
. . de respuesta a quejas y y sugerencias 100% semestral
Respuesta de quejas y resoluciones de . e
X - sugerencias. notificadas
sugerencias respuesta a quejas y -
. electrénicamente.
sugerencias.
. Porcentaje de
3. Incluir la .
. - Inclusién de la respuestas
consideracion de ) . X ;
X consideracion de mejora que incluyen o semestral
propuesta de mejora . Lo 100%
P en los escritos de indicaciones sobre
en la notificacion de ) X
. respuesta. consideraciones de
las resoluciones. .
mejora.
. " 4. Responder las Agilizacion de la Porcentaje de
Orientacién sobre las . - . ; .
h - inadmisiones en un tramitacion de las inadmisiones o
quejas y sugerencias no N X X . 100% semestral
> plazo inferiora 15 | quejas y sugerencias no| resueltas en menos
admitidas . b L .
dias. admitidas a tramite. de 15 dias.
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SERVICIOS DIRIGIDOS A LOS CONTRIBUYENTES

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR FORMULADEL | £qrANDAR | PERIODICIDAD
CALCULO
Porcentaje de
5. Ofrecer la respuestas a las
Informacioén sobre el infor-macién enun Duracién del tiempo consultas sobre el
estado del expediente . - de espera para la estado de tramitacion 100% semestral
. . plazo inferior a 72 . - .- .
de queja o sugerencia horas informacion solicitada. de la queja o
: sugerencia en menos
de 72 horas.
Media aritmética de
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