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1 - PRESENTACION

La Oficina del Defensor del Contribuyente del OAGER debe elaborar una memoria anual de acuerdo
con el compromiso adquirido desde su creacion en el afio 2007, publicando asi cada afio los resultados
de su trabajo y actividad.

Este documento es el instrumento que, como grupo o equipo de trabajo, nos permite exponer y cifrar
los resultados obtenidos en cada ejercicio, pero también nos ayuda a realizar un analisis comparativo de
estos resultados para mejorar continuamente en nuestro servicio publico.

La ODC es un canal fundamental para conocer el estado de los derechos y garantias de los
contribuyentes que se relacionan con el Ayuntamiento de Salamanca, y como tal, atendemos no sélo las
quejas y reclamaciones que nos plantean, sino también ayudamos y asistimos a los colectivos que mas lo
necesitan en sus tramites tributarios, especialmente a las personas mayores.

En nuestro trabajo diario, los principios que rigen nuestras actuaciones son la eficacia y rapidez en
la solucién a cada cuestion que se nos plantea, ya que, junto con la prudencia, modestia y transparencia
que aplicamos a cada caso, hacen mucho mas sencillo y satisfactorio para los ciudadanos que nos
requieren, tanto el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, como el respeto y seguimiento a los
derechos que les asisten.

Como unidad administrativa dentro del OAGER, participamos activamente en la consecucion de sus
objetivos, sin olvidar que nuestra principal funcion es velar por la efectividad de los derechos de los
contribuyentes, cometido que cumplimos rigurosamente gracias a la coordinacion con las distintas
unidades del organismo, y al apoyo y colaboracidon con el resto de areas municipales y empresas
concesionarias.
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El Defensor del Contribuyente

Manuel Alonso Sanchez



2 - LA OFICINA DEL DEFENSOR DEL CONTRIBUYENTE

Nuestros principales cometidos y los contenidos fundamentales de la ODC, tal y
como consta también en la pagina web del OAGER www.oager.com, son los que se
detallan de forma grafica en el siguiente esquema.

RECIBIR Y TRAMITAR QUEJAS, AT B CRD T

RECLAMACIONES O SUGERENCIAS H:r?n:g:[s)gﬁ:gfés
ENRELACION CONLOS
INTERESADOS

PROCEDIMIENTOS TRIBUTARIOS

INFORMAR Y ASESORAR A
LOS CONTRIBUYENTES ELABORARUNA
SOBRE LAS CUESTIONES QUE HEMRASNUIAL
PUEDAN SUSCITARSE /
ACERCA DE LOS SERVICIOS
FORMULAR ALOS
SERVICIOS TRIBUTARIOS
RECOMENDACIONES PARA ASISTIRALOS
LA DEFENSA DE LOS e T CIUDADANOSEN SUS
CONTRIBUYENTES TRAMITES TRIBUTARIDS
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Justificacion

La Oficina del Defensor del Contribuyente se crea
para ofrecer una mejor prestacion de servicios a la
ciudadania, siendo un canal agil y de facil acceso para
hacer llegar a la Administracion Tributaria las quejas sobre
el funcionamiento de sus servicios, asi como las iniciativas
necesarias para incrementar la calidad.

Normativa aplicable

El derecho de los administrados a presentar quejas
0 sugerencias sobre los servicios publicos en general esta
reconocido en la normativa estatal y tiene su anclaje en las
siguientes leyes:

Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, en su articulo 13, de derechos de las personas
en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General
Tributaria, en su articulo 34, que establece los derechos y
garantias de los obligados tributarios y que ponemos de
manifiesto aqui y en la propuesta de modificacion de la
Carta de Servicios de la Oficina del Defensor del
Contribuyente.


http://www.oager.com/

DERECHOS Y GARANTIAS DE LOS CONTRIBUYENTES

e A recibir informacién y asistencia por la Administracion Tributaria
Municipal sobre el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias.

e A conocer el estado de tramitaciéon de los procedimientos en los
que sea parte interesada, asi como la identidad de las autoridades y
personal bajo cuya responsabilidad se tramitan.

e A recibir un trato correcto, manteniendo siempre el debido respeto y
consideracion.

e A no aportar aquellos documentos ya presentados y que se
encuentren en poder de esta administracion.

e A la confidencialidad y reserva respecto a las informaciones
obtenidas para fines tributarios.

e A recibir informaciéon del inicio de las actuaciones de
comprobacion e inspeccion y sobre su alcance y naturaleza.

e Al reconocimiento de las exenciones, bonificaciones vy
reducciones fiscales que le resulten aplicables en cada tributo al
contribuyente.

e A formular quejas y sugerencias en relacion con el funcionamiento
de los servicios tributarios.

o A ser asistidos en el uso de medios electréonicos en sus relaciones
con la Administracién Tributaria Municipal.

e A |a obtencién y utilizacién de los medios de identificacion y
firma electrénica contemplados en la Ley 39/2015, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

e A la proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la
seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros,
sistemas y aplicaciones de la Administracion.
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Estos derechos seran respetados por el OAGER y podran ser
invocados para su defensa ante la Oficina del Defensor del
Contribuyente o ante los drganos judiciales competentes.

Asi mismo la Ordenanza Fiscal n° 100 del Ayuntamiento de
Salamanca, de Gestion, Recaudacion e Inspeccidn recoge en su
articulo 8, los derechos que pueden invocar los obligados tributarios en
su relacion con la administracion tributaria municipal.

Por lo que se refiere al tratamiento de quejas y sugerencias, se
dispone del Manual de Procedimiento de Tramitacién de Quejas y
Sugerencias del Ayuntamiento de Salamanca, aprobado por Junta de
Gobierno de 31 de julio de 2008.

Fines

La finalidad de la Oficina del Defensor del Contribuyente no es en
absoluto fiscalizar las tareas de la Administracion Tributaria del
Ayuntamiento de Salamanca, sino colaborar con la misma para poder
llevar a cabo las mejoras que se hayan podido detectar a través de las
reclamaciones, sugerencias y quejas tributarias presentadas por los
contribuyentes, de forma que permita garantizar una mejor calidad en los
servicios prestados por el Ayuntamiento.

Esta Oficina tiene sentido teniendo en cuenta el nuevo modelo de
relaciones entre la Hacienda Municipal y el contribuyente, basadas en la
transparencia administrativa y el correcto funcionamiento de los servicios
tributarios. Por ello pretende ser un instrumento imparcial, agil y eficaz
de resolucion de conflictos tributarios, mediando con frecuencia entre los
distintos Servicios Municipales y los propios contribuyentes.

Tenemos que destacar por ultimo que la ODC no tiene facultad
para tomar decisiones de obligado cumplimiento para la gestion tributaria
municipal, pero si es su cometido recomendar determinados cambios y
proponer ciertas mejoras en nuestro funcionamiento como
Administracién Publica, una vez analizadas las quejas, sugerencias o
reclamaciones que han presentado los ciudadanos.



Funcionamiento

La Oficina del Defensor del Contribuyente recibe las
reclamaciones, quejas y sugerencias presentadas por los ciudadanos
como consecuencia de las anomalias o retrasos que se producen en el
funcionamiento de los servicios tributarios del Ayuntamiento, asi como
las derivadas de la gestidon y recaudacion que puedan ser atendidos
desde esta Unidad.

Se encarga también de canalizar y mediar en la relacion con
distintas unidades del Ayuntamiento, como pueden ser por ejemplo
la Escuela de Musica, la Escuela Infantil o los Servicios Deportivos, cuya
gestion origina el cobro de deudas por distintos conceptos.

Del mismo modo lleva a cabo labores de mediacién y ayuda en
la gestién cuando estos servicios son demandados por los ciudadanos
para resolver los problemas que se le plantean en sus relaciones con la
gestion tributaria y la recaudacion o inspeccion municipal.

PRESENTACION DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y
SUGERENCIAS

Ofrecemos diferentes vias para presentar quejas relativas al
funcionamiento de los Servicios Econdmicos del Ayuntamiento, asi como
la posibilidad de hacer sugerencias destinadas a mejorar estos Servicios:

e Cumplimentando el formulario de quejas y sugerencias del
Ayuntamiento a disposicion de los ciudadanos en cualquier oficina
municipal.

e Mediante correo postal dirigido a la Oficina del Defensor del

Contribuyente, en la Avenida de Villamayor, 55-71, 37007, C.M.I. Victoria
Adrados de Salamanca.
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e Mediante fax dirigido al 923279915, indicando nombre, apellidos, NIF
y teléfono de contacto.

e Mediante comunicacion telefénica a través del teléfono 923279142 o
del teléfono de informaciéon 900701000, donde ademas se podra
concertar si fuera necesario cita previa telefénica o telematica.

¢ Mediante comunicacién por e-mail a través del Buzén Corporativo del
Ayuntamiento o del Buz6n del Contribuyente de la sede electrénica del
OAGER en la web www.oager.com, o también a través de nuestra propia
cuenta de correo defensordelcontribuyente@oager.com.

e En el Registro General del Ayuntamiento de Salamanca, C/ Iscar
Peyra, 24-26, o en los registros auxiliares habilitados en el CMI Victoria
Adrados, Avda. Villamayor, 55-71, CMI EI Charro, en la Plaza de la
Concordia, CMI Plaza de Trujillo o en el CMM Trastormes en C/
Francisco Maldonado - zona Salas Bajas, en horario de lunes a viernes
de 8:30 h a 14:00 h.

Una vez recogida la reclamaciéon, queja o0 sugerencia
correspondiente, iniciamos las actuaciones encaminadas a resolver la
cuestion planteada para lo que requerimos informes de las unidades
afectadas y que se pueden recabar tanto por escrito como por correo
electrénico o verbalmente segun lo requiera la gestién acometida.

En todo caso en nuestra Carta de Servicios se detalla que
comunicaremos con el interesado en un plazo general de 24 horas,
estableciendo ademas un plazo de 5 dias habiles para la contestacion
de escritos.


mailto:defensordelcontribuyente@oager.com

3 - ACTUACIONES DE LA ODC DURANTE EL ANO 2025

Nuestro trabajo diario que contabilizamos en forma de actuaciones individuales se basa no sélo en atender y contestar las quejas, reclamaciones y
sugerencias que recibimos, sino también en asistir a los contribuyentes a través de la sede electrénica, ayudarles en sus distintas gestiones o tramites tributarios
o simplemente informarles sobre sus derechos y obligaciones en cada tramite o procedimiento.

En el siguiente grafico se aprecia la estabilizacion en el nUmero de actuaciones anuales de nuestra oficina, si acaso con un leve descenso en este ultimo
ejercicio 2025 con un total de 1.780.

( )
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OFICINA DEFENSOR DEL CONTRIBUYENTE
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3.1- ANALISIS DE LAS ACTUACIONES DE LA ODC

Agrupamos en 8 conceptos generales todas nuestras actuaciones de 2025, tal y como se muestra en la siguiente tabla.

CONCEPTO NUMERO | PORCENTAJE
Atencion al contribuyente 17 0,96%
Gestion tributaria 539 30,28%
Recaudacion 241 13,54%
Inspeccion 1 0,06%
Notificaciones 36 2,02%
Domiciliaciones 26 1,46%
Beneficios fiscales y ayudas 846 47,53%
Otros Servicios 74 4,16%
TOTAL ACTUACIONES 1.780 100,00%

ACTUACIONES ODC 2025

En lineas generales, seguimos la tendencia de aumentar nuestra labor de asistencia y ayuda a personas con dificultad en el acceso a medios electronicos,
especialmente en solicitudes de beneficios fiscales o ayudas, ya que casi la mitad de nuestras intervenciones han tenido que ver con este aspecto. En cuanto
a temas especificamente recaudatorios cada vez es menor nuestra intervenciéon, mientras que en la gestion tributaria propiamente dicha nos mantenemos en

cifras similares a ejercicios anteriores.

Por otra parte, destacamos este afio, aunque en menor medida que en 2024, nuestras 399 actuaciones en relacion con solicitudes de tarjetas de bono
bus especial o reducido, ya sea por consultas previas a su concesion, ayudas sobre este tramite o reclamaciones propiamente dichas por haber sido inicialmente

denegadas.
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Diferenciamos también todas nuestras actuaciones en funcién del motivo por el
que los contribuyentes nos han requerido en este afio 2025, destacando el menor
nuamero de quejas recibidas en los Ultimos afios, con 19 en total, sin recibir ninguna
sugerencia.

Teniendo en cuenta el origen o el servicio al que afecta o del que surgen todas las
actuaciones, resumimos en la siguiente tabla estas cifras.

ORIGEN ATENCION

¢ 3 N —
g < — &
14 B ——— ,2

OAGER 1.214
S. TRANSPORTES 399
AQUALIA 7 (
PISCINAS MUNICIPALES 86

B. SOCIAL (DEPENDENCIA) 7
ALQUILER SOCIAL, AYUDAS... 8
OTD, POLICIA MUNICIPAL 4
POLICIA ADMINISTRATIVA 5
6
3
6

INCENDIOS Y SALVAMENTO
ESCUELA DE MUSICA

TIPOS DE ACTUACIONES

712 ASISTENCIA WEB
40,00%

131 INFORMACION
7,36%

604 AYUDA GESTION
33,93%

314 RECLAMACION
17,64%

19 QUEIA
1,07%

DEPORTES

ESCUELA INFANTIL 17

MEDIO AMBIENTE 17 ¥
URBANISMO 0

OTROS 1

TOTALES 1.780
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3.1.1 - GESTION DE TRIBUTOS

Diferenciamos por tributos cada una de las actuaciones propias de gestion tributaria en las que intervenimos, siempre en coordinaciéon con el Servicio
Tributario del OAGER. Estas 539 actuaciones suponen sélo un 0,16% del total de 329.887 tramites censales registrados en 2025 por el Organismo, pero
consideramos importante nuestra labor en estas situaciones que generalmente son excepcionales y responden a situaciones de necesidad de ayuda y

asistencia para los contribuyentes.

La plusvalia municipal es el principal tributo por el que los contribuyentes acuden a nuestra oficina solicitando ayuda o asistencia, ya sea en sus solicitudes
de liquidacion o no sujecion, o bien para presentar la correspondiente declaracién-autoliquidacion del impuesto. En cuanto al resto de tributos, destacamos la
asistencia para solicitar modificaciones censales en la tasa por recogida de basuras, cambios de sujeto pasivo en el IBl o autoliquidaciones previas a

matriculacion por la DGT en el impuesto sobre vehiculos de tracciéon mecanica.

En otros tributos, dentro de las 76 actuaciones contabilizadas, destacamos la asistencia para obtener cartas de pago de tasa por expedicion de
documentos administrativos, para distintivo residente (ORA) o para puestos o casetas de venta en la via publica.

CONCEPTO NUMERO

IVTM, Impuesto sobre vehiculos de traccién mecanica 10
IBl, Impuesto sobre Bienes Inmuebles 14
IIVTNU (Plusvalia) 385
Tasa por recogida de basuras 54
Tasa por entrada de vehiculos 0

Otros tributos 76
TOTAL ACTUACIONES GESTION TRIBUTARIA 539
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Tasa por recogida Otros tributos
de basuras

En cuanto a quejas o reclamaciones que afecten directamente a nuestra gestion tributaria, en este ejercicio 2025 apenas hemos tenido que intervenir

en este sentido.
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YECAUDACION

3.1.2 -

I_j

Seguimos considerando necesaria nuestra actuacion en temas propiamente recaudatorios, ya que estos procedimientos son los que suelen generar mas
conflictividad para los contribuyentes, aunque con el paso de los afos cada vez intervenimos menos en este sentido. De hecho, nuestras 241 actuaciones
(un 0,32% del total de los 76.056 tramites recaudatorios realizados), asi lo reflejan.

Nuestra labor consiste principalmente en ayudar a los contribuyentes a cumplir con sus obligaciones facilitdndoles cartas de pago, ya sea en periodo
voluntario o ejecutivo, o en informar en cada caso sobre la deuda que dio origen a su situacion actualizada como deudores. También les prestamos ayuda y
asistencia para solicitar aplazamientos o fraccionamientos de pago, o devoluciones de ingresos, mientras que cada afio vemos disminuir nuestras actuaciones

relacionadas con embargos.

CONCEPTO NUMERO
Recaudacidn ejecutiva y voluntaria 133
Embargo de cuentas corrientes 29
Embargo de salarios 4
Embargo de vehiculos 7
Otros embargos (AEAT, bienes muebles, etc.) 5
Aplazamientos y fraccionamientos 18
Devoluciones de ingresos 43
Pago a la carta 2
TOTAL ACTUACIONES RECAUDACION 241

OFICINA DEL DEFENSOR DEL CONTRIBUYENTE, OAGER

150
125
100

75

25

GESTION DE RECAUDACION

183

Q2 3 3
F ¢ & ¥ & & &£ L
X . A N § oS < ’
S & X M o & & o
N & P B ") & Q& 2
40 QO 82, 04 z@ (\’b E)q'\ o’b
,b* & o ¥ & o 2 5
o8 Q & (o] $ O & ]
$ & N 5 o & &
o ¥ & Q/éo & 459
P (o}
é>0 Ib&oo i \Q,Q QQ'
g N 3
N & A2
% < NG
@ V‘Q

11



3.1.3 - INSPECCION TRIBUTARIA

L

En asuntos relacionados con procedimientos que sigue la inspeccion tributaria del OAGER no solemos intervenir, ya que se trata de expedientes cuya
responsabilidad corresponde al cada actuario y que se encuadran dentro de procedimientos tasados y estrictamente ajustados a la normativa tributaria. De ahi
que tampoco recibamos quejas o reclamaciones sobre los mismos, simplemente nos dedicamos a facilitar informacion sobre cada procedimiento o expediente

en cuestion.

Asistiendo a los interesados e informandoles sobre sus
derechos y obligaciones en relacién con su situacion actualizada
en estos procedimientos, conseguimos también disminuir la
presentacion de recursos de reposicidon contra las liquidaciones
que reciben una vez notificadas, pues en la mayoria de los casos
serian resueltas en sentido desestimatorio.

Aunque no recojamos estas atenciones como actuaciones
propias de nuestra oficina en esta memoria, al tratarse de
contadas ocasiones, se pone de manifiesto como decimos, el
buen funcionamiento de esta seccion y la fiabilidad y rigurosidad
en sus procedimientos.
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3.1.4 - DEUDAS PROCEDENTES DE OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

L)

L

Los principales servicios municipales que generan deudas cuya recaudacion corresponde al OAGER suelen ser el Servicio de Prevencion y Extincién
de Incendios, el de Policia Administrativa, el Servicio de Medio Ambiente o el de Urbanismo. En esta tarea recaudatoria y de gestiéon de cada situacion solemos
estar en constante comunicacion colaborando con estos servicios. Detallamos en la siguiente tabla nuestras actuaciones en este sentido.

CONCEPTO NUMERO
Multas de circulacién Policia Local 4
Sanciones Policia Administrativa 5
Servicio de Prevencidn y Extincion de Incendios 6
Urbanismo y Medio Ambiente 17
Servicios deportivos 6
Bienestar Social 15
TOTAL ACTUACIONES OTROS SERVICIOS MUNICIPALES 53

Es importante nuestra labor en coordinacion con el Area de Bienestar Social, no sélo en cuestiones censales, regularizacion de cuotas por ejemplo de
comida o ayuda a domicilio, alquiler de viviendas sociales, etc. sino también en lo relativo a situaciones de especial vulnerabilidad para ciertos colectivos.

En las demas ocasiones, dado que la deuda la origina el servicio municipal correspondiente, informamos sobre los detalles de cuotas pendientes, plazos
de pago, opciones de recursos, etc, sobre todo en cuotas o fianzas de huertos urbanos, multas de trafico o sanciones administrativas, llegando en la mayoria
de los casos a facilitar la carta de pago al interesado.
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3.1.5 - NOTIFICACIONES/COMUNICACIONES

En 2025 hemos contabilizado 36 actuaciones relativas a notificaciones
propiamente dichas, basadas principalmente en informar a los interesados sobre
el contenido de la notificaciéon que no han podido retirar en las oficinas de correos,
por transcurso del plazo para ello, o bien por tratarse de reclamaciones por no
haber sido conocedores en principio de la deuda en cuestion, al existir
discrepancias en los datos de su domicilio fiscal.

Solemos cerrar estas actuaciones facilitando la carta de pago o duplicado
de notificacién correspondiente e informando a cada interesado de los plazos para
el pago, derechos que le asisten, procedimiento en el que se incluyen e incluso los
recursos que podrian interponer en cada caso.

OFICINA DEL DEFENSOR DEL CONTRIBUYENTE, OAGER
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3.1.6 - DOMICILIACIONES

Domiciliar los recibos de tributos municipales o cuotas de servicios prestados por
el Ayuntamiento sigue siendo la manera mas segura, comoda y eficaz de cumplir con
sus obligaciones para los contribuyentes. Por eso insistimos en fomentar esta gestion,
también para evitar impagos o recargos del periodo ejecutivo.

Este afio hemos contabilizado apenas 26 actuaciones directamente relacionadas

con domiciliaciones bancarias, continuando la linea descendente de los Ultimos
ejercicios, la mayoria como ayuda y asistencia en este tramite.

OFICINA DEL DEFENSOR DEL CONTRIBUYENTE, OAGER
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3.1.7 - BENEFICIOS FISCALES Y AYUDAS

(CC
rm

La ayuda o asistencia a los ciudadanos en sus solicitudes de diferentes beneficios
o ventajas fiscales, junto con las reclamaciones posteriores por no haberse aplicado en
algunas ocasiones y por diferentes motivos, centran la mayor parte de nuestro trabajo.
Destacamos este afio nuestras casi 400 actuaciones relativas a solicitudes de tarjetas
de bono bus especial o reducido y también nuestra campafa de informaciéon a los
beneficiarios de la bonificacion del 1Bl por familia numerosa, anticipandonos a su
situacion y consiguiendo que la mayoria soliciten en plazo la prérroga de este beneficio,
con la satisfaccion y buena aceptacidon que genera esta tarea para los contribuyentes.

En el siguiente grafico incluimos la evolucion comparativa y con tendencia general
al alza desde 2021 en nuestras actuaciones relativas a beneficios fiscales o ayudas.

e R
EVOLUCION ACTUACIONES ODC
BENEFICIOS FISCALES
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CONCEPTO NUMERO
Beneficios fiscales en tributos municipales (OAGER) 354
Solicitudes tarifa reducida Piscinas Municipales 86
Bonificaciones Suministro de Agua y Alcantarillado 7
Solicitudes de tarjeta de bono bus especial 399
TOTAL ACTUACIONES 846
e j
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BENEFICIOS FISCALES OAGER 2025
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3.1.8 - OTRAS ACTUACIONES

También forman parte de nuestro trabajo la comprobacién del cumplimiento de los
requisitos para la obtencion de determinados beneficios en servicios prestados tanto por
empresas concesionarias como por las escuelas de musica e infantil municipales, ya que
nos situamos en una posicién idonea en la mediacion y gestién para el cobro de sus

cuotas o deudas pendientes.

OTROS SERVICIOS MUNICIPALES

Detallamos en la siguiente tabla todas las actuaciones relacionadas con servicios

prestados por otras areas relacionadas con el Ayuntamiento.

CONCEPTO NUMERO
Escuela Infantil Pizarrales 17
Escuela Municipal de Musica 3
Servicios deportivos 6
TOTAL ACTUACIONES 26

EMPRESAS CONCESIONARIAS

Casi seiscientas actuaciones hemos contabilizado relacionadas con la verificacion
del cumplimiento de beneficios contemplados en las ordenanzas que regulan el transporte
colectivo urbano de viajeros, las tarifas de piscinas municipales y el suministro de agua
potable y alcantarillado, como servicios que prestan distintas empresas concesionarias.
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CONCEPTO NUMERO
Bono Bus 399
Suministro de agua potable y alcantarillado 7
Piscinas municipales 86
TOTAL ACTUACIONES EMPRESAS CONCESIONARIAS 596
e N
GESTIONES ODC
SALAMANCA DE TRANSPORTES
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200
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3.2 - CANALES DE PRESENTACION

Con nuestra apuesta por la sede electronica como via o canal principal para la realizacion de los diferentes tramites tributarios, los contribuyentes siguen
contactando con nuestra oficina en la mayoria de las ocasiones por teléfono, aunque seguimos considerando necesaria la atencidn presencial, este ejercicio
en 487 ocasiones, siempre adaptandonos a las circunstancias personales y situaciones especiales de cada caso.

4 N
ORIGEN ACTUACIONES
1.119
1.200
1.000
800
600 487
400 2 T
200 14
0 — 5 ==
PRESENCIAL TELEFONICA TELEMATICA DE OFICIO REGISTRO DE OTROS
ENTRADA SERVICIOS
MUNICIPALES
G /

Son cada vez menos los escritos que recibimos dirigidos al Defensor del Contribuyente, y de ellos s6lo dos han sido quejas escritas, lo que pone de

manifiesto el buen funcionamiento del OAGER.

Con origen otros servicios municipales hemos considerado 106 actuaciones que han partido no sélo de areas y servicios municipales, sino también de

distintas empresas concesionarias.

La atencion telematica continda descendiendo,
defensordelcontribuyente@oager.com.
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con origen tanto en el

buzén del

contribuyente como en nuestra propia cuenta
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3.3- RESULTADOS DE LAS ACTUACIONES

Distinguimos nuestras actuaciones también en funcién del resultado final para el contribuyente o interesado en cada caso, con unos datos similares a los
de ejercicios anteriores. La mayoria las hemos considerado sin resultado, pues han consistido simplemente en informacion, asistencia o ayuda en la realizacién
de tramites.

En funcién de si finalmente se accedié o no a lo reclamado o solicitado, teniendo en cuenta que en todo momento han sido informados sobre sus derechos
y obligaciones, hemos considerado 218 actuaciones con cierre estimatorio para el interesado, y 313 desestimatorias. El resultado parcial que detallan 27
actuaciones se debe a que o bien hemos dado traslado de situaciones individuales a otros servicios o areas municipales, o bien que no han sido totalmente
estimada su pretension.

( b
RESULTADOS ACTUACIONES
218
1.222 ESTIMATORIO
SIN RESULTADO 12,25 %
68,65 %
313
DESESTIMATORIO
17,58 %

. J
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3.4 - QUEJAS Y RECLAMACIONES

La Ley General Tributaria, en su articulo 34, reconoce a los ciudadanos el derecho a “formular quejas y sugerencias en relacién con el funcionamiento de
la Administracién Tributaria”, correspondiendo a nuestra oficina, no sélo recibirlas y contestarlas sino también analizar los motivos que han llevado en cada caso
a presentarlas a los interesados, e incluso la evolucion en términos estadisticos en los ultimos afos.

Precisamente por eso, destacamos especialmente este afio el menor niumero en
las quejas recibidas desde que las contabilizamos como tal, un total de 19 y ademas
ninguna ha tenido un resultado final estimatorio para el interesado.

RESULTADOS QUEJAS

63,16%

En cuanto a las reclamaciones, hemos contabilizado 313, de las cuales sélo 81 12
han tenido que ver con asuntos o conceptos estrictamente tributarios o que correspondan m
al OAGER. El resto, 232, las hemos recibido como consecuencia de denegaciones de
beneficios cuya gestién corresponde a las diferentes empresas concesionarias

31,58%

5,26%

Detallamos en estos graficos tanto los datos propios del 2025, como la evolucion
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3.5 - TIEMPOS MEDIOS DE RESPUESTA

Uno de nuestros principales principios recogido ademas en nuestra carta de servicios, y que vemos que cada afio genera mas demanda y agradecimiento
por los contribuyentes, es actuar con la mayor inmediatez y eficacia posibles en la solucién a cada cuestion que se nos plantea. En este sentido, consideramos
como tiempo de respuesta desde que una persona contacta con nosotros o presenta un escrito dirigido a la Oficina del Defensor del Contribuyente hasta que le

contestamos u obtenemos respuesta de otros servicios y cerramos cada actuacion.

[
TIEMPO MEDIO DE RESPUESTA ODC
5
—e—ESCRITOS
[T]
= ——QUEJIAS
]
—e—TOTAL
ACTUACIONES
0,5 1,01
0
2020 2021 2022 2023 2024 2025
-
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Dentro de las 19 quejas recibidas en total y que
hemos contestado en 3,25 dias de media, en 2025 sdlo
hemos recibido dos quejas escritas presentadas en el
Registro del Ayuntamiento y segun el modelo normalizado
de quejas y sugerencias. Han resultado desestimatorias
para los interesados y han sido contestadas en 4 dias de
media desde su presentacion.

Los escritos que nos han dirigido los hemos
contestado de media en 3,18 dias desde su presentacion,
mientras que en el total de actuaciones seguimos
contestando y cerrandolas practicamente en el mismo dia
o como mucho en el dia siguiente al que contactan con
nosotros.
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3.6 - PERFIL DE LAS PERSONAS ATENDIDAS POR LA ODC

La dificultad en el acceso a medios electronicos de las personas mayores sigue
condicionando principalmente la actividad de nuestra oficina, que analiza desde hace
anos cual es el perfil de las personas que atendemos, para adaptarnos a sus necesidades
y circunstancias especiales y asi poder proporcionarles una atencidon lo mas
personalizada posible.

De este modo contabilizamos las 1.780 actuaciones y dentro de éstas, los 1.293
expedientes propios diferenciando por grupos de edad, sexo y padron de habitantes
como se detalla en los siguientes graficos, destacando las 1.033 personas mayores de
60 afios que hemos atendido en 2025 (un 58,03% del total).
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4 - PROPUESTAS DE MEJORA

Nuestra posicion en primera linea de contacto con los contribuyentes como receptores de sus quejas y reclamaciones nos hace conocedores inmediatos
de sus inquietudes y dificultades a la hora de relacionarse con el OAGER, también cuando les ayudamos o asistimos. Por eso precisamente estamos obligados
continuamente a proponer mejoras en nuestros servicios, una de las mas importantes tareas de nuestra oficina.

Las principales propuestas que hemos planteado durante 2025 han sido las siguientes:

1- Propuesta para poder adjuntar archivos o documentos desde dispositivos mdviles en el buzén del contribuyente dentro de la web
www.oager.com (20/03/2025).

2- Propuesta de modificaciéon del modelo de justificante de solicitud de reduccién en la tasa por recogida de basuras, en adaptacién al indicador
IPREM para el cumplimiento de los requisitos econdmicos. (24/04/2025).

3- Propuesta de eliminacién de determinados caracteres en las claves de usuario y contrasefia de acceso a la sede electronica que generan
confusion a la hora de introducirlos por los contribuyentes (07/05/2025).

En cuanto a su grado de incorporacioén, todas ellas se han llevado a cabo a la mayor brevedad posible, junto con las siguientes acciones correctivas y
de mejora del OAGER incluidas en nuestro sistema de calidad:

- Consolidacion del equipo del Defensor del Contribuyente en su estructura para garantizar la asistencia a todas las personas que lo requieran,
especialmente las personas mayores.

- Incorporacién de tres puestos de informacion tributaria sin cita previa en las oficinas de informacion del Ayuntamiento (Iscar Peyra).

- Formacién Defensor del Contribuyente en el curso “Atencidn y tratamiento de quejas y reclamaciones”.

- Desarrollo del plan de comunicacion a través de redes sociales y web mas completo, estructurado y cercano, ampliando también las redes
sociales gestionadas de 2 a 3.

Dado que la atencién al colectivo de personas mayores supone un porcentaje importante en nuestras actuaciones, nuestra oficina se encuentra en
constante comunicacién y coordinacion con la Oficina del Defensor del Mayor en el Ayuntamiento de Salamanca, creada en 2021 para reforzar la proteccion
de personas mayores mediante atencién presencial (Calle Pefia Primera) y en centros municipales.

En esta linea de mejora continua, destacamos nuestro trabajo en coordinacién con la Gerencia del OAGER, en la “Certificacion del compromiso con

las personas mayores”, como una solucién basada en las acciones que cada organizacion lleve a cabo para mejorar la experiencia de sus clientes senior y
que visibiliza e impulsa la importancia de contar con servicios de calidad e inclusivos, donde "no se deje a nadie atras", lema de la Agenda 2030.
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5 - LA ODC DENTRO DEL OAGER

Desde el afio 2020 la Oficina del Defensor del Contribuyente desempefia un papel muy importante dentro de la estructura del OAGER. Prueba de ello
son los datos que exponemos a continuacién y que representan el general aumento en estas cifras cada afo.

ATENCION TELEFONICA

Dentro de la atencion telefénica del OAGER puesta en funcionamiento en 2017 y con una media de 50.000 llamadas anuales, nuestra oficina continta
destacando con 2.202 desvios de la linea 900 70 10 00 atendidos, dentro del total de 8.083 desvios atendidos por personal del Organismo.
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ATENCION TELEMATICA

Como se puede apreciar en la siguiente tabla, este afio han disminuido notablemente nuestras actuaciones iniciadas por correo electrénico, lo que quizas
sea debido a que los ciudadanos con los que nos relacionamos cada vez requieren mas otro tipo de atencion mas personalizada por nuestra parte, al carecer
de medios electrénicos. Distinguimos aqui las actuaciones contabilizadas por entrada a través de nuestra propia cuenta defensordelcontribuyente@oager.com,
de las que nos han requerido por medio del buzon del contribuyente de la web www.oager.com, y de las que también recibimos a través de nuestras propias
cuentas de correo como empleados del OAGER.

ODC ATENCION TELEMATICA 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025
CUENTA DEFENSOR DEL CONTRIBUYENTE 23 25 41 31 16 22
BUZON DEL CONTRIBUYENTE 68 93 98 145 47 27
TOTALES 91 118 139 176 63 49
4 N
Mostramos en el siguiente grafico la evolucion de nuestras ATENCION TELEMATICA ODC
actuaciones telematicas desde 2020, con unicamente 49 atenciones 200

contabilizadas por correo electronico, menos del 1% de los 6.905 que se
han contestado por los empleados publicos del OAGER. Con ello se pone
de manifiesto nuestra especializacion en la atencién telefénica y presencial,
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ya que tampoco participamos en el chat-bot interactivo a disposicion de los 50
contribuyes en nuestra web. 0
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TOTALES
G .
CONTESTACION A ESCRITOS

En 2025 en la Oficina del Defensor del Contribuyente hemos recibido 14 escritos desde el Registro de entrada del Ayuntamiento, lo que supone apenas
el 1,37 % de los 1.025 expedientes de entrada contabilizados en el OAGER. Esta manera de comunicarse con nuestra oficina por los contribuyentes sigue
siendo muy poco utilizada por los contribuyentes, que prefieren como hemos expuesto, la atencion telefonica principalmente para relacionarse con nosotros.
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5.1 - ENCUESTAS DE SATISFACCION

En 2025 hemos obtenido los mejores resultados desde que comenzamos a ofrecer
voluntariamente a los contribuyentes que atendemos presencialmente, en el afio 2022, las
encuestas de satisfaccion sobre la atencidn recibida. Se han completado un total de 100
encuestas de las 487 personas que hemos atendido en nuestra oficina, con los
aspectos de opinidon que mostramos en la siguiente tabla valorados del 1 al 5.

Esta valoracién tan positiva nos hace perseverar y creer en la atenciéon presencial,
siempre y cuando los ciudadanos que nos requieran necesiten una ayuda o asistencia
especiales, ya que, en este caso, ven resueltas con facilidad y rapidez las dificultades que
encuentran en la realizacién de sus tramites tributarios.

RESULTADOS ENCUESTAS ODC 2022 2023 2024 2025
Facilidad de acceso a nuestras instalaciones 4,95 4,94 4,98 4,96
Amabilidad y trato del empleado publico que le ha atendido 5,00 4,99 4,98 5,00
Informacion facilitada clara y coherente 4,90 4,97 4,98 4,98
Seguridad y conformidad con el tramite realizado 4,89 4,97 4,97 4,98
Tiempo de espera y tiempo total en ser atendido 4,89 4,95 4,96 4,96
VALORACION GLOBAL DE LA ATENCION RECIBIDA 4,95 4,99 4,98 4,99
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6 - CONCLUSIONES

Este afio destacamos especialmente nuestra labor de asistencia y ayuda en las solicitudes de beneficios fiscales y los resultados obtenidos en las
encuestas de satisfaccion por la atencion presencial que hemos facilitado a los contribuyentes que lo han necesitado.

2025 ha sido, no sélo para nuestra oficina, un afio de excelentes resultados en el que hemos conseguido una vez mas, alcanzar los objetivos propuestos.
Ha sido el ejercicio en el que menos quejas hemos recibido en el OAGER, por eso desde nuestra posicion tan singular y especial dentro del Organismo, nos
ha resultado muy complicado tanto reducir los tiempos de respuesta en nuestras actuaciones como realizar propuestas de mejora.

Consolidada la oficina en su dotacion de personal y organizacion actual, consideramos fundamental el fomento del uso de nuevas tecnologias, el acceso
a la sede electrénica del OAGER vy continuar ofreciendo multiples canales de comunicacién que sean seguros, rapidos y eficaces a la hora de realizar cualquier
tramite tributario. Teniéndolo en cuenta, también debemos adaptarnos a las necesidades individuales que nos plantea cada contribuyente, sobre todo para
determinados colectivos entre los que destacan las personas mayores.

Para finalizar, creemos que debemos continuar con iniciativas como las campafias de comunicacién e informacion a los contribuyentes, pues estando
bien informados, la administracion que los ayuda y asiste sera mucho mas eficaz en atencion a sus necesidades.

Salamanca, abril de 2026
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