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La Carta de serveis de IInstitut Municipal d'Hisenda (IMH) s’adreca a les persones, entitats,
empreses i organitzacions interessades a coneixer aspectes fonamentals dels seus objectius i

compromisos relacionats amb I'oferta de serveis a la ciutadania.

La Carta de serveis ajuda al fet que la ciutadania conegui els serveis que ofereix i duu a terme
P’Institut Municipal d'Hisenda (IMH), alhora que apropa I'Administracié publica a les persones que en
sén usuaries:

v' Facilita ’exercici dels seus drets i obligacions.

v' La ciutadania coneix —mitjangant la Carta de serveis— qué pot exigir i a qué esta obligada.

v" Integra la veu ciutadana a I'organitzacié. Un dels punts fonamentals de la carta és que
estableix canals de comunicacid i de participacid de les persones, i de recollida i resposta a les
queixes i els suggeriments.

v' La carta dona transparéncia a la gestié i permet congixer el grau de compromis pel que fa ala
qualitat en la prestacid dels serveis i el seu acompliment.

La Geréncia i I'equip directiu de I''lMH sén els maxims responsables d'aconseguir la qualitat en la
prestacid dels serveis i compromisos adquirits en aquesta Carta de serveis.

El Departament de Comunicacié i Qualitat es responsabilitza del manteniment i difusié dels continguts.

Els departaments sdn els responsables del seguiment dels compromisos i de la proposta i
implantacié d'accions de millora.

APInstitut li correspon la gestid, la inspeccié i la recaptacid dels tributs, preus publics, multes i altres
ingressos de dret public de ’Ajuntament de Barcelona i dels seus organismes autdonoms aixi com
d’altres entitats, quan li ho encomanin.

Per complir amb la seva missié I'Institut mira d’incrementar constantment la qualitat dels serveis
oferts als ciutadans, atenent les seves necessitats i proporcionant-los totes les facilitats per al
compliment de les seves obligacions, garantint "exercici dels seus drets.

Vegeu-ne els estatuts: https://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/sites/default/files/files/2020-
11/estatuts%20imh.pdf

DADES DE CONTACTE

ADRECA

Carrer de la Llacuna, 63, 08005 Barcelona
Vegeu-ne la ubicacié aquf

TELEFON

v' 010 teléfon gratuit des de I'ambit metropolita de Barcelona.
v 931537 010 des de fora de I'ambit metropolita de Barcelona.
v' 934 860 098 Telefon accessible per a persones amb disminucié auditiva



https://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/sites/default/files/files/2020-11/estatuts%20imh.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/sites/default/files/files/2020-11/estatuts%20imh.pdf
https://www.google.es/maps/place/Carrer+de+la+Llacuna,+63,+08005+Barcelona/@41.4009099,2.1968171,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x12a4a33dfd4af1a1:0xe53ccc0d9f4ed20a!8m2!3d41.4009059!4d2.1990058

WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda

ATENCIO AL PUBLIC

L'atencid personalitzada és exclusiva per a persones fisiques.

Els professionals de la gestid i les entitats juridiques han de fer tots els tramits per internet,
excepte si el tramit no esta disponible telematicament.

v Atencié amb cita prévia:
Es recomana demanar cita i us atendrem el dia i I'hora convinguda.
v’ Atencid sense cita prévia

En aquest cas us atendrem per ordre d'arribada. El temps d'espera estara subjecte a
I'atencié de les persones usuaries que han demanat cita.

Horari d’atencid presencial: 8.30-14.00 h.

De I'1 d’octubre al 30 d’abril obert també les tardes de dilluns i dimarts de 15.30 a 17.00 h.
Telefonica:

- 010, telefon gratuit des de I'ambit metropolita de Barcelona.
- 931537 010 des de fora de I'ambit metropolita de Barcelona i
- 934 860 098, telefon accessible per a persones amb disminucié auditiva.

COM ARRIBAR-HI

v’ Metro: Linia 4 (groga). Parades Poblenou i Llacuna, Linia 1 (vermella). Parada Glories
v' Autobds: L6, L136, L192, H14, V25

v’ Tramvia: T4. Parades Ca I'Aranyd i Pere IV

v' Altres: Bicing: estacions 1511393

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Canals on fer els tramits

Separat per tipus de contribuent: ciutadans, empreses i entitats i professionals de la gestid
(gestors, administradors, advocats, etcetera), oferim la relacié dels tramits i els canals
disponibles per fer-ne la gestid. S’hi pot accedir directament des dels enllagos segtients:

v Informacid dels canals que la ciutadania pot fer servir per gestionar els tramits que
necessitin

v Informacid dels canals que els/les autdbnoms/mes poden fer servir per gestionar els tramits
que necessitin.

v Informacid dels canals que les empreses i entitats poden fer servir per gestionar els tramits
que necessitin

v" Informacid dels canals que els professionals de la gestid (gestors, administradors, advocats,
etcétera) poden fer servir per gestionar els tramits que necessitin

COMPROMISOS DE QUALITAT

Per tal de donar coherencia a I'organitzacié dels serveis i fomentar la millora continua, es manté i
s’impulsa una politica de qualitat basada en la norma ISO 9001:2015 amb els compromisos segtients:

v' Prioritzar el compromis amb la ciutadania en la prestacid del servei public.
v’ Fer accessible I’Administracid a la ciutadania.



http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/graella-canal-ciutadà
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/graella-canal-ciutadà
https://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca?profile=3
https://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca?profile=3
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/graella-canal-professionals-gestió
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/graella-canal-professionals-gestió

Millorar els processos de gestid i els sistemes d’atencié perque siguin simples i clars.
Resoldre eficagment les demandes de la ciutadania garantint la qualitat de la informacié.
Garantir una comunicacid clara.

AU NEN

Mantenir el compromis individual i col-lectiu per desenvolupar amb coheréncia i responsabilitat la
missié encomanada a I'institut atorgant seguretat i transparencia al servei que s’ofereix.

INDICADORS | OBJECTIUS GENERALS

Per facilitar el compliment de les obligacions tributaries a la ciutadania, s’han prioritzat els tres
objectius estratégics segilients:

v" Objectiu estratégic 1: Fer les coses facils a les persones contribuents

v' Objectiu estratégic 2: Recaptar amb la maxima eficiéncia

v' Objectiu estratégic 3: Fer que tothom compleixi amb les seves obligacions fiscals

v' Objectiu estratégic 4: Avancar en el desenvolupament de ’Administracié electronica

NORMATIVA GENERAL APLICABLE

v’ Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/normativa

v’ Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/ordenances-fiscals

DRETS | DEURES GENERALS DELS CIUTADANS

v' Els recollits a la Llei 26/2010, del 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les

administracions publiques de Catalunya, articles 21a 28.
v’ Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/drets-del-contribuent

COMPENSACIONS ESTABLERTES PER A INCOMPLIMENTS

Cap, tret dels interessos de demora contemplats en la normativa reguladora.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacié patrimonial envers I’Ajuntament.

CANALS DE PARTICIPACI(), QUEIXES, RECLAMACIONS | SUGGERIMENTS

PARTICIPACIO | COL-LABORACIO CIUTADANA

Procediment: I'IMH fa enquestes anualment per conéixer el grau de satisfaccié de la ciutadania
amb els serveis que s'han prestat, valorant entre les expectatives prévies i la qualitat percebuda
després de ser atesos.

Canals:
v' Telematic: Atencid en linia

v’ Telefonic:
- 010, teléfon gratuit des de I'ambit metropolita de Barcelona.
- 931537 010 des de fora de I'ambit metropolita de Barcelonai
- 934 860098, telefon accessible per a persones amb disminucié auditiva.
v’ Presencial:
- a la bustia de lI'Institut Municipal d’Hisenda, amb model formalitzat de queixa o
suggeriment.
- Oficines d’atenci¢ ciutadana, amb model formalitzat de queixa o suggeriment.
- Registre telematic o punts de registre (amb cita preévia)
- Quioscos de tramits i serveis



http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/normativa
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/ordenances-fiscals
http://dogc.gencat.cat/ca/pdogc_canals_interns/pdogc_resultats_fitxa/?documentId=546116&language=ca_ES&action=fitxa
http://dogc.gencat.cat/ca/pdogc_canals_interns/pdogc_resultats_fitxa/?documentId=546116&language=ca_ES&action=fitxa
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/drets-del-contribuent
http://w10.bcn.es/StpQueixesWEB/prepararFormularioBtoB.do?i=c&ambit=tescolta

QUEIXES, RECLAMACIONS | SUGGERIMENTS

Procediment: I'IMH fa enquestes anualment per coneixer el grau de satisfaccié dels ciutadans
amb els serveis que s'han prestat, valorant entre les expectatives prévies i la qualitat percebuda
després de ser atesos.

Canals:
v’ Telematic: Atencié en linia
v’ Telefonic:
- Telefons d'atencié telefonica o10,
- 931537 010 des de fora de I'ambit metropolita de Barcelona i
- 934 860 098. Telefon accessible per a persones amb disminucié auditiva.
v’ Presencial:
- a la bustia de lI'Institut Municipal d’Hisenda, amb model formalitzat de queixa o
suggeriment.
- Oficines d’atencid ciutadana, amb model formalitzat de queixa o suggeriment.
- Registre telematic o punts de registre (amb cita prévia)
- Quioscos de tramits i serveis

TEMPS DE RESPOSTA

Temps maxim per respondre: 30 dies.

SERVEIS

L'Institut es regeix pel dret administratiu, i li corresponen les funcions segtients:

a) La gestid, inspeccid i recaptacié dels tributs, preus publics, multes i altres ingressos de dret
public de I'Ajuntament, els seus organismes autonoms i altres entitats publiques, quan se li
encomani.

b) Elaboracié d'estudis i propostes per als organs corresponents de I' Ajuntament, en matéria
d'Ordenances Fiscals, pressupost d'ingressos, calendari de cobraments, avantprojectes de
lleis i reglaments.

¢) Signatura de convenis amb altres Administracions, entitats publiques i sectors professionals
per millorar I'eficacia en la gestid, inspeccid i recaptacid deis tributs i la resta d' ingressos de
dret public.

d) Qualsevol altra relacionada amb les anteriors i amb les seves funcions que I'Ajuntament li
pogués assignar.

Els serveis de I'Institut Municipal d’Hisenda:

v Al-legacions o recursos en relacié amb tributs, preus publics i multes
Atenci6 a les persones contribuents des de I'lMH

Beneficis fiscals

Gestié tributaria: Tramitacié

ANEA NN

Devolucié d’ingressos des de I'lMH



http://w10.bcn.es/StpQueixesWEB/prepararFormularioBtoB.do?i=c&ambit=tescolta

AL°LEGACIONS O RECURSOS EN RELACIO AMB TRIBUTS, PREUS PUBLICS | MULTES

DESCRIPCIO

Consisteix a demanar que s'anul-li o es modifiqui un tribut municipal, preu public o multa, ja sigui

en el periode voluntari de pagament o quan es reclami en periode executiu (amb recarrec i

interessos). Els ciutadans i ciutadanes poden realitzar al-legacions si no estan d’acord amb els

aspectes formals o de fons.

UTILITAT

La utilitat d'un recurs, alllegacid o reclamacié és la de garantir el dret de defensa davant

I'aplicacié d'un tribut, preu public o multa que consideri incorrectament aplicat per part de

I'Administracio.

GARANTIA

Ordenances fiscals: http:/[ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/ordenances-fiscals

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

Ordenances fiscals i preus publics: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/normativa

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/drets-del-contribuent

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1.
2.

Recepcid de les al-legacions o recursos a I'Institut Municipal d’Hisenda.
Estudi de I'al-legacid o recurs.

2.1.Comunicacio i rectificacié d'esmenes, si escau.

Resolucid estimant, estimant en part o desestimant.

4. Comunicacio de resolucid al sollicitant/titular.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

v

Contra els actes d'aplicacid i efectivitat dels tributs locals i altres ingressos de dret public que
siguin de competencia municipal es pot interposar recurs d'alcada, davant I'alcalde, amb
efectes de reposicid, en el termini d'un mes comptat des de ’endema de la notificacidé
expressa de l'acte recorregut o al de finalitzacié del periode d'exposicié publica dels
corresponents padrons o matricules de persones contribuents o obligades al pagament.

En el cas de deutes de venciment periddic i notificacié col-lectiva, el termini per a la
interposicid es computa a partir de I'endema de l'acabament del periode voluntari de
pagament.

La sol-licitud de rectificacié d'una autoliquidacié només es pot demanar un cop presentada I’
autoliquidacié corresponent i abans que I'Administracié tributaria municipal hagi practicat la
liquidacidé definitiva, o si no s’ha fet, abans que hagi prescrit el dret de I'administracid
tributaria municipal a determinar el deute tributari mitjangant liquidacié o el dret a sol-licitar
la devolucié corresponent.

Contra la resolucié que rectifica o confirma una autoliquidacié es podra interposar recurs
d'alcada davant I'alcalde, amb efectes de reposicid, en el termini d'un mes comptat des de
I’endema de la notificacié expressa de 'acte recorregut.

En el cas de multes: Es pot presentar I'al-legacid o recurs dins dels terminis que s'indiquen en
la notificacié o en la normativa aplicable.
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Resolucions per silenci administratiu:

S’entenen desestimats quan no es notifica resolucié expressa, transcorregut el termini establert
per resoldre’ls, els procediments segiients:

v' Les sol-licituds de concessié d’ajornaments i fraccionaments per al pagament de deutes
tributaris, als 6 mesos des de la peticid.

v’ Les sol-licituds de compensacié de deutes i crédits de la Hisenda municipal, a instancia de la
persona interessada, al cap de 6 mesos de la seva peticid.

v’ Les sollicituds de beneficis fiscals, al cap de 6 mesos de la peticid.

v' El recurs d’alcada amb caracter de reposicié previ a la via contenciosa administrativa, al mes
des de la interposicid.

v' Les sol-licituds de devolucié d’ingressos indeguts, al cap de 6 mesos de la peticid.

<\

Les sol-licituds de reemborsament del cost de les garanties, al cap de 6 mesos de la peticid.
v' Les sollicituds de suspensid a les quals no s’adjunti garantia suficient, al cap de 6 mesos de la
peticid.

Ofereix

Document. Resolucid

Cost i forma de Pagament

Gratuit.

Centres Prestadors

v" Institut Municipal d'Hisenda (IMH)

Canals de Petici6

v’ Presencial:
- Alaseu de I'Institut Municipal d’Hisenda
- En oficines OAC http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/oac
- Punts de registre http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/punts-registre
v' Telematic: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/al-legacions-i-recursos
v" Correu Postal: ordinari o certificat, a la seu de I'Institut Municipal d’Hisenda

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tramit

Canals de Gestio

v’ Presencial:
- Alaseude I'Institut Municipal d’Hisenda
- En oficines OAC http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/oac
- Punts de registre http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/punts-registre
v' Correu postal: notificacié per correu a la seu de I'Institut Municipal d’Hisenda i a I'adreca del
titular

Canals de Recepcid

v' Correu postal: Notificacié per correu a I'adreca del titular

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v Resoldre en el termini d’un any el 80% dels recursos d’alcada que entren al Departament de
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Recursos

v' Resoldre en el termini de 6 mesos el 90% de les instancies que entren en fase voluntaria
Departament de Sancions

v' Resoldre en el termini d’'un any el 90% de les instancies que entren al Servei de

Reclamacions de tributs

ATENCIO A LES PERSONES CONTRIBUENTS DES DE L'lMH

DESCRIPCIO

En aquest servei es dona informacid a les persones contribuents, s’hi registren els seus escrits,
s’hi emet documents de pagament i s’hi fan tramits referents a la Hisenda municipal.

UTILITAT

Facilitar a la ciutadania la tramitacié amb la Hisenda municipal.

GARANTIA

Ordenances fiscals: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/ordenances-fiscals

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v' Llei 26/2010, del 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques
de Catalunya

v' Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques

v" Ordenanca reguladora de I'administracié electronica (ORAE), modificacié publicada al BOPB
d’1 de febrer de 2019 (PDF)

v' Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de régim juridic del sector public

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/drets-del-contribuent

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1. Recepcié de la sol-licitud, via atencié personalitzada o telematica.
2. Lliurament immediat del resultat. En cas de no ser possible:

2.1. Recollida de la documentacid.

2.2. Gesti6 de la sol-licitud.

2.3. Tramesa del resultat.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Sempre que sigui possible, s’acabaran la major part dels tramits en I’atencié efectuada a la
ciutadania. En cas que no sigui possible, se li facilitara informacid concreta sobre el procediment.
En els casos en que, per circumstancies especials, no es puguin acabar tramits que normalment
s'haguessin acabat, es recollira la documentacié necessaria per a la gestié posterior del tramit i
aixi evitar que la persona hagi de tornar a contactar amb I'IMH.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v' Escrits de la ciutadania: el 90% es registraran en un termini maxim de 48 hores.
v El 95% de les queixes es resoldran en un termini de 30 dies naturals.
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MODALITAT 1: INFORMACIO | TRAMITS A L'IlMH

Descripcié

A través de I'atencid presencial, telefonica, per videotrucada i telematica es déna informacid als
ciutadans i es fan els tramits demanats per la ciutadania.

Ofereix

Informacié/dades. Document. Informacio o tramit realitzat.

Cost i forma de Pagament

Gratuit.

Centres Prestadors

v" Institut Municipal d'Hisenda (IMH)

Informacié complementaria

Els/les professionals que representin les persones obligades al pagament i les persones
juridiques hauran de fer el tramit per mitjans telematics:

v' El teléfon de suport web és: 934 023 734, de dilluns a divendres de 8.30 h a 14.00 h.

Canals de Petici6

v' (ita presencial:
- Alaseude l'Institut Municipal d’Hisenda

- En oficines OAC http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/oac
v’ Telematic: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca
v’ Telefonic: 010, teléfon gratuit d’atencidé ciutadana (931 537 010 des de fora de I'area
metropolitana)

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tramit

Canals de Gestio

v Servei d’atencié personalitzada amb cita prévia a [Ilnstitut Municipal d’Hisenda:
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218

Canals de Recepcio

v' Presencial: A la seu de I'Institut Municipal d’Hisenda
v’ Telematic: Al correu electronic de la persona sol-licitant
v’ Telefonic: Al teléfon de la persona sol-licitant

Objectiu de gestio

v' Finalitzar la gestié durant la cita en el 9o0% dels casos.
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http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tr%C3%A0mit
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218

I MODALITAT 2: REGISTRE | CERTIFICACIONS A L'IMH

Descripcio

Es registren els documents presentats per la ciutadania i es reparteixen als departaments
gestors. Es lliuren certificats de pagament i de deute negatiu.

Ofereix

Document. Copia registrada.

Cost i forma de Pagament

Gratuit.

Centres Prestadors

v’ Institut Municipal d'Hisenda (IMH)

Informacié complementaria

v' Certificat de pagament de tributs, multes i preus publics
v' Certificat negatiu de deute amb I'Ajuntament de Barcelona

Cal tenir en compte que els/les professionals de la gestié que representin les persones obligades
al pagament i les persones juridiques hauran de fer el tramit, necessariament, per mitjans

telematics.

Canals de Petici6

v’ Presencial:
- Alaseude I'Institut Municipal d’Hisenda.
(https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218)
- En oficines OAC http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/oac
- Punts de registre http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/punts-registre
v’ Telematic: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/altres-gestions
v" Correu Postal: Ordinari o certificat, a la seu de I'Institut Municipal d’Hisenda

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tramit

Canals de Gestio

v' Presencial: A la seu de I'Institut Municipal d’Hisenda
v’ Telematic: Al correu electronic de la persona sol-licitant

Canals de Recepcio

v’ Presencial:
- Alaseude I'Institut Municipal d’Hisenda.
(https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218)
- En oficines OAC http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/oac
v Telematic:
- http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/altres-gestions
- al correu electronic de la persona sol-licitant

-10 -


https://w30.bcn.cat/APPS/portaltramits/ca/canal/20060001180/IMH.html
https://w30.bcn.cat/APPS/portaltramits/ca/canal/20060001182/IMH.html
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/punts-registre
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/punts-registre
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/altres-gestions
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tr%C3%A0mit
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/altres-gestions

Objectiu de gestié

v’ Certificats: tramitar en un maxim de 72 hores el 95% de les sol-licituds.

MODALITAT 3: SOL-LICITUD DE CITA AMB L’INSTITUT MUNICIPAL D’HISENDA

Descripcio

El tramit permet demanar dia i hora per ser atés pel personal de lI'Institut Municipal
d'Hisenda. Per Internet també es pot cancel-lar una cita concertada.

Ofereix

Informacié/dades. En acabar el tramit tindreu dia i hora per a la visita, un codi de la cita que serveix
per identificar-la a I'Institut Municipal d'Hisenda i un codi de control per si voleu cancel-lar-la.

Cost i forma de Pagament

Gratuit.

Centres Prestadors

v’ Institut Municipal d'Hisenda (IMH)

Informacié complementaria

Els/les professionals de la gestié només poden demanar cita prévia quan el tramit o la informacié
no estigui disponible al nostre web.

Canals de Petici6

v’ Telematic: Demanar dia i hora per ser atés a I'Institut Municipal d'Hisenda
v’ Telefonic: 010, 931 537 010, des de fora de I'ambit metropolita de Barcelona, 934 023 734 per
donar suport als usuaris de la pagina web d'Hisenda

Canals de Gestio

v' Telefonic: 010

Canals de Recepcid

v’ Telematic: Demanar dia i hora per ser atés a I'Institut Municipal d'Hisenda
v’ Telefonic: 010, 931 537 010, des de fora de I'ambit metropolita de Barcelona, 934 023 734 per
donar suport als usuaris de la pagina web d'Hisenda

Objectiu de gestid

v Garantir un temps d’espera per a I’atencié de la persona contribuent no superior als 20 min.



https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218

BENEFICIS FISCALS

DESCRIPCIO

Els beneficis fiscals son reduccions en les quotes que cal ingressar per un tribut o bé
I’alliberament d’obligacié de pagament en els suposits previstos a la normativa vigent.

Les exempcions sén suposits en qué s’allibera de I’obligacié de fer el pagament.
Les bonificacions sén reduccions que es descompten de la quota a pagar.

El TRLRHL és la norma amb rang de Llei que regula els beneficis fiscals dels tributs locals. Per
I’aplicacié dels beneficis de caracter potestatiu, a més, han d’estar recollits de forma expressa a
I’ordenanca fiscal de 'impost.

UTILITAT

Comprovacié del compliment dels requisits establerts en la normativa vigent per resoldre les
sol-licituds d’aplicacié dels beneficis fiscals.

GARANTIA

L'IMH té les competéncies transferides per I'Ajuntament de Barcelona per la resolucié i aplicacid
de Beneficis fiscals d’acord amb el que estableixen les ordenances vigents.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

Ordenances fiscals: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/ordenances-fiscals

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/drets-del-contribuent

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

-

Recepcid de la sollicitud

Comunicacid i rectificacié d'esmenes, si s’escau

Comprovacié dels requisits establerts en ’ordenanga fiscal de 'impost
Resolucié

VoW

Notificacid a la persona interessada

Ofereix

Document. Tramitacid i incorporacid de les reduccions en els padrons respectius.

Cost i forma de Pagament

Gratuit.

Centres Prestadors

v' Institut Municipal d'Hisenda (IMH)

Informacié complementaria

Accés a la informacid i tramitacié de les exempcions.

-12 -


http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/ordenances-fiscals
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/drets-del-contribuent

Canals de Peticié

Instancia per a sol-licitar "aplicacié del benefici fiscal

v' Presencial: Registre presencial
v' Telematic: Registre telematic

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tramit

Canals de Gestio

v’ Presencial: a la seu de I'Institut Municipal d’Hisenda

Canals de Recepcio

v" Correu postal: Notificacid per correu a I'adreca del titular i notificacié electronica

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v’ Tramitar en un termini inferior a 6 mesos el 90% dels beneficis fiscals.

GESTIO TRIBUTARIA: TRAMITACIO

DESCRIPCIO

Tramitacid dels tributs i preus publics.

UTILITAT

Adequacid i actualitzacié de les bases de dades i padrons fiscals. Incorporacié al Cadastre de les
actualitzacions fisiques o economiques produides sobre els béns immobles (model 902, 903 i
904).

Precisié informativa i operativa en les relacions entre I'lMH i les persones contribuents.

GARANTIA

L'IMH té les competéncies transferides per I'Ajuntament de Barcelona pel que fa a la tramitacié
de gestid tributaria en funcid del que determinen les ordenances.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

Ordenances fiscals: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/ordenances-fiscals

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/drets-del-contribuent

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1. Recepcié de la sol-licitud a I'Institut Municipal d’Hisenda
2. Estudide la sollicitud
2.1. Comunicacid i rectificacié d'esmenes, si escau
3. Finalitzacié de I'acte administratiu.
4. Notificacid a la persona sol-licitant/titular

-13-



https://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/sites/default/files/documents/2021-03/instancia_generica.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/punts-registre
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/ca/registre-electronic
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tr%C3%A0mit
https://ajuntament.barcelona.cat/notificacioelectronica/ca/
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/ordenances-fiscals
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/drets-del-contribuent

Ofereix

Document. Liquidacid si correspon. Compareixenga.

Cost i forma de Pagament

Gratuit.

Centres Prestadors

v’ Institut Municipal d'Hisenda (IMH)

Informacié complementaria

S'ha de comunicar a I'Ajuntament el canvi de titular quan s'ha fet una transmissié per
compravenda, una concessié administrativa, una constitucié d'usdefruit o un dret reial sobre un
bé immoble.

No és obligatori que qui compra comuniqui els canvis de titularitat a I'Ajuntament sempre que
les persones interessades hagin aportat la referéncia cadastral i es formalitzi davant de notari o
se sol-liciti inscripcid en el Registre de la Propietat en el termini de 2 mesos des de la data de Ia
transmissid. Els canvis de titularitat obligatoris es declaren al Cadastre mitjancant el model 9ooD.

Cal recordar que qui esta obligat al pagament és la persona propietaria del bé immoble el dia 1 de
gener, encara que s'hagi produit una transmissié posterior.

Es recomanable comunicar-ho a I’Ajuntament en el moment en qué es produeix el fet.

Canals de Petici6

v’ Presencial: amb cita prévia
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218

v' Telematic:
- https://w30.bcn.cat/APPS/portaltramits/ca/canal/20060001213/IMH.html
- Videotrucada:

https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218

v’ Telefonic: 010, 931 537 010 des de fora de I"ambit metropolita de Barcelona, 934 023 734 per

donar suport a les persones usuaries de la pagina web d’Hisenda

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tramit

Canals de Gestio

v’ Presencial: A la seu de I'Institut Municipal d’Hisenda

Canals de Recepcio

v’ Presencial: A la seu de I'Institut Municipal d’Hisenda

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v Declaracions cadastrals d'alteracid de titularitat dels immobles existents a la base de dades
de I'IBI: el 90% es tramitaran en un termini inferior als 6 mesos.

v Tramitacié del 90% de les declaracions cadastrals d'ordre fisic i econdmic (models 902, 903 i
904), en un termini inferior a 6 mesos

v Tramitacié del 85% de les instancies presentades (excloses les declaracions cadastrals i
sol-licituds de baixes del preu public), en un termini inferior a 6 mesos establerts



https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218
https://w30.bcn.cat/APPS/portaltramits/ca/canal/20060001213/IMH.html
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tr%C3%A0mit

DEvoOLUCIO D’INGRESSOS DES DE L'lMH

DESCRIPCIO

Devolucié de tributs municipals, multes i preus publics pagats a I'Ajuntament de Barcelona.

Els tramits permeten demanar a I'Ajuntament que retorni I'import pagat de tributs municipals,
multes i preus publics.

UTILITAT

Recuperacié de diners pagats a I'Ajuntament de Barcelona i que es demostra que no ha estat
correcte, per error de la persona sollicitant o del mateix Ajuntament, o per variacié dels
elements tributaris.

GARANTIA

Els procediments i ordenances que segueix I''MH garanteixen que el tractament economic dels
imports de tributs, multes, preus publics i avals sigui el legalment correcte.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

Ordenanga fiscal general: https://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/normativa#ordenances-
fiscals-taxes-preus-publics-ajuntament-barcelona

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1. Recepcié de la sol-licitud a I'Institut Municipal d’Hisenda.
2. Estudide la sol-licitud.
2.1. Comunicacid i rectificacié d'esmenes, si escau.
3. Finalitzacid de I'acte administratiu.
3.1.Devolucid si escau de I'import segons dret.
4. Notificacié al sol-licitant/titular.

Ofereix

Document. Economic. Devolucié per transferéncia bancaria.

Cost i forma de Pagament

Gratuit.

Centres Prestadors

v' Institut Municipal d'Hisenda (IMH)

Informacié complementaria

El dret a sol-licitar la devolucié d'ingressos prescriu al cap de 4 anys de la data de I'ingrés. La
devolucié es fara sempre mitjancant transferéncia bancaria o es compensara amb deute
pendent en executiva. La persona que consta com a titular del rebut que cal retornar ha de ser
obligatoriament la titular del compte bancari on s'ha d'efectuar la transferéncia. En cas de
defuncid del titular del rebut es retornara als hereus legitims del titular del rebut o qui acrediti
documentalment el pagament d’aquest rebut.



https://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/normativa#ordenances-fiscals-taxes-preus-publics-ajuntament-barcelona
https://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/normativa#ordenances-fiscals-taxes-preus-publics-ajuntament-barcelona

Canals de Peticié

v’ Presencial: amb cita prévia

v Telematic:
- https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20190001353

- Atencid per videotrucada:
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tramit

Canals de Gestio

v’ Presencial: a la seu de I'Institut Municipal d’Hisenda

Canals de Recepcié

v’ Correu postal: Comunicacié per correu postal i transferéncia bancaria

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v' Realitzar la devolucié del 95% d’al-legacions o recursos en que es reconeix el dret a devolucié

en un termini inferior a 6 mesos.



https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20190001353
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20060001218
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/consulteu-podeu-fer-el-tr%C3%A0mit

ANNEXOS

SEGUIMENT D'INDICADORS | OBJECTIUS DE CiESTI(ji

Data actualitzacié: 29/4/2024

SERVEI: AL-LEGACIONS O RECURSOS EN RELACIO AMB TRIBUTS, PREUS PUBLICS | MULTES

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023

Volum d’al-legacions i recursos 65.499 | 81.244 | 133.302 |134.003" |133.090

OBJECTIUS DE GESTIO

1.

Resolucié expressa del 60% d'al-legacions i recursos en un termini inferior a 6 mesos

2019 | 2020 2021
% assolit abans de 6 mesos 54% | 91% | Noespoden

extreure dades

Grau acompliment | 90% | 152%

Resoldre en el termini d’un any el 80% dels recursos d’alcada que entren al departament de
Recursos
| 2022 | 2023
% assolit 9
Grau acompliment
Sancions: el 80% de les instancies que entren en fase voluntaria al Departament de Sancions es
resoldran en un termini inferior a 6 mesos
2022
% assolit 91%
Grau acompliment 14%
Resoldre en el termini de 6 mesos el 90% de les instancies que entren en fase voluntaria al
Departament de Sancions
2023
% assolit 94%
Grau acompliment 104%
Reclamacions: el 80% d'instancies que entren al servei de Reclamacions de Tributs es resoldran
en un any
2022
% assolit 100%
Grau acompliment 125%

' S’esmena error respecte a la dada publicada en I'edici6 anterior (34.003)
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6. Resoldre en el termini d’'un any el 90% de les instancies que entren al Servei de Reclamacions de

Tributs
2023
% assolit 91%
Grau acompliment 101%

Proposta per al 2024:

v En el cas d’al-legacions o recursos en qué es reconeix el dret a la devolucid, retornar 'import en un

termini inferior a 3 mesos en el 90% dels casos.

v' Resoldre en un termini inferior de 6 mesos el 80% de les instancies que entren en fase voluntaria al

departament de multes.

v’ Resoldre en el termini d’un any el 80% de les instancies que entren al servei de Reclamacions de

tributs.

SERVEI: ATENCIO A LES PERSONES CONTRIBUENTS DES DE L'lMH

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Volum total de tramits realitzats® 86.422 | 60.862 [1.583.799(1.564.578(1.539.296
Volum total de queixes tramitades® 1.249 4.093 18.620 8.835 7210
OBJECTIUS DE GESTIO
1. El'90% dels escrits rebuts de la ciutadania es registraran en un termini maxim de 48 hores
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 48 hores 95% | 65% 96% |98,9%| 90%
Grau acompliment | 106%: 107% 110% 100%
2. Resoldre el 95% de les queixes en un termini de 30 dies naturals
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 30 dies naturals 57% | 86% 98% | 100% | 100%
Grau acompliment 91% 103% 105% 105%

Proposta per al 2024:
v' Respondre el 70% de les queixes en menys de 15 dies.

?S’esmenen les dades corresponent als anys 20212022 per error de calcul.
3 S’esmenen les dades corresponent als anys 20211 2022 per error de calcul.




I MODALITAT 1: INFORMACIO | TRAMITS A L'IMH

INDICADORS DE GESTIO

2019

2020

2021

2022

2023

Volum total de tramits telematics realitzats*

498.803

527.762

1.583.799 | 1.564.578 | 1.539.296

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Enel 95% de les trucades de suport a les OAC’s per donar solucié al ciutada la solucié es immediata

2019 | 2020
% assolit 100% | 100%
Grau acompliment | 105% 105%
2. El 60% dels tramits telematics es resolen automaticament
2019 | 2020
% assolit 83% 88%
Grau acompliment | 138% 147%

3. Elnombre de tramits telematics augmenta un 10% respecte I'any anterior

2021

% assolit

121%

Grau acompliment

4. Finalitzar la gesti6 durant la cita en el 90% dels casos

2022

2023

% assolit

100%

92%

Grau acompliment

1%

102%

Proposta per al 2024:

v Respondre les queixes que arribin per problemes amb els tramits d’Hisenda en un maxim de 72

hores laborables.

MODALITAT 2: REGISTRE | CERTIFICACIONS A L'IMH

INDICADORS DE GESTIO

2019

2020

2021

2022

2023

Volum d’instancies registrades

5.370

2.723

249.706°

214.265°

240.378

OBJECTIUS DE GESTIO

1. El 90% dels certificats sol-licitats es tramitaran en un termini maxim de 5 dies habils

2019 | 2020 | 2021

% assolit abans de 5 dies habils

Grau acompliment

*S’esmenen les dades corresponent als anys 2021 2022 per error de calcul.
> S’esmena errada de calcul publicada en edicions anteriors (2.893)
® S’esmena errada de calcul publicada en edicions anteriors (3.191)
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2. Certificats: tramitar en un maxim de 72 hores el 95% de les sol-licituds

2022 | 2023 |
% assolit 93% | 40%
Grau acompliment 98%
Proposta per al 2024:
v Tramitar en un maxim de 5 dies el 95% de les sol-licituds de certificats
I MODALITAT 3: SOL-LICITUD DE CITA AMB L’ INSTITUT MUNICIPAL D’HISENDA
INDICADORS DE GESTIO
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

Volum de cites sol-licitades 38.140 | 8.715 |6.786[20.333| 29.942

OBJECTIUS DE GESTIO

1. En el 90% de les cites prévies el temps d’espera no superara els 20 minuts (Cita obligatoria a

partir de 2017)

2019 | 2020
% assolit abans de 20 minuts 95% | 100%
Grau acompliment | 106% 11%

2. El50% de les cites que es demanin, s’atendran per videotrucada

2021

% assolit

73%

Grau acompliment

146%

3. Gestions sense cita: les persones contribuents que es presentin a 'IMH amb una gestié urgent

seran ateses el mateix dia o com a maxim en el termini de 48 hores (laborables).

2022

% assolit

100%

Grau acompliment

100%

4. Garantir un temps d’espera no superior als 15 min. en les cites d’atencié personalitzada

2022

% assolit

97%

Grau acompliment

97%

5. Garantir un temps d’espera per a I’atencié de la persona contribuent no superior als 20 minuts.

2023

% assolit

97%

Grau acompliment

97%

Proposta per al 2024:

V" Eltemps mig d’espera del contribuent per ser atés no superara els 20minuts
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I SERVEI: BENEFICIS FISCALS

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Volum de beneficis fiscals sol-licitats 16.536 | 11.271 7.557 10.209 |10.266
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Tramitar en un termini inferior a 6 mesos el 90% dels beneficis fiscals

| 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 6 mesos 73% | 68% 57% %
Grau acompliment
Proposta per al 2024:
v' Tramitar en un termini inferior a 4 mesos el 60% dels beneficis fiscals

SERVEI: GESTIO TRIBUTARIA: TRAMITACIO
INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Total de tramits de gestid tributaria realitzats 7.094 7.712 9.976 10.576 | 14.232
Numero de canvis de titular IBl realitzats 4.472 | 4.062 4.910 3.765 -

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Declaracions cadastrals d'alteracié de titularitat dels immobles existents a la base de dades de

I'IBI: el 90% es tramitaran en un termini inferior als 6 mesos.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit 86% | 87% 98% 92% | 99%
Grau acompliment | 96% 97% 109% 102% | 110%

2. Tramitacié del 90% de les declaracions cadastrals d'ordre fisic i economic (models 902, 903 i

904), en un termini inferior a 6 mesos

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 6 mesos 92% 73% 93% 92% | 92%
Grau acompliment | 102% 103% 102% | 102%

3. Tramitaci6 del 85% de les instancies presentades (excloses les declaracions cadastrals i
sol-licituds de baixes del preu public), en un termini inferior a 6 mesos establerts

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 6 mesos 86% | 87% 98% 95% | 87%
Grau acompliment | 101% 102% 115% 12% | 102%

Proposta per al 2024:

v’ Tramitar el 80% de les declaracions cadastrals d'ordre fisic i econdmic en un termini inferior a 3

mesos.

V' Tramitar el 80% de les Instancies de gestid tributdria en un termini inferior a 3 mesos.
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I SERVEI: DEVOLUCIO D’INGRESSOS DES DE L'|MH

INDICADORS DE GESTIO

2019

2020

2021 2022

2023

Volum total de devolucions d'ingressos sol-licitades

5-934

Volum total de devolucions d'ingressos resoltes

4.252 |10.494 | 10.500

11.148

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Realitzar el 70% dels tramits per les devolucions en un termini inferior a 6 mesos des de que es

reconeix el dret de la persona sol-licitant

2019 | 2020 2021’ 2022°

% assolit abans de 6 mesos 81% 85% No es
No es poden

poden

extreure extreure

dades
dades
Grau acompliment 116% 121% - -

2. Realitzar la devolucié del 95% d’al-legacions o recursos en qué es reconeix el dret a devolucié en

un termini inferior a 6 mesos

2022 2023
% assolit No es poden| 90%
extreure
dades
Grau acompliment - 95%

Proposta per al 2024:

v" Redlitzar la devolucié del 90% d’al-legacions o recursos en qué es reconeix el dret a devolucié en

un termini inferior a 3 mesos.

"Any 2020: Cal tenir en compte que arran de la declaracié d'estat d'alarma per la gestié de la situacié de crisis sanitaria
ocasionada per la COVID-19 (Reial Decret 463/2020, de 14 de marg), molts dels serveis i modalitats oferts a
la ciutadania es van veure greument afectats, en alguns casos perquée no es van poder portar a terme, i en
d'altres, perqué van veure molt reduida la seva activitat. Es per aixo que els indicadors van veure disminuits
els seus valors i alguns dels objectius de gestié no es van poder complir i/o avaluar.

7 Amb la incorporacié del sistema SAP no es poden extreure aquestes dades.
® Amb la incorporacié del sistema SAP no es poden extreure aquestes dades.
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