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Constitución española de 1978.
Título I. De los derechos y deberes fundamentales
Artículo 31

Todos contribuirán al sostenimiento 
de los gastos públicos de acuerdo con 
su capacidad económica mediante 
un sistema tributario justo inspirado 
en los principios de igualdad 
y progresividad que, en ningún caso, 
tendrá alcance confiscatorio.

También en la 
gestión tributaria la 

igualdad se 
consigue tratando 

de forma desigual a 
los desiguales
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Línea 
estratégica 4: 
Máxima 
orientación al 
contribuyente.

Línea estratégica 6:Gestión innovadora de 
los recursos .

madrid.es/planestrategicoATM

https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Conocenos/Planes-acuerdos-y-convenios/Plan-estrategico-2021-2024/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=a6ee5e22e9cdb810VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Incardinación dentro de la estrategia general del Ayuntamiento.

En proceso de renovación de la certificación

Accesibilidad

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Accesibilidad?vgnextfmt=default&vgnextchannel=1ade43db40317010VgnVCM100000dc0ca8c0RCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Accesibilidad?vgnextfmt=default&vgnextchannel=1ade43db40317010VgnVCM100000dc0ca8c0RCRD
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Compromisos:

-Mejorar la formación: Asistencia a los cursos 
sobre accesibilidad universal que ya existen en el 
catálogo de la EFAM.
-Inclusión en los pliegos de los contratos de 
cláusulas específicas que aseguren los 
criterios de accesibilidad universal.
-Desarrollo de contratos de servicios para la 
realización de  estudios-diagnóstico sobre 
condiciones de accesibilidad de entornos o 
servicios de la ATM.
-Participación en la Red municipal de 
interlocutores en AU, y suministro de 
información a la Oficina de Accesibilidad.
-Compromiso de publicación de las acciones 
que suponen avances en AU, en cualquier tipo 
de soporte. 

madrid.es/go/accesibilidadtributos

https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Conocenos/Accesibilidad/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=c9dc09e0dbb03910VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Formación fuera de EFAM, dentro del Contrato de estudio-
diagnóstico sobre condiciones o servicios de ATM, para 
explicar el MANUAL de PAUTAS de 
ATENCIÓN en las Oficinas de
 atención al contribuyente.

-Algunas acciones relevantes: Formación.



GRUPO DE TRABAJO 2.-
RED TÉCNICA DE INTERLOCUTORES INTERNOS de la Mesa de Accesibilidad

7

-Vídeos con lengua de signos, 
subtitulados y con opción de 
traducción a otros idiomas:

-Algunas acciones relevantes: discapacidad 
auditiva.

-Instalación de bucles 
magnéticos en las 

oficinas de atención al 
contribuyente:Tasa de Gestión de Residuos (TGR). Información general - 

Portal del Contribuyente del Ayuntamiento de Madrid

https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Impuestos-tasas-y-precios-publicos/Tasa-de-Gestion-de-Residuos-TGR-/Mas-informacion/Tasa-de-Generacion-de-Residuos-TGR-Informacion-general/?vgnextfmt=default&vgnextoid=0de2b31207ab3910VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=58d928b40fab3910VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Impuestos-tasas-y-precios-publicos/Tasa-de-Gestion-de-Residuos-TGR-/Mas-informacion/Tasa-de-Generacion-de-Residuos-TGR-Informacion-general/?vgnextfmt=default&vgnextoid=0de2b31207ab3910VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=58d928b40fab3910VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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-Mapas hápticos (o táctiles) :

-Algunas acciones relevantes: discapacidad visual.

Directorio en textos braille para señalizar 
cada departamento 

-Implantación de la herramienta 
Readspeaker en los contenidos del portal 
(Escucha de los contenidos a distintas velocidades, ajuste 
del tamaño del texto, el tipo de fuente, el color y el 
interlineado, resaltado de textos,  uso de la herramienta de 
ayuda visual “máscara de página”,etc.)
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-Programa con los voluntarios digitales en centros de 
mayores: para facilitarles el conocimiento y uso de las 
herramientas y servicios digitales de la ATM.

-Algunas acciones relevantes: atención a mayores.
-Atención a mayores de 65 
años sin cita previa :

83%

3%
14%

Atenciones mayores 65 años 
en 2025

Oficinas ATM
(contribuyente y
registro)

Plataforma tributaria
Atención Telefónica

Servicio  Declaración
Renta

ATENCIONES MAYORES DE 65 AÑOS 2025

Oficinas ATM 
(contribuyente y registro)

Plataforma tributaria 
Atención Telefónica

Servicio  
Declaración Renta Total 

30.982 1.335 5.084 37.401

Atención tributaria presencial para las personas 
mayores de 65 años - Portal del Contribuyente del 
Ayuntamiento de Madrid

https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Atencion-al-contribuyente/Atencion-presencial/Servicios-prestados-en-las-Oficinas-de-Atencion-Integral-al-Contribuyente/Atencion-tributaria-presencial-para-las-personas-mayores-de-65-anos/?vgnextfmt=default&vgnextoid=fc1c620c7939f810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=fe61093c22d72810VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Atencion-al-contribuyente/Atencion-presencial/Servicios-prestados-en-las-Oficinas-de-Atencion-Integral-al-Contribuyente/Atencion-tributaria-presencial-para-las-personas-mayores-de-65-anos/?vgnextfmt=default&vgnextoid=fc1c620c7939f810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=fe61093c22d72810VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Atencion-al-contribuyente/Atencion-presencial/Servicios-prestados-en-las-Oficinas-de-Atencion-Integral-al-Contribuyente/Atencion-tributaria-presencial-para-las-personas-mayores-de-65-anos/?vgnextfmt=default&vgnextoid=fc1c620c7939f810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=fe61093c22d72810VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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Cambio profundo en la cultura de la organización:

-Algunas acciones relevantes: Comunicación clara.

……. y si además 
entiendo bien  por qué 

tengo que pagar y 
cómo hacerlo, mucho 

mejor.

10 jornadas teórico-prácticas sobre comunicación clara, 
de 8 horas de duración cada una, 
destinadas a 200 trabajadores de la Agencia.

Comunicación clara en la Agencia Tributaria Madrid - Portal del 
Contribuyente del Ayuntamiento de Madrid

https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Conocenos/Comunicacion-clara-en-la-Agencia-Tributaria-Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=ea561e8cc135a910VgnVCM200000f921e388RCRD
https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Conocenos/Comunicacion-clara-en-la-Agencia-Tributaria-Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=ea561e8cc135a910VgnVCM200000f921e388RCRD
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- Actuaciones en el Portal del Contribuyente: 

-Algunas acciones relevantes: Comunicación clara.

Asistentes a la navegación:
Ej.: Ayuda con los errores en la presentación de la 
autoliquidación o declaración de plusvalía - Portal 
del Contribuyente del Ayuntamiento de Madrid

Glosario de términos tributarios - Portal del Contribuyente 
del Ayuntamiento de Madrid

https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Impuestos-tasas-y-precios-publicos/Incremento-de-Valor-de-los-Terrenos-de-Naturaleza-Urbana-Plusvalia-/Autoliquidacion/Ayuda-con-los-errores-en-la-presentacion-de-la-autoliquidacion-o-declaracion-de-plusvalia/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dd2162f6f07c1910VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=044e8e134ec34810VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Impuestos-tasas-y-precios-publicos/Incremento-de-Valor-de-los-Terrenos-de-Naturaleza-Urbana-Plusvalia-/Autoliquidacion/Ayuda-con-los-errores-en-la-presentacion-de-la-autoliquidacion-o-declaracion-de-plusvalia/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dd2162f6f07c1910VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=044e8e134ec34810VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Impuestos-tasas-y-precios-publicos/Incremento-de-Valor-de-los-Terrenos-de-Naturaleza-Urbana-Plusvalia-/Autoliquidacion/Ayuda-con-los-errores-en-la-presentacion-de-la-autoliquidacion-o-declaracion-de-plusvalia/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dd2162f6f07c1910VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=044e8e134ec34810VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Informacion-y-documentacion/Utilidades/Glosario-de-terminos-tributarios/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=7ec3ab3c2bd84910VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Informacion-y-documentacion/Utilidades/Glosario-de-terminos-tributarios/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=7ec3ab3c2bd84910VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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-Calculadora de la tasa

-Algunas acciones relevantes: Comunicación clara.

madrid.es/go/cuotatgr

-Campañas informativas: 
Díptico nueva tasa de residuos

 Díptico Residuos

https://agenciatributaria.madrid.es/portales/contribuyente/es/Impuestos-tasas-y-precios-publicos/Gestion-de-Residuos-TGR-/Calculo-de-la-cuota-de-uso-catastral/4-Simulador-de-la-cuota-de-la-Tasa-de-Gestion-de-Residuos-TGR-para-2025/?vgnextfmt=default&vgnextoid=6b757133a8978910VgnVCM100000891ecb1aRCRD&vgnextchannel=19076b2e8b815910VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://agenciatributaria.madrid.es/FWProjects/contribuyente/contenidos/02ImpuestosTasasPP/02TGR/07MasInformacion/TGR.Diptico.pdf
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-Algunas acciones relevantes: Comunicación clara.

Transformación de plantillas de comunicaciones de actos tributarios 
en modelos de Comunicación Clara.
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-Algunas acciones relevantes: Medir y sensibilizar.
Seguimiento periódico (semestral) de cumplimiento de accesibilidad
-Dentro del contrato de mantenimiento de Portales municipales de IAM: 

• Informes semestrales con indicación de actuaciones a realizar para cumplir y mejorar la 
accesibilidad

• Auditoría anual
-A iniciativa de la ATM: Solicitud automática de informes de seguimiento simplificado al 
Observatorio de accesibilidad
Resultados en el Informe de Febrero 2026
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-Algunas acciones relevantes: Medir y sensibilizar.

Encuestas de satisfacción 
En las encuestas se recoge la variable de 
persona con/sin discapacidad, para poder 
analizar en detalle su satisfacción con el 
servicio 

Sugerencia y reclamaciones: SYR
SYR 502/2025/035996: “…con un número de asientos que 
impedía estar sentado a la mayor parte de las personas” 
Actuación por parte de la ATM: se amplía el número de sillas 
en la sala de espera de varias OAIC

Si: 8,9%

Herramientas de detección de áreas/actuación de mejora:
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…… y seguimos.

¡ Muchas 
gracias!.
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