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Introduccion

Todas las Administraciones tributarias tienen por finalidad la aplicacion efectiva del sistema tri-
butario. Para lograrlo solamente existen dos vias: facilitar a los contribuyentes el cumplimiento
de sus deberes fiscales, proporcionando suficiente informacidn y ayuda para ello, y luchar contra
el fraude fiscal, previniendo su comisién y persiguiendo y castigando a los infractores.

La practica demuestra, ademas, que ambas vias estan muy relacionadas, puesto que facilitar a
los contribuyentes el cumplimiento voluntario de sus obligaciones fiscales constituye un punto
de apoyo basico en la politica preventiva del fraude fiscal.

Por otra parte, reducir al minimo los costes derivados de las obligaciones formales necesarias
para el cumplimiento de las obligaciones tributarias (“presion fiscal indirecta”) es en Espafia un
mandato legal establecido por la Ley de creacion de la Agencia Tributaria (articulo 103, apartado
uno, numero 3 de la Ley 31/1990, de 27 de diciembre).

Por ello, desde su creacion, la Agencia Tributaria espanola ha venido trabajando en el estableci-
miento de relaciones fluidas y estables con los contribuyentes, con el objetivo de fomentar el
cumplimiento voluntario de las obligaciones impuestas por las normas fiscales y reducir la pre-
sion fiscal indirecta.

En nuestro sistema fiscal, con un elevado nimero de contribuyentes (mas de 55 millones), de
declaraciones (19,3 millones de declaraciones de renta presentadas en el aio 2012; 3,4 millones
de declaraciones de IVA 'y 1,4 de Impuesto sobre Sociedades, por sefialar los principales impues-
tos), un elevado nimero de modelos, y la generalizacion del sistema de autoliquidacion, que
desplaza sobre el contribuyente la obligacién de determinar la deuda tributaria, es indispensa-
ble contar con unos Servicios de Informacion y Asistencia a los contribuyentes que sean capaces
de atender, con el mayor rigor técnico y la maxima eficacia, una demanda en permanente creci-
miento.

De lo contrario, es inevitable que se generalice el incumplimiento “involuntario” que es aquel
generado por desconocimiento, error, cumplimentacién incompleta de declaraciones o, en oca-
siones, imposibilidad material.

Ademas, este incumplimiento “involuntario” repercutiria en el incumplimiento, también invo-
luntario, de aquellos contribuyentes que se ven afectados por las actuaciones con repercusion
fiscal mal realizadas. Por ejemplo, si no se cumplimentan correctamente los datos de un modelo
informativo (por ejemplo del modelo 190, declaracién resumen anual de Retenciones a cuenta
del Impuesto sobre la Renta), pueden retrasarse las devoluciones o pueden generarse requeri-
mientos, innecesarios si la declaraciéon hubiera estado perfectamente cumplimentada.

Es, por tanto, necesario facilitar el cumplimiento formal y sustantivo de los diferentes tributos,
reducir la presion fiscal indirecta y eliminar tensiones innecesarias en las relaciones entre los
ciudadanos y la Administracion Tributaria. Al mismo tiempo, la propia oferta de Servicios de In-
formacién y Asistencia genera demanda por parte de los contribuyentes, por dos factores fun-
damentales:
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1. La complejidad de los sistemas tributarios, dificiles de entender para la mayoria
de la poblacién

Por diferentes motivos técnicos o econdmicos, la complejidad de las normas tributarias y la gran
variedad de ellas hacen que, para el contribuyente, no sea facil conocer la normativa aplicable
en cada caso concreto. Ilgualmente, los frecuentes cambios en la normativa tributaria introdu-
cen un elevado grado de incertidumbre entre los contribuyentes al pagar sus impuestos.

Es frecuente que esa dificultad de las normas se traduzca en la idea de que un buen conocimien-
to de las leyes fiscales permite reducir la cantidad a pagar y, por tanto, aquellos que disponen de
un buen asesoramiento fiscal contribuyen con menos de lo que legalmente les corresponde. Las
encuestas efectuadas muestran un amplio consenso respecto a esta idea y, en consecuencia, la
complejidad normativa se convierte en un motivo para el deterioro de la conciencia fiscal del
contribuyente. La informacion al publico y la asistencia tributaria constituyen un instrumento
imprescindible de la Administracion fiscal para salvar la falta de formacion tributaria de muchos
contribuyentes.

2. El trasvase de obligaciones formales a los contribuyentes

Para que el sistema tributario cumpla los principios de “equidad” (que la deuda tributaria se
adecue a la capacidad econémica del sujeto pasivo) y “generalidad” (que paguen todos los con-
tribuyentes obligados legalmente) es preciso que la normativa respete esos principios pero que,
ademas, se lleven a la practica. En nuestra organizacion, se ha optado por un sistema de genera-
lizacién de las autoliquidaciones y de declaraciones informativas, que hace recaer sobre el con-
tribuyente cada vez mas obligaciones formales, tanto tributarias como de informacién sobre
terceras personas. Este sistema Unicamente funciona si se sustenta en un nivel adecuado de
asistencia para el cumplimiento de esas obligaciones formales, porque de lo contrario, el coste
que suponen fomentara su incumplimiento.

En definitiva, la informacién y asistencia al contribuyente, como medio de facilitar al ciudadano
sus relaciones con la Administracion Tributaria, debe concebirse en una doble vertiente:

« como contrapartida al modelo espanol de gestion tributaria (autoliquidaciones y reten-
ciones generalizadas e importantes deberes de informacion);
« como derecho de los contribuyentes.

La mayor parte de este manual esta dedicada a analizar los distintos servicios y mecanismos que
la Agencia Tributaria ofrece para facilitar a los contribuyentes el cumplimiento voluntario de las
obligaciones fiscales.

Al final del mismo se hara un breve andlisis de la posible incidencia de la informacién y asistencia
tributaria en la segunda via: la lucha contra el fraude fiscal.

Al analizar los Servicios de Informacién y Asistencia al contribuyente que posee la Agencia Tri-
butaria, los clasificamos en dos grandes bloques, cuya diferenciacién sirve para sistematizarlos
mejor. Asi, distinguimos:
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- Informacién tributaria, consistente en la divulgacion de los criterios aplicables y la resolu-
cién de las dudas que los contribuyentes plantean en cuanto al cumplimiento de sus obli-
gaciones fiscales.

« Asistencia tributaria, dentro de la cual se incluyen todos aquellos servicios y medios que
la Agencia Tributaria pone a disposicion del contribuyente para facilitarle el cumplimiento
de esas obligaciones tributarias.

En este manual se pretende ofrecer una vision honesta de la experiencia espaiola en informa-
cién y asistencia en los ultimos veinte afos (los que ha cumplido recientemente la Agencia Tri-
butaria), con especial atencidn a las ventajas y a los inconvenientes de los diferentes proyectos,
de forma que pueda ser util para quienes vayan a asumir la puesta en marcha de experiencias
similares. En el ultimo tema se recogeran los proyectos en los que actualmente estamos traba-
jando y otros, que son solamente ideas, pero que puede que en un futuro se conviertan en ser-
vicios de informacién y asistencia.

El tema 1 estd dedicado a la informacién tributaria; analizaremos qué y como debe entenderse
la informacién tributaria, quién la ofrece, como y, sobre todo, con qué medios se cuenta para
ello.

El tema 2 se dedica a los servicios de ayuda, con especial atencidn a los que se prestan a los
contribuyentes del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas.

El tema 3 se destina a analizar el fomento del cumplimiento voluntario, objetivo fundamental de
la informacioén y la asistencia.

El tema 4 es un monografico sobre los Centros de Atencion Telefénica. Se ha decidido dedicarles
un tema aparte (aunque se hace referencia a ellos tanto al hablar de informacién como de asis-
tencia), porque la mayoria de los participantes en este encuentro han manifestado su especial
interés por la organizacién y seguimiento de estos centros.

Y, finalmente, el tema 5 pretende recoger los tltimos proyectos; las tendencias actuales en ma-
teria de informacion y asistencia que giran, sobre todo, en torno a las nuevas tecnologias. Vere-
mos en ese tema los proyectos en marcha y las ideas que estan surgiendo en relacién con la
simplificacién de las obligaciones tributarias, el ahorro de costes de cumplimentacion y el fo-
mento del cumplimiento voluntario.
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1. El Modelo de Informacidn Tributaria en Espaiia. Medios
y Canales. Servicios de Informacion. Mecanismos para la
Unificacion de Criterios. Especial Referencia al Programa
Informa

1.1. Introduccion
El derecho de los ciudadanos a obtener informacién tiene en Espaia una historia legal dilatada.

Si este manual estuviera dirigido a funcionarios espafnoles, expondriamos a continuacién todo
el arsenal legislativo que regula este derecho. No siendo asi, basta sefalar que tanto en la nor-
mativa de procedimiento administrativo, como en la normativa tributaria, se recogen, por una
parte el derecho de los ciudadanos a recibir informacion y, por otra, la obligacién de la Adminis-
tracién de prestar servicios de informacion. Esta obligacién no es genérica, sino concreta.

Ya en la Ley de 17 de julio de 1958, reguladora del Procedimiento Administrativo, se recogia la
obligacion de informar, estableciendo que:

“En todo Departamento ministerial, Organismo auténomo o gran unidad administrativa de
cardcter civil se informard al publico acerca de los fines, competencia y funcionamiento de sus
distintos érganos y servicios mediante oficinas de informacion, publicaciones ilustrativas so-
bre tramitacion de expedientes, diagramas de procedimiento, organigramas, indicacién sobre
localizacién de dependencias y horarios de trabajo y cualquier otro medio adecuado.”

Las leyes posteriores han ido respetando, en lo sustantivo, esta redaccion. A lo largo de los afos
se ha ido perfilando el derecho a la informacién, manteniendo la vigencia de la obligacién de la
administracion como contrapartida.

Es mads, se promulg6 una ley especifica, la Ley 1/1998, de Derechos y Garantias de los Contribu-
yentes, que establece, en el articulo 3 a) que constituyen derechos generales de los contribuyen-
tes, el derecho a ser informado y asistido en el cumplimiento de sus obligaciones tributarias
acerca del contenido y alcance de las mismas.

La misma Ley, en el articulo 5, establece que “la Administracién Tributaria debera prestar a los
contribuyentes la necesaria asistencia e informacion acerca de sus derechos”; afadiendo que
“esta actividad se instrumentara, entre otras, a través de las siguientes actuaciones: publicacién
de textos actualizados de las normas tributarias, remisién de comunicaciones, contestacion a
consultas tributarias y adopcion de acuerdos previos de valoracion” El punto 2 de este articulo
determina que “En los términos establecidos por las leyes, quedaran exentos de responsabilidad
por infraccion tributaria los contribuyentes que adecuen su actuacion a los criterios manifesta-
dos por la Administracion Tributaria competente en las publicaciones, comunicaciones y con-
testaciones a consultas a las que se refiere el parrafo anterior”

La actual Ley General Tributaria (Ley 58/2003) dedica una secciéon completa a la informacion y

asistencia a los obligados tributarios, recogiendo en el articulo 85 el deber de informacién y asis-
tencia a los obligados tributarios.
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Por ultimo, el Reglamento general de las actuaciones y los procedimientos de gestion e inspec-
cién tributaria y de desarrollo de las normas comunes de los procedimientos de aplicacion de
los tributos (de 27 de julio de 2007) desarrolla esta seccién de la Ley General Tributaria en el ca-
pitulo ll, Principios Generales de la Aplicacién de los Tributos, que dedica la seccién primera a
informacidn y asistencia a los obligados tributarios.

En aplicacién de la normativa, resulta que en Espania el derecho a la informacion tributaria se
materializa en tres consecuencias:

La obligacién de la Administracion de crear el 6rgano que informe.

El derecho del ciudadano a presentar solicitudes de informacién y a ser contestado.

El deber de la Administraciéon de desarrollar de oficio funciones de informacién para conoci-
miento del publico en general.

Antes de desarrollar en la practica la informacién que la Agencia Tributaria proporciona a los
ciudadanos, es necesario establecer los principios generales que deben respetarse a la hora de
informar al contribuyente:

a) En cuanto al contenido. La informacién tributaria debe ser completa pero adecuada. Si es
una informacién demasiado simple, podemos estar infravalorando los conocimientos de
parte de los ciudadanos. Si es demasiado complicada, la informacién puede no ser entendi-
da por otra parte de los ciudadanos.

b) En cuanto a la materia. Hay que tener especial cuidado, debido a la materia sobre la que se
estad informando. Por ejemplo, la publicidad contra el fraude fiscal puede dar lugar a que los
contribuyentes se sientan molestos por pensar que se les esta llamando a todos defrauda-
dores, con lo cual el que cumple con sus obligaciones fiscales puede sentirse ofendido,
mientras que el que no cumple no recibe el mensaje, ya que puede entender que la informa-
cién es general y no particular contra él mismo. Por eso, cuando se lanza un mensaje hay que
evaluar y determinar a quién va dirigido, efectuando un estudio detenido de las posibles
repercusiones que puede tener en los ciudadanos, de tal forma que el mensaje captado sea
el que realmente se quiere transmitir.

¢) Encuanto a la forma. Tanto la comunicacion escrita como personal deberia ser:

Y

. No agresiva. Se acusa de que en todas las cartas, citaciones, etc., siempre se anuncia la
imposicién de sanciones por incumplimiento, pero también es cierto que existe una nor-
mativa que exige dar esta informacion al contribuyente.

2. Inteligible. Deberiamos ser capaces de comunicarnos de distinta forma con un experto en
la materia que con una persona que no conoce el sistema tributario. El poder informar al
ciudadano de sus obligaciones, tanto de forma verbal como escrita, en un lenguaje ase-
quible, pero sin incurrir en ninguna contradicciéon normativa, es un reto bastante impor-
tante. Asimismo, también deberiamos ser capaces de dar la informacién precisa en cada
caso, sin abrumar al receptor con una cantidad tal que no pueda asumirla.

3. Suficiente. De tal forma que los ciudadanos obtengan toda la informacién concreta que

necesitan, y que dicha informacién resuelva su problema.

11



EUROsociAL

1.2. Informacion tributaria. Delimitacion

Como punto de partida, y de acuerdo con lo que establece la normativa general, es informa-
cion tributaria la comunicacién de los criterios administrativos existentes para la aplicacién de
la normativa tributaria. La Administracion Tributaria estd obligada a comunicar esos criterios,
a facilitar la consulta a las bases informatizadas donde se recogen y, ademads, puede remitir
comunicaciones destinadas a informar sobre la tributacion de determinados sectores, activi-
dades o fuentes de renta. La Administracion Tributaria podra utilizar, para las actuaciones de
informacion, las técnicas y medios electronicos, informéaticos y telematicos.

Esta regulacion traducida a la practica exige, en primer lugar, la necesaria separacién entre
informacion que se ofrece de oficio e informacion “a demanda particular”. Es una distincion
importante por cuanto afecta a los efectos de la informacién, y en particular, a la vinculacién.

1.2.1. Informacion de oficio

Se habla de informacién de oficio cuando la iniciativa de la oferta de informacién corresponde a
la Administracion. En la informacién de oficio se incluyen todas las acciones que se realizan para
dar cumplimiento al mandato legal, incluyéndose las siguientes:

« Campanas de publicidad. Es habitual recurrir a los medios de comunicacién para poner en
conocimiento de los ciudadanos informacién general, como apertura de plazos de declara-
cion, novedades tributarias, vencimientos peridédicos... También se puede utilizar la publici-
dad para ofrecer servicios de ayuda, como en las campanas de Renta o para realizar tareas de
concienciacion fiscal.

- Ventajas: se llega a un nimero muy elevado de contribuyentes.
- Inconvenientes: es un medio muy costoso. Los mensajes tienen que ser simples y breves. No
permite profundizar.

« Cartas. Cada aio se seleccionan cuestiones o contribuyentes que, por sus especiales caracte-
risticas, requieren una especial atencién, bien para recordarles aspectos concretos de su situa-
cién tributaria (ejemplo: para recordar a los arrendadores la obligacién de presentar el 347),
corregir errores involuntarios (ejemplo: declaracion en modelo incorrecto) o prevenir situa-
ciones de riesgo (titulares de imputaciones de rentas en transparencia fiscal...). A todos estos
contribuyentes, en el periodo mas adecuado a la finalidad pretendida, se les remite una carta,
no un requerimiento, recordandoles aquello que nos interesa comunicar.

- Ventajas: el colectivo al que se dirigen estd muy delimitado. Permiten informacion detallada.
- Inconvenientes: son utiles para casos muy concretos, no para la generalidad.

« Folletos informativos. Con el objetivo de ofrecer a los contribuyentes informacién especifica
sobre los tributos que les pueden afectar y de darles a conocer los servicios que pueden utili-

zar, cada afno se elaboran diferentes publicaciones, en formato folleto.

- Ventajas: son baratos, permiten la amplitud que se precise y ademas su entrega fisica, lo que
facilita su lectura.

12
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- Inconvenientes: hay que actualizarlos cada vez que se produce un cambio normativo, por lo
que no se pueden utilizar de forma indefinida. La difusién es complicada.

« Internet. La pagina de la Agencia Tributaria en Internet es el mejor escaparate para dar a cono-
cer las novedades legislativas, los criterios aplicables, cambios en obligaciones formales, etc.

- Ventajas: es un medio barato y permite toda la amplitud necesaria.
- Inconvenientes: la normativa tributaria es compleja. Es necesario un esfuerzo continuo en
adecuacion y revision de los contenidos para que sean utiles.

« Guias, instrucciones y manuales practicos. Las guias se elaboran para la confeccion de
declaraciones del Impuesto sobre la Renta y de IVA y llevan ejemplos de cumplimentacién.
Con la ayuda de la guia, cualquier persona puede realizar su declaracion si cuenta con unos
minimos conocimientos. Las instrucciones acompanan todos los modelos, y van explicando
casilla a casilla qué datos deben constar en cada una. Cada afio se revisan y se incorporan
las aclaraciones que se considere necesario a la vista de los resultados del afno anterior.
Tanto las guias como las instrucciones estan disponibles a través de Internet.

Asimismo, para los Impuestos sobre la Renta, sobre Sociedades, sobre el Valor Ahadido y para
los empresarios en Mddulos, se editan unos “manuales practicos’, mas amplios que las ante-
riores guias, dirigidos a aquellos contribuyentes que necesiten una mayor informacién para
cumplimentar su declaracion. Los manuales se pueden adquirir en las oficinas de la Agencia
Tributaria y se elaboran con la intencién de facilitar la correcta declaracién del impuesto ya
devengado.

- Ventajas: son publicaciones especializadas y precisas, que resuelven la mayoria de las dudas.
Permiten, por su extension, llegar al detalle necesario.

- Inconvenientes: practicamente no tienen, por cuanto son de elaboracién interna, su coste es
simbdlico y su utilidad méaxima.

Es muy importante tener en cuenta que de acuerdo con el articulo 5.2 de la Ley 1/1998, de De-
rechos y Garantias de los Contribuyentes, quedaran exentos de responsabilidad por infraccién
tributaria los contribuyentes que adecuen su actuacion a los criterios manifestados por la Admi-
nistracién Tributaria competente en las publicaciones, comunicaciones y contestaciones a con-
sultas. Por lo tanto, las publicaciones informativas, las guias y manuales, los anuncios, la informa-
cién tributaria de la pagina web y cualquier otra que se ofrezca por la Agencia Tributaria, tiene
los mismos efectos de exencion de responsabilidad que la respuesta a una consulta no vinculan-
te. Esta exencidn supone que aunque se pueda exigir el pago de la cuota resultante, no se inicia
expediente sancionador, siempre que el contribuyente actue de acuerdo con el criterio de la
Agencia Tributaria.

1.2.2. Informacion “a demanda”
Ya hemos visto que en Espana existe un verdadero derecho del contribuyente a obtener
informacion tributaria. Este derecho puede ejercitarse, a eleccién del contribuyente, por

escrito, en persona, por teléfono o por cualquier otro medio que, en un futuro, se ofrezca
para ello.
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1.2.2.1. Informacion escrita
Es tradicional denominar consulta a los escritos que contienen solicitudes de informacion, aun-
que el término admite varias acepciones desde el punto de vista tributario.

Por consulta puede entenderse, en un sentido amplio, cualquier pregunta que dirige un contri-
buyente a la Administracion Tributaria con el objeto de recabar informacién sobre el régimen,
clasificacién y consecuencias fiscales de un determinado supuesto con trascendencia tributaria.
Cuando existe una solicitud previa y formal (por escrito) del ciudadano y se le informa (asimis-
mo por escrito) acerca de determinados deberes fiscales y de los consiguientes efectos juridicos,
se puede hablar de consulta tributaria propiamente dicha.

Una modalidad de consulta tributaria es la consulta vinculante, que es aquella en la cual la
contestacion vincula a la Administracion Tributaria, de forma que esta se ve obligada a aplicar
al consultante los criterios expresados en la contestacién, siempre y cuando la consulta se
hubiese formulado antes de la finalizacidn del plazo para el ejercicio del derecho, y no se hu-
bieran alterado las circunstancias, antecedentes y demds datos recogidos en el escrito de la
consulta.

La contestacion a consultas vinculantes no es competencia de la Agencia Tributaria, sino de la
Direccion General de Tributos (dentro del Ministerio de Hacienda pero fuera de la Agencia Tribu-
taria), por eso no vamos a detallar su regulacion. Simplemente sefialar su existencia, como dere-
cho del contribuyente. Es importante tener en cuenta que la propia Ley General Tributaria esta-
blece que los 6rganos de la Administracion Tributaria encargados de la aplicacion de los tributos
(esto es, la Agencia Tributaria) deberan aplicar los criterios contenidos en las consultas tributa-
rias escritas a cualquier obligado siempre que exista identidad entre los hechos y circunstancias
de dicho obligado y los que se incluyan en la contestacion a la consulta.

De aqui se desprende que a la hora de ofrecer informacion tributaria “a demanda’, sea impres-
cindible conocer la posible existencia de consultas vinculantes aplicables.

La Agencia Tributaria tiene la obligacidon de responder a todas las solicitudes de informacién
escrita que se dirijan a ella. Si la solicitud es formalmente una consulta tributaria, se remite a la
Direccién General de Tributos para su contestacion. Si la solicitud no reline esos requisitos, se
contesta por la seccion, oficina o drea que tenga encomendada la tarea de informacion, segun
el ambito geografico en el que se produzca.

Por lo que se refiere a quiénes estan legitimados para solicitar informacion por escrito, la norma-
tiva se refiere de forma indistinta a obligados tributarios, interesados y contribuyentes. Por lo
tanto, podemos afirmar que cualquier persona o entidad puede pedir y obtener informacion
tributaria. Solamente se exigen requisitos de identificacién para las consultas vinculantes.

En cuanto al objeto de la consulta, dice la Ley que esta ha de referirse al régimen, clasificacién o
calificacién tributaria que en cada caso corresponda al sujeto pasivo u obligado tributario con-
sultante. Estas expresiones son lo suficientemente amplias como para abarcar no solo consultas
referidas a aspectos del Derecho tributario sustantivo, sino también a aspectos del Derecho tri-
butario formal, y no solo referidas al cumplimiento de obligaciones, como el requisito temporal
podia hacer pensar, sino también al ejercicio de derechos.
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De acuerdo con el articulo 5.2 de la Ley 1/1998, de Derechos y Garantias de los Contribuyentes,
quedaran exentos de responsabilidad por infraccion tributaria los contribuyentes que adecuen
su actuacion a los criterios manifestados por la Administracién Tributaria competente en las
contestaciones a consultas. Por lo tanto, el contribuyente que haya consultado el régimen juri-
dico de una actividad y haya actuado de acuerdo con la respuesta obtenida, no podra ser san-
cionado aunque finalmente el criterio no sea el correcto. Este régimen, de vinculacion limitada,
garantiza la no penalizacién de los contribuyentes que actian conforme a los criterios de la
Administracion.

1.2.2.2. Otras formas de obtencién de informacioén
Personalmente

Los contribuyentes pueden acudir personalmente a las oficinas de la Agencia Tributaria para
solicitar informacién tributaria. Teniendo en cuenta las diferentes estructuras de las oficinas, en
general se puede afirmar que en todas es posible obtener informacién del Impuesto sobre la
Renta y del Impuesto sobre el Valor Afadido. En la gran mayoria, ademads, se puede obtener in-
formacién del Impuesto sobre Sociedades y de Declaracion Censal.

Solamente en las mas grandes, por motivos de racionalizacion de medios, se puede obtener in-
formacién de todos los impuestos y modelos.

Dada la estacionalidad de las campanas tributarias, la informacién personal es muy demandada
en determinados periodos, lo que generaba elevadas colas en las oficinas coincidiendo con los
plazos voluntarios de declaracion de los principales impuestos.

Para poner orden en esa demanda, hace varios afnos se instalé un sistema informatizado de
gestiéon de colas, que permite ordenar la espera. Recientemente, el 1 de enero de 2013, este
sistema se ha completado con una aplicacién informatica centralizada (ATENEO), que ademas
de gestionar la espera permite analizar la informacién de cada oficina. De esta forma, se podra
saber a qué ha acudido exactamente cada ciudadano, reduciendo servicios no utilizados y refor-
zando los mas demandados. En otro apartado de este manual se describe el funcionamiento de
esa aplicacion.

También con la finalidad de ordenar las esperas y programar mejor la atencion, se estd desarro-
llando un sistema de cita previa, que permitiria evitar las aglomeraciones de las campanas.

Las consultas formuladas verbalmente por comparecencia del interesado, se atenderan en el
mismo momento y de forma verbal. No obstante, si la pregunta planteada se encuentra conte-
nida en la Base de Datos del PROGRAMA INFORMA DE ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE, opcion
CONSULTAS, podré facilitarse copia de la respuesta correspondiente, salvo que el propio progra-
ma senale lo contrario. No se entregaran, por tanto, copias de las preguntas y respuestas de la
opcion CONSULTORIO, ni de aquellas de la opcidn CONSULTAS en que el programa contenga
una indicacién en este sentido. Asi ocurre en el “Procedimiento de Gestion Tributaria”

Si el interesado insiste en obtener constancia escrita de la informacién que se le proporciona, se
le indicara que formule su consulta por escrito.
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Si se tiene alguna duda sobre la cuestion planteada o esta reviste una especial complejidad, no
se contestara nunca de forma inmediata. Es preferible diferir la respuesta a dar una informacién
incorrecta. Por eso, en estos casos se tomara nota de la pregunta formulada, indicandole al inte-
resado que, una vez resuelta, se le facilitara la informacion telefénicamente. En el supuesto de
que el interesado no desee ser informado por este medio, se le recomendara que formule su
consulta por escrito o que vuelva en un plazo razonable.

Si la cuestidn planteada se refiere a algin expediente en curso, la informacién que se solicita no
tiene caracter general (por ejemplo, aclaracion del contenido de algin documento recibido
como puede ser un requerimiento) y los medios disponibles no permiten atender al interesado
en el propio Servicio de Informacidn, se le remitira al 6rgano que tramita el expediente.

Ventajas de la atencién presencial: permite cercania, adecuacién de la informacion al solicitante,
analisis de documentacidn, etc. Para el contribuyente es el mejor sistema, no supone coste algu-
no y ademas tiene la garantia de que la informacion obtenida es buena.

Inconvenientes: supone un coste muy elevado para la Administracion. Genera colas y esperas
largas. Muchas veces la informacién solicitada es tan reciente que no ha dado tiempo a su estu-
dio. La inmediatez puede dar lugar a errores.

Por teléfono

En general, las oficinas de la Agencia Tributaria no ofrecen informacion tributaria por teléfono. Si
se recibe una llamada para preguntar por algun asunto formal (oficina competente, tramites de
un procedimiento y cuestiones similares), se atiende. Si se recibe una llamada para preguntar
cuestiones tributarias, se deriva al Servicio Telefonico de Informacién Tributaria.

Este servicio se establecié en el afto 1993, con la finalidad de facilitar a los interesados el acceso
alainformacion. Se presta, a través de un contrato administrativo de prestacion de servicios, por
la empresa que resulta adjudicataria cada afo tras el correspondiente concurso publico.

Las personas que atienden el servicio permanecen en el mismo, salvo renuncia voluntaria, ya
que cada afo se produce la subrogacién de sus contratos a favor de la empresa que resulte ad-
judicataria. El servicio comenzd para atender la demanda de informacién de Renta, en la campa-
fa, pero se amplié a los principales impuestos, a la vista de los excelentes resultados obtenidos.
Tanto los contribuyentes como las oficinas manifiestan reiteradamente la gran utilidad que re-
porta el acceso a través de un medio tan cercano como el teléfono, a la informacion tributaria.

En este tipo de consultas, si se estima que la respuesta a la cuestién planteada requiere el exa-
men de documentacion, se indicara al interesado que acuda a los Servicios de Informacion o, si
no le fuese posible, que se dirija por escrito a dichos servicios.

Ventajas: acceso universal, ya que practicamente todo el mundo tiene acceso a un teléfono y
puede consultar sus dudas. El horario de atencion se puede adecuar a las necesidades de cada
época del aio. Permite un elevado nivel de especializacién de los informantes y es muy flexible
en cuanto a organizacion de grupos, por lo que ante cualquier novedad tributaria, en muy pocos
dias se puede tener a personas perfectamente formadas para atender las dudas que surjan.
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Inconvenientes: dar informacion por teléfono no deja rastro, por lo que la seguridad juridica
puede verse discutida. Es a veces dificil entender las preguntas y, para los que llaman, dada la
complejidad, también puede ser dificil entender las respuestas. En comparacién con la informa-
cién escrita o con la presencial, es muy valorada para informacién basica, pero menos vélida
para asuntos complicados.

Internet / Correo electronico

La oferta de informacién a través de Internet es amplia, pero estatica. Se ofrece todo tipo de in-
formacién tributaria, mediante dos vias:

« Informacion especifica de cada impuesto.
+ Acceso al Programa INFORMA.

La pagina web de la Agencia Tributaria ofrece la informacién tributaria agrupada segun los po-
sibles destinatarios. Asi, en un enlace especial, se retine la informacién que puede interesar a los
ciudadanos. En otro, la que puede interesar a los empresarios. En otro, la que puede interesar a
los colaboradores sociales. Se ha pensado que, de esta manera, serd mas facil localizar lo que sea
de interés para cada usuario. En el enlace de los ciudadanos se hace hincapié en los impuestos
personales, sobre todo, en el Impuesto sobre la Renta y sobre el Patrimonio. En el enlace de
empresarios, se recoge la informacién de Impuesto sobre Sociedades, Impuesto sobre el Valor
Anadido, Declaracion Censal, etc. En el de los colaboradores sociales, por ejemplo, destacan las
declaraciones informativas.

De esta forma, siguiendo las tendencias actuales de organizacion de las paginas web, se facilita
lo que se denomina “usabilidad’, esto es, la facilidad para utilizar el contenido de cada pégina,
adecuando los mensajes a los destinatarios. Este es el verdadero problema de la informacién en
Internet: es muy dificil ofrecer una Unica informacién y que sea util para cualquier contribuyen-
te, ya que no puede discriminarse entre conocedores, legos, personas con formacién especifica,
extranjeros, etc. Se ofrece lo mismo para todos y tiene que ser cada usuario el que recopile lo
que le afecta o lo que le interesa.

La ventaja de Internet es, sin duda, su capacidad de comunicacién (hoy en dia practicamente toda
la poblacion tiene acceso a Internet), por lo que cualquier mensaje que quiera hacerse llegar a la
poblacién llega en muy poco tiempo. Sobre todo es muy util para comunicar novedades tributarias.

La segunda fuente de informacion en Internet es el acceso al programa INFORMA. Se ofrece
todo el repertorio de preguntas y respuestas, para su consulta. Unicamente se restringe el acce-
so a algunos capitulos de uso interno (que no interesan a los ciudadanos).

Por lo que se refiere al correo electronico, todavia no se ha establecido como via para recibir solici-
tudes de informacién. Si se recibe un correo electrénico demandando informacion tributaria, se
responde indicando los medios anteriores. En un futuro deberiamos ser capaces de admitir esta
via, dado que la practica actual es identificar “escrito” con cualquier medio que deje constancia.

El problema de abrir un buzén para consultas tributarias es que no disponemos de medios para
garantizar su correcta atencion. Es muy facil enviar correos y muy dificil contestarlos. Y otro problema
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no resuelto es el de la integridad de las comunicaciones. No se puede garantizar que la respuesta
enviada no se manipule para dar una imagen falseada de la informacion recibida.

Por ultimo y aunque no estan previstas para proporcionar informacién tributaria, es necesario
hacer una referencia a las redes sociales. De momento, la Agencia Tributaria nicamente utiliza
Twitter, desde el Departamento de Informatica Tributaria, para transmitir mensajes de caracter
técnico. Se han realizado algunos estudios sobre la posibilidad de utilizar las redes para transmi-
tir informacion, pero no se ha llegado a ningiin modelo que garantice unos minimos estandares
de calidad y atencion.

1.3. Informacion tributaria: 6rganos competentes

Las tareas de informacién, como ya se ha repetido, constituyen una obligacién para la Adminis-
tracién. De ahi que exista una regulacién especifica sobre qué érganos son los competentes
para ejercer la competencia de informacidn tributaria. De acuerdo con la organizacién de la
Agencia Tributaria, podemos distinguir entre érganos directivos (Servicios Centrales) y érganos
ejecutivos (Servicios Territoriales).

La Resolucién de 19 febrero de 2004 de la Presidencia de la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria, sobre organizacion y atribucién de funciones en el ambito de competencias del De-
partamento de Gestion Tributaria, determina que el Departamento de Gestién Tributaria es el
centro directivo en relacién con la informacién y asistencia tributaria, sin perjuicio de la compe-
tencia de otros centros en los procedimientos que les sean propios.

La Subdireccion General de Informacién y Asistencia Tributaria sera la responsable del “Progra-
ma INFORMA de Asistencia al Contribuyente”, cuya funcién es homogeneizar, trasladar y dar
seguridad en el criterio interpretativo a seguir en la aplicacién del sistema tributario estatal por
los distintos érganos de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria, sin perjuicio de las com-
petencias interpretativas atribuidas a la Direccién General de Tributos y a los érganos de las
Comunidades Autébnomas.

Los Servicios Territoriales estan formados por las Dependencias Regionales de Gestion Tributaria
(una por Delegacidn Especial, lo que equivale a una por comunidad auténoma), las Dependen-
cias Provinciales de Gestion Tributaria (en las provincias en las que se creen) y los Servicios o
Secciones de Informacion de las Administraciones.

Los jefes de las Dependencias Regionales de Gestion Tributaria tienen a su cargo, en el dm-
bito territorial de la comunidad auténoma en que tengan su sede, la coordinacién de los
programasy de los medios necesarios para desarrollar las actividades de informacién y asis-
tencia a los contribuyentes en las Delegaciones de la Agencia, asi como los criterios a difun-
dir, de acuerdo con lo establecido por el Departamento, y con especial atencién a las labo-
res de informacién tributaria en asuntos de especial complejidad, en particular, la
tributacion de no residentes, las operaciones de comercio internacional o intracomunitario,
las fusiones y escisiones de empresas y el régimen de transparencia fiscal. También les co-
rresponde la tramitacién de los expedientes y consultas tributarias cuya resolucién corres-
ponda a los Organos Centrales y difundir los criterios generales que sefale al efecto el centro
competente.
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Dentro de cada dependencia regional, se establecen Areas, Servicios o Secciones Regionales (se-
gun el tamanfo de cada sede) de Informacién y Asistencia Integral, con las siguientes funciones:

a) La planificacion y coordinacion de las campanias de informacidn y asistencia tributaria.

b) La coordinacion y unificacién de los criterios de informacion y asistencia, difundiendo a to-
das las oficinas de informacion de la Delegacién Especial los criterios administrativos que
formulen los centros competentes de la Agencia Tributaria.

c) El desarrollo de las actuaciones preventivas que se consideren necesarias en caso de cam-
bios normativos proponiendo las medidas oportunas para su difusion entre los interlocuto-
res sociales y servicios de informacién del ambito territorial de la Delegacién Especial.

d) La contestacion de todas las cuestiones que se presenten por escrito y que no deban de ser
tramitadas por los Servicios Centrales.

e) Laorganizacion de los planes de formacion del personal y desarrollo de los cursos de actua-
lizacién.

f) Laresolucion de las cuestiones planteadas por las diferentes sedes de su ambito territorial.

g) Actuar como interlocutor de la Subdireccidon General de Informacion y Asistencia a efectos
de formular preguntas a través del INFORMA.

h) Actuar como interlocutor en materias propias del drea de gestién tributaria y, muy especial-
mente, en lo relativo a las campanas del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas, con
los colectivos profesionales, Administraciones Publicas y otras entidades participantes en la
colaboracién social a efectos de la utilizacion o distribucion de los programas de ayuda,
presentacion de declaraciones y tramitacion y resolucidn de cuestiones planteadas por es-
tos colectivos.

i) Latramitacién de consultas tributarias cuya resolucién corresponda a los Organos Centrales.

j) Elapoyo a las plataformas telefénicas de informacidn y asistencia.

A nivel provincial, el jefe de la Dependencia de Gestion Tributaria tiene a su cargo la informacion
y asistencia a los contribuyentes en general, lo que se realiza a través del Servicio o Seccién de
Informacidn y Asistencia Integral de cada delegacion.

Y en cada Administracion, aunque sea del mas minimo tamafo, existird siempre una unidad
dedicada a Informacién y Asistencia, que puede tener categoria de seccion independiente o
estar incluida en un area mixta, segun el tamario.

Resumiendo toda esta informacion: son competentes para prestar informacioén tributaria las ofi-
cinas territoriales de la Agencia Tributaria. A nivel central, corresponde a la Subdireccion General
de Informacién y Asistencia Tributaria la coordinacién de las actuaciones, el impulso de la difu-
sion de la informacion, la direccién del Programa Informa y la contestacién a las consultas que
se formulen cuando no sean competencia de 6rganos territoriales.

1.4. Los Servicios de Informacion. Mecanismos para la unificacion de criterios

Sean Areas, Servicios o Secciones, denominamos Servicios de Informacién a todos los que pro-
porcionan informacion tributaria. Cada oficina tiene que dimensionar los suyos atendiendo al
volumen de trabajo esperado y a las particularidades de su censo de contribuyentes. Esto supo-
ne que, por ejemplo, en zonas muy turisticas, las Administraciones estan obligadas a proporcio-
nar informacion sobre tributacion de no residentes. En zonas en las que predomina el sector
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agrario, las Administraciones ofreceran informacién del Régimen Especial de Agricultura, y qui-
za no tengan un experto en tributacién de no residentes.

En general, los Servicios de Informacién cuentan con medios para responder a cualquier cues-
tion tributaria relativa al Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas, Impuesto sobre el Valor
Anadido, Impuesto sobre Sociedades y Declaracion Censal. Segun van siendo mayores las Admi-
nistraciones, se van anadiendo materias. En las Dependencias Regionales se puede obtener
toda la informacién que sea precisa.

El principal problema de los Servicios de Informacién es la capacitacion del personal, ya que
para prestar un servicio de informacién de calidad se necesita personal experto. La normativa
tributaria, en el caso espaiol, se modifica continuamente lo que hace dificil que de forma indi-
vidual cada funcionario actualice sus conocimientos. De ahi la importancia de la puesta en co-
mun del conocimiento, que se materializa, a nivel central, en la supervisién y coordinacién por
parte de la Subdireccion General de Informacién y Asistencia. Varios son los instrumentos utili-
zados para esta difusion del conocimiento:

« Programa INFORMA (ver siguiente apartado).

« Boletines de Informacion General. Mensualmente el Departamento de Gestién Tributa-
ria elabora un boletin, que se distribuye a través de correo electrénico y se publica en In-
tranet, a disposicién de todos los funcionarios. En el boletin (BIG), se recogen los criterios
recabados en el Ultimo mes, se resumen informes recibidos de la Direccién General de
Tributos y se difunde cualquier criterio o disposicion especialmente interesante o que
haya dado lugar a controversias.

» Notas informativas. Cada reforma legislativa que se publica en el Boletin Oficial del Esta-
do se recoge, de forma ordenada, por impuestos, en una Nota Informativa elaborada por
los especialistas de cada impuesto, que se numera de acuerdo con la denominacion nu-
mérica de la Ley (o Real Decreto, o Reglamento), y que se distribuye a los 6rganos territo-
riales y se pone a disposicidn de todos los actuarios, en Intranet y en Internet. Se sigue asi
el criterio de que las novedades deben difundirse de forma inmediata. Estas Notas se ela-
boran y publican de forma agil, pretendiendo que el trabajo de lectura del boletin, se re-
duzca al minimo, ya que la Nota facilita toda la informacién necesaria.

» Correos de coordinacion. La Subdireccion General de Informacion y Asistencia elabora,
siempre que se detecta un posible caso de duda generalizada o de dispersion de criterios,
correos que recogen los criterios de aplicacion. Estos correos se distribuyen territorial-
mente, para que lleguen a toda la organizacién.

Este conjunto de medios permite garantizar la unidad de criterio, tan importante en materia de
informacidn tributaria. La Agencia Tributaria tiene mas de 260 puntos de informacioén, y todos
deben dar la misma respuesta a la misma pregunta, sea por escrito, en persona o a través de
Internet.

Ademads de estos instrumentos, es importante la formacién y reciclaje continuados del personal.
A este respecto, anualmente se elaboran planes de formacién que conjugan formaciéon personal
con formacidn a distancia (e-learning), y formacién obligatoria con formacién voluntaria. En con-
junto, se pone a disposicion de las personas a cargo de la informacion tributaria cursos de actua-
lizacion (obligatorios), de novedades (obligatorios), de perfeccionamiento tributario (voluntarios)
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y de herramientas de busqueda de informacién (voluntarios), que permiten garantizar una for-
macion suficiente.

1.5. El Programa INFORMA

Hemos hecho referencia en diferentes puntos a este programa. Al hablar de las competencias,
se ha sefalado que la Subdireccién General de Informacién y Asistencia Tributaria serd la res-
ponsable del “Programa INFORMA de Asistencia al Contribuyente”, cuya funciéon es homogenei-
zar, trasladar y dar seguridad en el criterio interpretativo a seguir en la aplicacion del sistema
tributario estatal por los distintos 6rganos de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria, sin
perjuicio de las competencias interpretativas atribuidas a la Direccién General de Tributos y a los
6rganos de las comunidades auténomas. Al hablar de la atencidn presencial, se ha hecho refe-
rencia a la posibilidad de entregar copias de las consultas. Pero jqué es el Programa INFORMA?

El Programa INFORMA es una base informatizada de preguntas y respuestas tributarias a la que
tienen acceso todos los funcionarios de la Agencia Tributaria. Funciona como un consultorio de
preguntas frecuentes, mas o menos como los repositorios que ofrecen las paginas web de las
organizaciones y empresas, pero con la peculiaridad de que tiene entidad juridica, puesto que
ademas de estar reconocido normativamente, su contenido tiene eficacia juridica, ya que goza
de la que hemos denominado con anterioridad, vinculacion limitada.

Puede afirmarse que desde su creacion, constituye el principal cauce para obtener informacion
de la Agencia Tributaria, el principal soporte para que los Servicios de Informacién proporcionen
informacidny, a su vez, el mejor de los instrumentos técnicos para la coordinacién y apoyo a los
Servicios de Informacién. El programa informético se puso en marcha a mediados de 1991 por
la Subdireccidon General de Informaciéon y Asistencia Tributaria con los objetivos de formar y
ayudar técnicamente al personal de los Servicios de Informacion y de proporcionar a los contri-
buyentes una informacién tributaria de calidad y, ademas, con rapidez, precision, claridad y uni-
formidad.

El programa se encuentra estructurado en TITULOS (impuestos), CAPITULOS (principales con-
ceptos dentro de cada impuesto) y CUESTIONES (preguntas concretas identificadas por una re-
ferencia o resefa breve), estas Ultimas ordenadas alfabéticamente dentro de cada capitulo.
Cada CUESTION se compone de su correspondiente referencia (a efectos de facilitar su busque-
da), una pregunta, una respuesta y la normativa, jurisprudencia o doctrina administrativa en la
que aquella se basa.

Ambos objetivos se han cumplido de forma muy satisfactoria, pudiendo afirmarse que gracias
al Programa INFORMA el personal de los Servicios de Informacién puede atender la gran mayo-
ria de las cuestiones que reciben y en todo el territorio se recibe la misma informacion.

Actualmente, el programa ofrece los siguientes titulos:
« Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas Ley 35/2006.
« Impuesto sobre Sociedades RDLEG 4/2004.
« Impuesto sobre el Valor Afdadido.

« Moddulos Renta / IVA.
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« Impuesto sobre Actividades Econémicas.

« Impuesto sobre la Renta de No Residentes RDL 5/2004 Convenios/Patrimonio.
« Impuesto sobre el Patrimonio.

« Impuesto especial Medios de Transporte.

- Declaraciones informativas.

+ Procedimiento de gestion.

«+ Impuesto sobre las Primas de Seguros.

« Certificados FNMT.

«+ Eleuro.

« Limitacién de los pagos en efectivo.

Acceso al programa

Hay dos modalidades: el programa de uso interno y el publico. El programa de uso interno esta
disponible en la Intranet de la Agencia Tributaria. El programa publico esté disponible en Inter-
net, pero solamente para lectura. Para los usuarios internos, la sencillez del programa radica en
que cada titulo (impuesto) esta organizado de la misma manera que la normativa que lo regula,
lo que facilita enormemente, contando con unos ciertos conocimientos, la localizacion de la in-
formacién. En Internet, para usuarios externos, se ofrece un buscador limitado al programa (ade-
mas del buscador general de la pagina web), que permite localizar la informacién, aunque no se
conozca el impuesto concreto.

Para los usuarios internos, el menu principal ofrece dos opciones:

« Consultas. Esta opcion esta disponible tanto para el personal de la AEAT como para el
publico en general a través de Internet.

« Consultorio. Opcion exclusiva para el personal de la Agencia Tributaria, a través de
Intranet.

Mediante la opcion “consultas” cualquier usuario puede acceder al sistema para comprobar si la
respuesta a la pregunta que debe contestar o la informacién que necesita estd incluida en la
base de datos. En caso de que esto ocurra, se puede imprimir la respuesta y facilitar una copia al
contribuyente, si se consulta desde una oficina de la Agencia Tributaria o guardarla, si el que
consulta es el interesado, a través de Internet.

No obstante, puede ocurrir que el usuario no encuentre la respuesta concreta a su consulta.

Un usuario externo, en este caso, debe acudir a otra de las formas de obtencion de informacion:
presencial, escrita o telefénica.

El personal de la Agencia Tributaria, en estos casos, cuenta con la opcién “consultorio”. Mediante
esta opcidn, el usuario entra en un buzon, introduce el texto de su pregunta y la envia directa-
mente a la Subdireccién de Informacién y Asistencia. Esta opcidn solo esta disponible para el
personal de la AEAT.

Estas preguntas se reciben y son respondidas por el centro servidor del programa, que es la
Subdireccion General de Informacién y Asistencia Tributaria. Una vez que los especialistas de

cada area de la Subdireccién analizan la pregunta, elaboran la respuesta, que puede ser:
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« Individual. Se comunica exclusivamente al consultante, el cual, mediante la opcion “leer
preguntas’, tendrd conocimiento de la misma. Funciona como un correo interno.

« General. Si el especialista considera que la consulta puede ser de interés para todos los
usuarios, la pregunta y la respuesta se incluiran en la base de datos del sistema, en cuyo
caso se redacta siguiendo las formalidades establecidas, se disefia un titulo con la sufi-
ciente elocuencia como para identificar el contenido, se decide la situacion (dentro de
qué capitulo) y se graba la pregunta, contestando al consultante diciendo que vea el nu-
mero de consulta que el sistema ha asignado automaticamente.

Dado que el Programa INFORMA se convirtié inmediatamente en un instrumento muy util para
todo el personal que, tanto dentro como fuera de la Agencia Estatal de Administracion Tributa-
ria, se relaciona con los temas tributarios, con el transcurso de los afios se ha ido potenciando,
anadiendo capitulos, mejorando las busquedas, automatizando los procesos de incorporacion
de preguntas, etc.

Pero no hay que olvidar que la Agencia Tributaria no es competente para la interpretacion
de las normas, tarea que corresponde a la Direccion General de Tributos. En la practica, ante
las situaciones de ausencia de criterio, se planteaba la probable colisién entre la rapidez con
la que la Agencia Tributaria necesita dar respuesta a las cuestiones planteadas por los con-
tribuyentes con los prolongados plazos de contestacion que, a causa del exceso de trabajo,
a veces se producen en el centro directivo aludido. Recordemos que el plazo para la contes-
tacion de las consultas escritas de caracter vinculante es de seis meses. Y que nada mas
publicarse en el Boletin Oficial del Estado una disposicion, ya hay preguntas sobre su exten-
sion, que la Agencia Tributaria tiene que responder, aunque no se haya manifestado la au-
toridad competente.

Para solucionar el problema, se creé la Comision de Estudios (por Resolucién del presidente de
la Agencia Tributaria de 2 de junio de 1994), cuya funcién es la fijacion del criterio de la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria en aquellas cuestiones que surjan en torno a la aplicacion
del sistema tributario y que asi lo exijan por su especial trascendencia, importancia o compleji-
dad técnica. La Comisidn actia con una composicién variable, de representantes de la Agencia
y de la Direccion General de Tributos, segun el asunto a analizar, y previa convocatoria, en la que
se remiten las cuestiones pendientes.

Los criterios adoptados son comunicados a toda la organizacidn a través del Programa INFOR-
MA'y, a partir de ese momento, constituyen el criterio oficial de la Agencia Estatal de Administra-
cién Tributaria ante los contribuyentes. Logicamente, no se llevan a la Comisidn las cuestiones
que previamente han sido aclaradas o interpretadas por la Direccion General de Tributos.

Para finalizar, es importante sefialar la continua tarea de revisién y alimentacion que se lleva a cabo
en relacion con el programa. No solamente se introducen las preguntas recibidas, sino que se ela-
boran a iniciativa propia todas aquellas que responden a novedades legislativas o a cambios de
criterio. Y cada vez que se accede al programa, aparece una pantalla de aviso que comunica esas
novedades a los usuarios. De esta forma pueden estar seguros de que cualquier cambio o nueva
incorporacion, no pasara desapercibida, porque el propio sistema genera los avisos. Esta utilidad
solamente esta disponible para usuarios internos.
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Las nuevas tecnologias, y en especial, los informes de busquedas infructuosas obtenidos de la
pagina web y de los programas de ayuda, que cuentan con enlaces a la pagina, también propor-
cionan datos para generar nuevas preguntas. Siempre que un contribuyente busca una informa-
cién y no la encuentra, esa busqueda, que se califica como infructuosa, queda registrada. Men-
sualmente se extraen informes. Analizar los informes es otra tarea de gran utilidad, puesto que
permite detectar carencias de informacion. Se revisa el programa y se afaden aquellas pregun-
tas que no estaban o se redactan nuevamente las que estan, si por diferencias en los textos, no
son comprendidas por los contribuyentes. Es importante tener siempre presente que hay que
adecuar la oferta de informacion a la demanda real, y esa medida se obtiene con los informes de
busquedas.
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2. Los Servicios de Asistencia al contribuyente. Asistencia
en campaia de renta. Especial referencia a Internet

2.1. Introducciéon

La regulacion juridica del derecho a la asistencia va unida a la regulacion del derecho a la infor-
macién. El articulo 3 a) de la Ley 1/1998, de Derechos y Garantias de los Contribuyentes, ya cita-
do al hablar del derecho a la informacion, establece, que constituyen derechos generales de los
contribuyentes, “el derecho a ser informado y asistido en el cumplimiento de sus obligaciones
tributarias acerca del contenido y alcance de las mismas”.

Y el articulo 5 recoge que “la Administracion Tributaria debera prestar a los contribuyentes la
necesaria asistencia e informacion acerca de sus derechos’, anadiendo que “esta actividad se
instrumentard, entre otras, a través de las siguientes actuaciones: publicacién de textos actuali-
zados de las normas tributarias, remisién de comunicaciones, contestacion a consultas tributa-
rias y adopcidn de acuerdos previos de valoracion”

La actual Ley General Tributaria (Ley 58/2003) dedica una seccién completa a la informacion
y asistencia a los obligados tributarios, comenzando, en el articulo 85, “Deber de informacién y
asistencia a los obligados tributarios”, que se materializa, en relacién con la asistencia en el pun-
to e) del articulo 85, que establece que la actividad de informacién y asistencia se instrumentara,
entre otras, a través de las actuaciones de asistencia a los obligados en la realizacién de declara-
ciones, autoliquidaciones y comunicaciones tributarias. Aunque no se detallan todas las actua-
ciones de asistencia, si se hace una referencia expresa a los acuerdos previos de valoracién, es-
tableciendo el derecho de los contribuyentes a su solicitud.

Por ultimo, el Reglamento General de las actuaciones y los procedimientos de gestidn e ins-
peccién tributaria y de desarrollo de las normas comunes de los procedimientos de aplicacion
de los tributos (de 27 de julio de 2007) desarrolla la Ley en el capitulo Il del titulo llI, Principios
generales de la aplicacion de los Tributos. Toda la subseccién 52 de la seccion primera esta
dedicada a las actuaciones de asistencia tributaria. Destaca el articulo 77 que define la asis-
tencia como “el conjunto de actuaciones que la Administracién Tributaria pone a disposicion
de los obligados para facilitar el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligacio-
nes. Entre otras actuaciones, la asistencia tributaria podra consistir en la confeccién de decla-
raciones, autoliquidaciones y comunicaciones de datos, asi como en la confeccién de un bo-
rrador de declaracién”.

Al igual que ocurria con el derecho a la informacién, existe un verdadero derecho a recibir asis-
tencia, lo que se traduce en el deber de la Administracién de ofrecer y prestar servicios de ayuda
a los contribuyentes, todo ello con la finalidad de facilitar el ejercicio de los derechos y el cum-
plimiento de las obligaciones.

Es importante sefalar que no solamente hay que prestar asistencia para favorecer que los con-
tribuyentes cumplan con sus obligaciones; la ley obliga a prestar asistencia para que los contri-
buyentes puedan ejercer sus derechos. Esto implica poner a su disposicion todos los mecanis-
mos necesarios para ello. No basta con informar de la existencia de los derechos: hay que
fomentar su disfrute o ejercicio.
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La asistencia al contribuyente se realiza a través de los servicios de ayuda, que constituyen un
conjunto de servicios diversos y complementarios, de facil acceso y coste minimo, que preten-
den atender toda la demanda de ayuda que se recibe de los contribuyentes.

Sabido es que la principal obligacién de un contribuyente es pagar sus impuestos. No obstante,
en un sistema como el espanol, basado fundamentalmente en autoliquidaciones y declaracio-
nes informativas, la carga que suponen las obligaciones formales, puede superar a la contribu-
cién econémica. Ademas, las obligaciones formales no estén relacionadas con el nivel de ingre-
s0s, sino con el tipo de actividades que se realizan.

Como ejemplo ilustrativo veamos qué obligaciones tienen dos contribuyentes muy diferentes.
Por una parte, una persona fisica con una pequena tienda de reparacién de calzado, con un
empleado. Y por otra, una empresa de fabricacién de calzado (que no sea gran empresa), con 50
empleados. Paraddjicamente, las obligaciones son idénticas. Estas serian sus obligaciones:

« Declaracion anual por el impuesto personal, de la Renta para la persona fisica, y de Socie-
dades para la juridica.

« Autoliquidaciones trimestrales de IVA y declaracién resumen anual de IVA. Iguales para
ambos.

« Por tener empleados (da igual que la persona fisica tenga uno y la empresa, 50), hay que
autoliquidar trimestralmente la retencion a cuenta del IRPF de los trabajadores y presen-
tar un resumen anual.

+ Por tener alquilado el local en el que se realiza la actividad: hay que autoliquidar trimes-
tralmente la retencidn a cuenta del arrendador y presentar un resumen anual.

« Por haber adquirido o vendido al mismo proveedor o adquirente, un importe superior a
3.000 euros en el afo anterior, ambos tienen que presentar el modelo 347, Declaracion
anual de Operaciones con Terceros.

- Sise dieran de alta en otra actividad, la declaracion censal.

« Si compran o venden bienes a otros empresarios de la Union Europea, ambos tienen
que presentar el modelo 349, Declaracién Recapitulativa de Operaciones Intracomuni-
tarias.

Es solamente un ejemplo, pero puede servir para darnos cuenta de que la carga de las obligacio-
nes formales debe ser aliviada todo lo posible mediante los servicios de ayuda. Veamos a conti-
nuacion los que se ofrecen:
2.2. Mapa de la asistencia individual
El mapa es el conjunto de servicios que se ofrecen a los contribuyentes. Distinguimos entre
servicios que se ofrecen con caracter exclusivo en campafa de Renta y servicios que se ofrecen
todo el aio o estacionalmente, pero que no son de campana de Renta.
En campaia de Renta:

- Borradory datos fiscales.

- Cita previa para la confeccion de declaraciones y modificacién de borradores en oficinas.
« Servicio de confeccidn de declaraciones y modificacion de borradores en oficinas.
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« Programa PADRE (Programa de Ayuda para la Declaracién de la Renta).
« Servicios automatizados (Unidad de Reconocimiento de Voz): peticién de etiquetas, etc.
- Servicio telefénico de modificacién y confirmacion del borrador.

Todo el ano (o estacionalmente):

- Asistencia en oficinas para la confeccion de determinadas declaraciones (Estimacion Ob-
jetiva y Declaracion Censal).

« Programas de ayuda para la confeccién de declaraciones.

« Formularios pdf, para rellenar, con prevalidacién de datos, en Internet.

. Cita previa para resolver expedientes, responder requerimientos, etc. (no general).

« Oficina Telefénica de Atencidn al Contribuyente, para aplazamientos, cambios de domici-
lio, deduccién por maternidad, etc.

« Modelos de instancias, escritos de alegaciones y contestacidn a requerimientos.

« Simulador de Renta.

Veremos en los siguientes apartados, los mas significativos.
2.3. Programas informaticos de ayuda

Debido a la complejidad del sistema tributario espafiol, la correcta cumplimentacion de las de-
claraciones solo puede garantizarse mediante la utilizaciéon de programas informaticos de ayu-
da que permitan validar datos, realizar calculos, imprimir las declaraciones e, incluso, presentar-
las directamente en soporte magnético o a través de medios telematicos.

Los programas informéticos de ayuda se elaboran por el Departamento de Informatica Tributa-
ria, con la colaboracion (imprescindible para su correccion) de los especialistas del Departamen-
to de Gestion Tributaria. Antes de ofrecerlos al publico, se someten a unas pruebas exhaustivas,
tanto de cumplimentacién como de calidad de los calculos efectuados.

No existen programas de todos los impuestos, pero si de los mas importantes y, sobre todo,
existen programas de todas las declaraciones informativas, que son las que no llevan aparejado
ingreso y son la base de nuestro sistema de control masivo.

Para los contribuyentes los programas informéticos facilitan las obligaciones:

« Cumplimentan las declaraciones respetando la legislacion vigente, lo cual evita en gran
parte que el contribuyente tenga que conocer y aplicar la normativa.

« Ofrecen seguridad y credibilidad al declarante, al ser confeccionados por la propia Agen-
cia Tributaria. Hay que aclarar que esta seguridad se refiere Unicamente a los célculos y
criterios aplicados, puesto que no hay que olvidar que los datos son facilitados por el
contribuyente y que la cumplimentacion de la declaraciéon no supone la aceptacion de la
veracidad de los mismos, ya que estas declaraciones, como todas las demas, pueden ser
objeto de una posterior comprobacién.

« Sencillez para el contribuyente, que no precisa realizar calculos previos por su parte; solo
tiene que facilitar los datos que el propio programa le va solicitando.
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—Todos los programas informaticos que elabora la Agencia Tributaria pueden descargarse
gratuitamente de Internet. Hasta hace algunos afos, la distribucion del Programa PADRE
—para la declaracion del Impuesto sobre la Renta—, se hacia también a través de CD-
ROM, en los estancos y oficinas de la Agencia Tributaria. Otros programas (Retenciones)
se enviaban con unas breves explicaciones a los contribuyentes obligados a presentar
declaracion.

- La generalizacién del acceso a Internet y la sencillez de las descargas ha hecho innece-
sarias estas otras vias de distribucion.

—Todos los programas informaticos permiten imprimir en papel blanco las declaraciones.
Para su presentacion, el contribuyente exclusivamente debera utilizar el sobre (que es
universal), pegar las etiquetas identificativas y firmar, realizando la entrega en la forma
prescrita por cada modelo.

—Todos los programas, si las declaraciones que confeccionan pueden presentarse por In-
ternet, permiten generar el fichero necesario para transmitir telematicamente la decla-
racion.

La generalizacién de la utilizacion de los programas de ayuda ha permitido a la Agencia Tributa-
ria un elevado ahorro en medios, destinados con anterioridad a la grabacién manual de declara-
ciones y a la comprobacion formal y aritmética de las mismas, puesto que las declaraciones estan
formalmente completas, se graban mediante lectura 6ptica, con un cédigo PDF y las operacio-
nes aritméticas estan correctamente realizadas.

El ultimo avance en materia de programas de ayuda es, desde junio de 2012, la generacién
de “declaraciones virtuales”. En la campana de declaracion del Impuesto sobre Sociedades
2011, se diseii6 el programa de ayuda para eliminar la impresion completa de la declaraciéon
en papel. Los sujetos pasivos podian presentar la declaracion mediante el formato en papel que
obtenian, exclusivamente, utilizando el programa de ayuda del impuesto. Pero no se obtiene
una declaracién completa (con los dos ejemplares, uno para la Administracion y la copia para el
contribuyente), sino exclusivamente una copia para el interesado y, para la Administracion, el
documento de ingreso o devolucién. El sistema funciona de la siguiente forma: una vez cumpli-
mentados los datos, el programa enlaza con el servidor de la Agencia Tributaria, que almacena
la declaracién y permite obtener la impresion oficial de la misma, que consta de un ejemplar de
la declaracion para el sujeto pasivo y dos ejemplares del Documento de Ingreso y Devolucién
(DID), uno para el sujeto pasivo y otro para la entidad colaboradora. Este DID es la Unica docu-
mentacién que hay que presentar, puesto que el contenido de la declaracién se almacena en el
servidor de la Agencia Tributaria y se recuperara automaticamente, con el cédigo del nimero de
justificante del DID, que transmite la entidad financiera a la Agencia Tributaria. Se evitan asi los
errores de grabacion.

Recientemente, en un intento de eliminar programas de ayuda y, por supuesto, declaraciones en
papel, se ha puesto en marcha una declaracién exclusivamente por Internet, mediante la confec-
cién inmediata de la declaracion y su envio, desde el servidor seguro de la Agencia Tributaria. La
experiencia no ha sido muy bien recibida, puesto que la complejidad tributaria no se ha eliminado
y el hecho de no poder comprobar los datos (al no existir programa de ayuda que los almacene)
genera intranquilidad a los contribuyentes. Por eso, en este caso, aunque inicialmente no se tenia
previsto, avanzado el plazo de presentacién, hubo que poner a disposicion de los contribuyentes
un formulario o predeclaracién, con la posibilidad de almacenamiento y consulta de los datos.
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Para la mayoria de las declaraciones, el programa de ayuda, de momento, sigue siendo impres-
cindible.

2.4. Asistencia en campaia de Renta

Durante la campaia de la Renta (abril, mayo y junio), casi 22 millones de contribuyentes se rela-
cionan con la Agencia Tributaria. Todos los servicios de ayuda se planifican intentando la mayor
eficacia: minimo coste para la Administracién y para el ciudadano, sin merma de la calidad, el
respeto a la legalidad y la rapidez en las gestiones.

El primer servicio, por nimero de usuarios, es el borrador de la declaracion. El borrador es un
producto relativamente nuevo. Tiene un antecesor: el PRODER (PROgrama de calculo de DEvo-
luciones de Renta). En el afo 1999, una modificacion legislativa eximié de la obligacién de pre-
sentar declaracién, a determinados contribuyentes, por nivel y tipo de rentas. No estaban obli-
gados a presentar declaracién pero si soportaban retenciones a cuenta por sus ingresos. La idea
era que en la mayoria de los casos, las retenciones y la contribucién anual por el Impuesto sobre
la Renta serian coincidentes, pero en otros —que la experiencia demostré que no eran precisa-
mente escasos—, por la existencia de deducciones, el contribuyente podria tener derecho a una
devolucién tributaria. Y como no estaban obligados a declarar, el legislador ideé un procedi-
miento de “no declaracién” que se denomind “comunicacién de datos” El contribuyente tenia
que pedir que la Agencia Tributaria calculara su cuota, y si resultaba a devolver, se hiciera la de-
volucién a una cuenta por él consignada.

Este sistema se mantuvo hasta 2003 (Renta 2002), afio en el que se sustituye por el borrador de
la declaracién. Ahora ya no hay diferencias formales entre obligados a declarar y no obligados.
Todos pueden utilizar los mismos medios: borrador de declaracion o declaracion. A un determi-
nado perfil de contribuyentes, la Agencia Tributaria les calcula el borrador de declaracion, y se lo
ofrece, acompanado de los datos tenidos en cuenta para los calculos.

Los datos fiscales son un servicio muy anterior al borrador, imprescindible, por otra parte, para
el funcionamiento correcto del borrador.

Durante la campaiia de Renta 96, se realizé una prueba piloto en cuatro Delegaciones (Badajoz,
Castellon, Valladolid y Zaragoza), consistente en la confeccién presencial y voluntaria de las de-
claraciones de la Renta 1996, con previo contraste de las imputaciones del trabajo y del capital
mobiliario existentes en las bases de datos de la Agencia Tributaria. Se trataba de confeccionar
las declaraciones teniendo en cuenta la informacion de las bases de datos, para evitar, en la
medida de lo posible, las comprobaciones posteriores, ya que estaba demostrado que muchos
contribuyentes recibian requerimientos por cantidades no declaradas que resultaban producto
del olvido, de mala identificacion o de errores en las declaraciones informativas. Se disené un
procedimiento de resolucion previo de discrepancias, para que en el mismo momento en el que
se confeccionaba la declaracién, se pudiera resolver la discrepancia, evitando futuros requeri-
mientos.

La prueba resulto, por una parte, fallida, ya que la mayoria de los contribuyentes que acudieron

voluntariamente a confeccionar su declaracién no manifestaron discrepancias entre los datos
reales y los de la base de datos, manifestando conformidad. El procedimiento de resolucién no
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pudo probarse. Pero, por otra parte, sirvié para comprobar que la informacién de trabajo y capi-
tal mobiliario era bastante buena y que la confeccién de las declaraciones con los datos propios
provocaba mejor recaudacién que la confeccién con los datos de los contribuyentes.

Por tanto, la primera consideracion que se hizo fue la necesidad de ampliar el colectivo destina-
tario del servicio, no limitdndolo a los usuarios del servicio de confeccion de declaraciones. Ade-
mas, la informacion a facilitar se debia ampliar, abarcando tanto las imputaciones de rentas del
trabajo y del capital mobiliario como las de actividades profesionales y agricolas sometidas a
retencion o ingreso a cuenta, las subvenciones e indemnizaciones agricolas, los pagos fraccio-
nados y enajenaciones de activos financieros, y cualquier otra informacion relevante, en poder
de la Agencia a una fecha determinada.

Asi, desde la campaia de Renta 97, se ofrecié el servicio a todos los ciudadanos y se disefiaron
unos procedimientos de peticion, a través de la VRU (901 12 12 24), en www.agenciatributaria.
com, y en las oficinas de la Agencia Tributaria. Para asegurar la confidencialidad, se pedian dos
datos: el DNI'y una casilla de la declaracion de la Renta presentada el afo pasado. Ademas, la
informacion solo se enviaba, por correo ordinario, al domicilio fiscal del interesado.

En Renta 98, como mejora del servicio inicialmente ofrecido, se anadio, debajo de cada ingreso,
retencion o gasto, la casilla de la declaracion de la renta en la que debian figurar, para facilitar la
confeccion de las declaraciones.

El servicio de datos fiscales funcioné de forma auténoma hasta la creacion del borrador. En ese
momento, se decidié juntar ambos servicios en uno unico, con dos productos: a los destinata-
rios del borrador, se les remiten los calculos y los datos fiscales, y a los contribuyentes que estan
excluidos de borrador, se les remiten los datos fiscales.

2.4.1. Borrador de la declaracion

El borrador es un documento elaborado por la Agencia Tributaria, que contiene los calculos del
Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas. Se pone a disposicion de los contribuyentes inclui-
dos en el llamado “perfil de borrador”, a titulo meramente informativo. Como servicio, surge en el
ano 2003, como consecuencia de una modificacion legislativa que entra en vigor el 1 de enero de
ese ano, afectando a la declaracion de Renta 2003. En Renta 2002 (afio 2003), se realizé una prueba
piloto, para comprobar su viabilidad, que consistié en una oferta personalizada, a determinados
contribuyentes que tenian que manifestar su voluntad de recibir el borrador. El resultado fue favo-
rable. De ahi que en Renta 2003 (afio 2004), se ofreciera ya a todos los contribuyentes.

En general, pueden recibir borrador todos los contribuyentes, salvo aquellos que:

+ Realicen actividades econdmicas.

« Perciban rendimientos del capital mobiliario no sujetos a retencién o ingreso a cuenta.

- Hayan tenido ganancias patrimoniales no sujetas a retencién o ingreso a cuenta.

« Perciban rendimientos del capital inmobiliario o rRendimientos derivados del arrenda-
miento o cesidn de cualquier tipo de bienes.

-+ Sean socios, herederos, comuneros o participes de entidades en régimen de atribucion de
rentas que realicen actividades econémicas.
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La regulacion legal del borrador se encuentra en el articulo 98 de la Ley del IRPF y 64 del Regla-
mento.

El “documento borrador” puede obtenerse por las siguientes vias:

« Internet: Servicio REN@. El Servicio REN@ (Referencia por Internet) es un medio para obte-
ner un nimero de referencia que permite, a su vez, acceder, también a través de Internet,
al borrador o a los datos fiscales. Se obtiene el nimero de referencia aportando el NIF,
primer apellido, el importe de la casilla 620 de la declaracién del afio anterior y un nimero
de teléfono movil (celular). Si se trata de nuevos declarantes, deben aportar los 20 digitos
de una cuenta corriente abierta en Espaina. Comprobados los datos, la Agencia Tributaria
remite a ese nimero de teléfono el nimero de referencia. Con él, se puede acceder a la
consulta del borrador, en un formato de fichero pdf.

« Por correo ordinario. El modelo de declaracién y el modelo de borrador de cada afo per-
miten marcar una casilla especial, para que el borrador se envie en papel y por correo or-
dinario, al domicilio de los contribuyentes en la siguiente campana.

« En oficinas de la Agencia Tributaria. En algunos casos, muy limitados, el borrador puede ob-
tenerse en las oficinas, ante la imposibilidad de obtenerlo por otras vias. Solamente se ofrece
esta posibilidad para nuevos declarantes, fallecidos, accesos a Internet bloqueados, etc.

- En la propia oficina de determinados contribuyentes, sobre todo, funcionarios publicos
que pertenecen a organismos con los que se ha suscrito convenio: Tesoreria de la Seguri-
dad Social, Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado, etc. Estos funcionarios pueden
acceder al borrador a través de su propia pagina de recursos humanos.

Una vez obtenido el borrador, debe procederse a su comprobacion. Para facilitarla, el borrador
se acompana siempre de los datos tenidos en cuenta para su calculo. Si todo esta correcto, el
contribuyente puede confirmar el borrador, lo que equivale a presentar la declaracion.

Los borradores pueden confirmarse:

« EnInternet, si el resultado es a devolver o se domicilia en cuenta bancaria el ingreso.

« Por teléfono (unidad automatizada y oficina de atencién personal).

- En las entidades ginancieras en las que tenga cuenta el contribuyente.

- Sies a devolver, enviando un SMS a un nimero prefijado.

- En las oficinas de la Agencia Tributaria y de otras Administraciones que colaboran en cam-
pana de Renta, si el resultado es a devolver o se domicilia en cuenta bancaria el ingreso.

Si se detectan errores en los datos, u omisiones, es responsabilidad del contribuyente modificar
el borrador antes de confirmarlo. Se puede modificar el borrador:

« En Internet, identificdndose con el numero de referencia. Hay modificaciones muy senci-
llas que se pueden realizar sin necesidad de ayuda. Para facilitarlas, se elaboran unos vi-
deos breves, explicando las mas frecuentes.

- Por teléfono, llamando a la Oficina de Atencién al Contribuyente.

- En las oficinas de la Agencia Tributaria y de otras Administraciones que colaboran en cam-
pana de Renta.
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Cuando se modifica un borrador se elabora uno nuevo, también en formato pdf. Puede con-
sultarse en Internet o en las oficinas. No se envian borradores modificados por correo ordi-
nario.

Importante: la existencia de modalidades de tributacién individual y conjunta (para matrimo-
nios y padres con hijos menores o incapacitados) y de lenguas cooficiales, ademas del castella-
no, exige que la oferta de borradores tenga en cuenta estas circunstancias. De ahi que cuando
se solicita el nUmero de referencia se ofrezca a los contribuyentes la posibilidad de elegir moda-
lidad de tributacion e idioma de la comunicacién. Si no se elige nada, se calcula la opciéon mas
favorable y en idioma castellano.

En Renta 2011, se calcularon 15.000.000 de borradores. De esos borradores, se modificaron casi
4.000.000, y se presentaron 8.500.000. Esto supone que mas de la mitad de los contribuyentes que
obtuvieron borrador, eligieron este medio de ayuda para cumplir con sus obligaciones tributarias.

Es un dato muy satisfactorio, pero no nos debe hacer olvidar que hay otros muchos contribuyen-
tes que no lo han utilizado.

El objetivo de las proximas campanas es conseguir mejorar este ratio de utilizacion. Para ello
debemos simplificar ain mas la comprensién y modificacion del borrador. Muchos contribuyen-
tes no han utilizado el borrador porque no estan seguros de que esté bien, porque no saben
cémo modificarlo y, en otros casos, porque prefieren la claridad de la declaracion obtenida a
través del Programa PADRE. Destaca a este respecto que un estudio del Departamento de Infor-
matica Tributaria concluyd, en relacion con Renta 2011, que mas de 2.000.000 de contribuyentes
habian presentado una declaracién confeccionada con el programa PADRE, idéntica al borrador
obtenido. Esta cifra, muy elevada, solamente se explica por el motivo indicado.

2.4.2. Datos fiscales / Descarga en programa de ayuda

Los contribuyentes que no pueden obtener el borrador, dispondran de los datos fiscales, tam-
bién por imperativo legal. Los datos fiscales se obtienen por los mismos medios que el borrador
(se recuerda que es un producto Unico: el contribuyente lo que pide es un nimero de referencia
y, cuando accede, obtiene el resultado que le corresponda, seguin sus rentas).

Ya se indicé que junto con los datos fiscales, se remite la informacién del nimero de la casilla en
la que deben figurar los ingresos, gastos, rentas, etc. Esto facilita enormemente la confeccién de
la declaracién, cuando el contribuyente tiene que hacerlo por sus medios.

Cada afo se intenta anadir mas tipos de datos a la relacidon que se envia. La informacion la obte-
nemos de las declaraciones informativas que nos presentan los terceros, y de otras fuentes ex-
ternas (catastro o Tesoreria General de la Seguridad Social), y obviamente, tiene una fecha de
extraccion, a partir de la cual, no se puede incorporar.

Es especialmente valorada la descarga de los datos en el Programa PADRE. Desde hace algunos
anos, se ha puesto en funcionamiento la posibilidad de incorporar, de forma automatizada, los

datos fiscales obtenidos previamente (con el nimero de referencia, o con firma digital, si se
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dispone de ella), al Programa PADRE. De esta forma, todos los datos que deben aparecer, sin
modificaciones, en la declaracién, se trasladan directamente.

Hay datos, como, por ejemplo, la deducibilidad de un plan de pensiones o de un préstamo, que
requieren una manifestacion del contribuyente. El dato se comunica pero se exige que se trasla-
de mediante un acto voluntario. Asi se evitan errores.

2.4.3. Cita previa / Atencion presencial

Al hablar del mapa de la asistencia, hemos hecho referencia al servicio que se presta para confeccio-
nar declaraciones y/o modificar borradores, durante la campana de la Renta. Esa atencién presen-
cial supone que el contribuyente acude a una oficina y aporta una serie de datos para cumplimentar
su declaracién o corregir su borrador. El funcionario que atiende el servicio lo que hace es confec-
cionar la declaracién (o modificar el borrador), y entregar el documento en papel al contribuyente.
Este es quien debe comprobarlo y decidir su presentacion inmediata o posterior, segun le interese.

El servicio de confeccion de declaraciones es muy antiguo: antes de que existiera la Agencia
Tributaria, ya se ofrecia el servicio, que se remonta al afo 1988 (Renta 1987). En todos estos afios
ha tenido la logica evolucién derivada de la innovacién tecnolégica. Empezamos haciendo los
calculos en papel listado, pasamos por la impresién en papel preimpreso, mas tarde llegamos a
la impresion en papel blanco, con cédigo pdf, hasta llegar a la actualidad, en la que solamente
se imprimen las paginas con contenido. Ademas, en el mismo servicio se ofrece la posibilidad de
presentar, de forma inmediata y a través de Internet, las declaraciones.

Para ser atendido, se exige cita previa. Hasta el afno 1994, la situacién era ciertamente preocu-
pante, ya que se atendia diariamente a los que hicieran cola y consiguieran “turno”, sin un siste-
ma de reservas. Desde ese afio, se instaurd un servicio de cita previa. El funcionamiento del
servicio es el siguiente: a través de una aplicacion centralizada, cada centro en el que se va a
prestar el servicio de confeccién de declaraciones determina horarios, nimero de puestos y dias
de servicio. Desde una plataforma telefénica, que trabaja directamente sobre esa aplicacion, se
van reservando los dias y horas disponibles, segun se van recibiendo las llamadas de los contri-
buyentes. Este servicio también se ofrece a través de Internet, con un resultado excelente, y de
la Unidad de Reconocimiento de Voz, de forma automatica.

Las ventajas de la cita previa son evidentes:

« Posibilita programar adecuadamente los medios materiales y personales necesarios, al cono-
cerse previamente el nimero de personas que van a ser atendidas en cada punto de atencién.

« Permite detectar el exceso de oferta o escasez, segun se van analizando los datos de las
reservas diarias.

« Permite analizar la utilizacion del servicio, ya que la aplicaciéon guarda los datos de cada
cita. Esto supone que una vez finalizada la campana, se pueda analizar el comportamiento
de los contribuyentes (si acuden o no, si han acudido una o varias veces, por ejemplo), el
tipo de gestion que han realizado y demds condicionantes que son de gran utilidad para
la planificaciéon de la campana siguiente.

- El servicio prestado a través de la plataforma telefénica, a través de un tnico nimero de te-
|éfono a nivel nacional (linea 901, coste compartido) permite conocer de forma inmediata
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cualquier incidencia que se produzca. Si, por ejemplo, un centro no puede prestar el servicio
por haber sufrido una averia, desde la plataforma se puede avisar a todos los contribuyentes
citados ese dia y proponer otro centro y/u otro dia. La deteccién de los problemas e inciden-
cias es inmediata.

« Posibilita programar adecuadamente los medios materiales y personales necesarios, al
conocerse previamente el nUmero de personas que van a ser atendidas en cada punto de
atencion.

- Suaviza la“presion psicolégica” que sobre los funcionarios tiene la aglomeracién de publi-
co, mejorando las condiciones de trabajo de los mismos.

- De entre las formas de prestacion del servicio, el prestado a través de la plataforma telefo-
nica, a la que se accede mediante un Unico numero de teléfono a nivel nacional (linea 901,
de coste compartido) permite conocer de forma inmediata cualquier incidencia que se
produzca. Si, por ejemplo, un centro no puede prestar el servicio por haber sufrido una
averia, desde la plataforma se puede avisar a todos los contribuyentes citados ese dia y
proponer otro centro y dia. La deteccion de los problemas e incidencias es inmediata, lo
que permite adoptar soluciones también de forma inmediata.

Para reservar la cita, inicialmente Unicamente era necesario que el contribuyente aportara el nom-
bre y apellidos. Mas adelante se incluy6 el NIF, para evitar abuso o exceso de peticiones y para
poder discriminar entre contribuyentes a los que se presta el servicio y otros, a los que por sus ni-
veles de renta o tipo de actividad, no. El objetivo es no dar cita previa a ninguin contribuyente que,
por sus caracteristicas, se estima que no debe beneficiarse del servicio de confeccion de declara-
ciones. Empresarios en estimacion directa, personas con rentas altas, arrendadores de varios in-
muebles, por ejemplo, son detectados a través del NIF y no se reserva cita a su nombre.

La aplicacion informética de cita previa es muy sencilla, con un formato de agenda que va selec-
cionando los parametros necesarios: localidad, centro elegido, horario de preferencia (mafana
o tarde), y finalmente, intervalo seleccionado. Se ofrece al contribuyente la primera cita disponi-
ble, pero se permite su cambio, si no es de su agrado.

A través de Internet, para evitar avalanchas o malas practicas, es necesario aportar, ademas del
NIF, el importe de la casilla 620 de la declaracién del afio anterior o la cuenta corriente, si se trata
de no declarantes. También se puede acceder con el nimero de referencia. De esta forma se
evitan bromas y solicitudes reiteradas, que podrian saturar el servicio.

2.4.4. Servicios telefénicos

Durante todo el aio la Agencia Tributaria dispone de un Centro de Atencién Telefénica que, en
campana de Renta, se refuerza, dotdndolo de mas medios y de un nimero de teléfono especifi-
co, para atender la demanda especial que se produce. Este serviciolo presta la Oficina Telefénica
de Atencion al Contribuyente, a la que se accede, igual que a cita previa, mediante un nimero
centralizado, de coste compartido. Esta oficina, atendida por personal propio de la Agencia Tri-
butaria, reforzado con contratacién externa, ofrece diversos servicios, entre los que destacan la
modificacion y la confirmacion del borrador de declaracién.

Para modificar un borrador, el contribuyente que previamente ha obtenido su nimero de refe-
rencia, puede llamar al nimero ofrecido. Para garantizar la confidencialidad y la identidad de la
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persona que llama, se graban las conversaciones y se realizan algunas preguntas previas a la
gestién. Una vez pasada la fase de identificacion, el contribuyente va aportando los datos de la
modificacion que desea realizar. El operador que atiende el servicio recoge los datos, los intro-
duce en la aplicacion informatica del borrador y genera el nuevo, modificado segun las instruc-
ciones recibidas. Estamos hablando de servicio por teléfono; de ahi la importancia de la fase de
comprobacién. Una vez modificado el borrador se comunica al contribuyente el resultado, se le
conmina a que lo compruebey, si esta correcto, a que lo confirme. El contribuyente no va a reci-
bir ninglin documento, tiene que entrar en la pagina de Internet y acceder al borrador modificado,
en el mismo formato pdf que el borrador original. En los primeros afios de prestacion del servicio,
se remitia por correo el nuevo borrador. Esto generaba, ademas del coste econémico de la impre-
sién y distribucion, un considerable retraso en la confirmacion, puesto que desde que se modifica-
ba un borrador hasta que se recibia, necesariamente transcurrian una media de 10 dias.

Actualmente, este envio se ha suprimido. El servicio de modificacién de borradores se completa
con el servicio de confirmacién. Mediante una simple llamada telefénica se puede confirmar el
borrador. Si el resultado es una devolucién, bastara con aportar el NIF, apellidos, nimero de refe-
renciay la cuenta corriente en la que se quiere recibir la devolucion. Si el resultado es a ingresar, se
aportan los mismos datos identificativos, pero solamente se puede confirmar el borrador si se
domicilia el ingreso en una cuenta bancaria. El operador registra ese nimero de cuentay, el tltimo
dia de la campania, se realizan los cargos. Al igual que la conversacion para modificar el borrador,
todo el proceso queda grabado, para atender quejas y posibles reclamaciones ante cualquier error
que se hubiera podido producir.

En esta misma Oficina Telefénica, se pueden realizar otras gestiones, como cambio de domicilio
fiscal o la solicitud de etiquetas identificativas.

Ademas de la atencion personal, también se ofrece asistencia a través de la Unidad de Recono-
cimiento de Voz (unidad automatica). Se puede confirmar el borrador, aportando una serie de
datos numéricos, mediante un sistema de preguntas con repeticion y confirmacién de datos. En
este caso, solamente se puede confirmar si el resultado es a devolver.

Es importante sefalar que toda la asistencia telefénica se presta, ademas de en castellano, en las
demas lenguas cooficiales del territorio espafiol, ya que es un derecho del contribuyente ser
atendido en su lengua. El trafico telefénico con origen en territorios con lengua cooficial propia,
ademas del castellano, se dirige a los grupos de operadores conocedores de esa lengua, que
prestan el servicio en la forma solicitada por el contribuyente.

2.4.5. Otros servicios de campaiia de Renta: informacion sobre devoluciones, certificados, cartera
de valores

El Impuesto sobre la Renta se liquida calculando la cuota, a la que se restan las retenciones y otros
pagos a cuenta. El resultado puede ser una cuota a ingresar o una cuota a devolver. Para mas de
la mitad de los contribuyentes, el resultado es a devolver. El plazo para practicar esta devolucién
es de 6 meses. No obstante, la practica de los tltimos afos ha sido iniciar las devoluciones muy
pronto, por lo que se ha generado una demanda de informacion por parte de los contribuyentes
que habiendo presentado declaraciones a devolver, no han recibido la devolucion en un plazo
breve.
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Hasta 1996, la Uinica forma de obtener informacion sobre el estado de tramitacion de las devolu-
ciones de Renta, era acudir en persona a las oficinas. Y los dervicios de informacion se saturaban
por este motivo. Para aligerar esa carga, se puso en marcha un servicio de consulta, a través de la
Unidad de Reconocimiento de Voz, en adelante, VRU (por la denominacidn inglesa: Voice Recogni-
tion Unit). El servicio presa a través de un teléfono 901, de coste compartido. El contribuyente debe
aportar los datos identificativos (nimeros de NIF e importe de la devolucion solicitada). El sistema
se conecta con la aplicacién informética de gestion de devoluciones de renta, comprueba en qué
fase se encuentra la devolucidn y devuelve al contribuyente el mensaje correspondiente. Es im-
portante sefalar que la parte mas compleja de este servicio no es la técnica, sino la definiciéon de
los mensajes, ya que no se puede dar tan poca informacién como para que sea inservible, ni tanta,
como para poner en riesgo la garantia de confidencialidad. De ahi que periédicamente se revisen
los mensajes, de forma especialmente cuidadosa.

Este mismo servicio, se ofrece a través de Internet, con los mismos requisitos y mensajes. En Inter-
net, si el contribuyente se identifica con firma digital, se ofrece informacién mas detallada.

Un documento muy exigido por el contribuyente espariol es el certificado de Renta. Para las becas
escolares, para subvenciones, para matriculas universitarias, para muchas gestiones, es necesario
aportar un certificado de la Renta. En general, el certificado que se pide es aquel que contiene un
extracto de la declaracion: el dato mas importante suele ser el volumen de ingresos (sean de tra-
bajo, de capital, de actividades, etc.). La realidad, hasta el afo 1999, era similar a la de obtencién de
informacion sobre devoluciones. En ese aiio, con la finalidad de reducir, en la medida de lo posible,
la afluencia de publico para pedir certificados, que llegaba a saturar las oficinas, se puso en funcio-
namiento la peticion del certificado a través de la VRU, mediante un sistema sencillo, similar al de
informacion de las devoluciones. Una vez comprobada la identidad del llamante, se graba la soli-
citud y el sistema informatico disefiado genera el certificado, que se remite al domicilio fiscal del
contribuyente a través de correo ordinario. Este sistema se ha completado con la obtencién on line,
puesta en funcionamiento en la pasada campara de Renta 2011. A través de Internet, y aportando
el NIF y el importe de la casilla 620 de la declaracion, el contribuyente puede pedir que se le envie
el certificado a su domicilio o, lo que es mucho mas 4gil y comodo, obtenerlo, en un formato pdf,
para descarga en su ordenador personal. Solo es preciso imprimirlo. El documento pdf lleva incor-
porado un cédigo seguro de verificacion (serie alfanumérica de digitos), que se puede consultar
por el receptor en el apartado especifico de la pagina web de la Agencia Tributaria. Esta medida
garantiza la veracidad del documento.

Otro servicio, muy demandado, y propio de la campaia de la Renta es el de “cartera de valores”.
Los contribuyentes que han transmitido titulos valores, y que tienen que reflejar esas transmi-
siones en la declaracién de la renta, tenian en muchos casos dificultades para calcular el resulta-
do neto de las transmisiones, porque muchas veces las acciones se compran y venden en fechas
diferentes, los valores fiscales son distintos entre ventas del mismo dia y a todo ello se suma la
existencia de derechos de suscripcion, etc. Para facilitar el calculo, se ofrece, desde 1999, un
programa especifico para calcular las variaciones en la cartera de valores, tanto para determinar
las posibles ganancias y pérdidas, como para determinar la valoracidn para el Impuesto sobre el
Patrimonio. Tradicionalmente el servicio se ha ofrecido en dos formas: mediante un programa
informatico, que se puede descargar, para hacer los calculos, que luego se pueden exportar al
Programa PADRE, y mediante un acceso on line, a través de la pagina de Internet de la Agencia
Tributaria, que permite los calculos. Este afo, en Renta 2012, se ha suprimido el programa
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descargable, pero se ha incorporado la utilidad de exportar datos al servicio on line. De esta
forma, se simplifica la elaboracion de la herramienta informatica sin menoscabo del servicio.

2.5. Otros servicios de asistencia

Ademas de los servicios propios de la campaia de la Renta, se ofrecen otros muchos, que se
ponen a disposicién de los contribuyentes que los necesitan. Ya hemos indicado que nuestra
normativa tributaria es muy compleja, y el nimero de declaraciones a presentar muy elevado.
Por eso se trabaja con la intencién de que todas las declaraciones y todas las autoliquidaciones
cuenten con algun medio de ayuda. En algunos casos se confecciona un programa de ayuda, en
otros se ofrece formulario, en otros se ofrece la confeccion de la declaracién, etc.

2.5.1. Formularios para confeccion de declaraciones

Al hablar de los programas informaticos de ayuda se indicé que se elaboran programas de las decla-
raciones mas complicadas y frecuentes. Elaborar un programa informético no es una tarea sencilla,
por lo que se tiene en cuenta, en la decision de hacerlo o no, sobre todo el nimero de usuarios y la
complejidad.

Para que los contribuyentes puedan cumplimentar las autoliquidaciones y declaraciones “senci-
llas” con garantias de calidad en los célculos,, se ofrecen los denominados “formularios”. Veamos
un ejemplo: el pago trimestral de IVA (Modelo 303), se presenta por mas de dos millones de
declarantes. Es un modelo muy sencillo que tinicamente recoge unos pocos datos, basicamente
dirigidos a calcular el resultado: a ingresar o a compensar. En la pagina web, en el apartado co-
rrespondiente, se ofrece el acceso al formulario, en formato pdf, para su cumplimentacion. El
contribuyente tiene que introducir los datos, imprimir el resultado y llevar el documento, para
su presentacion, a su entidad financiera. El formulario detecta errores materiales y emite avisos,
en su caso.

Esta funcionalidad (formulario para su cumplimentacion) esta disponible para casi todos los
modelos de autoliquidacion. La ventaja para el usuario es evidente: no tiene que buscar el mo-
delo. Y para la Administracion, se evitan todos los errores de grabacién y aritméticos.

Una modalidad avanzada de este servicio es la confeccién on line de declaraciones. Consiste en
que el contribuyente tiene que aportar los datos directamente mediante un acceso no a un
formulario o programa informatico, sino a un formato de declaracion on line. Esto es, no se ge-
nera un documento (aunque sea virtual) que se remite a través de Internet, sino que se envian
los datos directamente al formato que esté en la sede electrénica de la Agencia Tributaria, se
validan on line y se confirman, en el mismo acto. Esta seria una tendencia a futuro, puesto que,
como se indico en el apartado anterior, la experiencia no esta siendo demasiado favorable. El
contribuyente prefiere generar un documento, comprobarlo y enviarlo mas tarde.

2.5.2. Asistencia para la confeccion de declaraciones no de Renta
En las oficinas de la Agencia Tributaria se ofrece asistencia para cumplimentar la declaracién cen-
sal y los pagos a cuenta de IVA y Renta de empresarios en Régimen de Estimacion Objetiva (M6-

dulos). Este servicio se presta todo el afo y consiste en recibir al contribuyente y confeccionar la
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declaracioén a través de un programa informatico de ayuda. La justificacion de la asistencia para
estas declaraciones y no para otras difiere entre ellas.

La declaracién censal se presenta, en general, cuando un contribuyente va a darse de alta en una
actividad. Es un modelo prolijo y complicado, que exige conocer bastante a fondo la normativa
tributaria, ya que tiene repercusiones en las obligaciones formales que se van a exigir, a partir de
su alta, al contribuyente. Por poner un ejemplo, segun se cumplimente se estard asumiendo o
no la obligacion de presentar IVA trimestral o pagos a cuenta, o retenciones.

Para los nuevos profesionales y empresarios, la ayuda de las oficinas es garantia de que la decla-
racion censal va a estar perfectamente presentada. Para la Administracién, la informacion censal
es imprescindible para ejecutar las tareas de comprobacion y control. Cualquier error genera
requerimientos inutiles y molestias innecesarias, con el coste que conllevan. Por lo tanto, la asis-
tencia para la declaracidon censal estd plenamente justificada. Ademds de esta asistencia, se
pone a disposicién de los ciudadanos el programa de ayuda, a través de Internet. Y también se
ofrece ayuda para la cumplimentacion de la declaracion, a través del Servicio Telefénico de In-
formacién Tributaria.

Por lo que se refiere a los pagos trimestrales de IVA y Renta de los empresarios en Régimen de Es-
timacion Objetiva, se trata de una ayuda consistente en confeccionar las autoliquidaciones trimes-
trales. Estos empresarios tributan en el Impuesto sobre la Renta y en el IVA seguin un conjunto de
signos, indices o médulos, que tienen que comunicar a la Agencia Tributaria (en la declaracion
censal). Cada sector tiene unos indices diferentes, que van reflejando su presunta capacidad eco-
ndémica. El sistema funciona repartiendo la presunta cuota del afo, en cuatro pagos (trimestrales),
que se calculan por adelantado. En el tltimo trimestre, se puede ajustar la cuota, si ha habido
cambios. En la Agencia Tributaria se confeccionan los modelos trimestrales (los 4 del aio corres-
pondiente) y se entregan al contribuyente. Si hay cualquier incidencia (ampliacién de negocio,
cierre, contratacion de personal, etc.), que afecta al importe de la cuota, el contribuyente puede
acudir a la Agencia Tributaria, para recalcular sus pagos. Lo mismo ocurre con el cuarto trimestre,
si procede su regularizacion. Este es el servicio que se presta. Se considera justificada esta asisten-
cia porque son contribuyentes pequenos, con actividades en general, de servicios, y a los que se
quiere exonerar de obligaciones formales gravosas. Y para la Agencia Tributaria, si los calculos es-
tan bien hechos, el ahorro en requerimientos es también importante.

Frecuentemente se somete a discusion la necesidad de ampliar esta oferta de asistencia. Lamen-
tablemente, los medios de los que disponemos estan destinados, en su mayor parte a tareas de
control, por lo que detraer efectivos para tareas de asistencia repercute en la recaudacion, lo que
no es admisible en las actuales circunstancias.

2.5.3. Asistencia para la recaudacion

Aunque la recaudacion de los tributos no es competencia del Departamento de Gestion Tribu-
taria y, por lo tanto, excede de nuestras atribuciones, la asistencia a los contribuyentes que tie-
nen deudas pendientes, cuando son de una cuantia menor, se presta a través de la Oficina Tele-
fénica de Asistencia al Contribuyente. A través de este servicio, se puede consultar el estado de
las deudas, solicitar aplazamientos, domiciliar pagos y, en general, realizar las gestiones necesa-
rias sin necesidad de acudir en persona a las oficinas de la Agencia Tributaria.
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2.6. Asistencia en Internet

Desde que en mayo de 1996 la Agencia Tributaria abrié su pagina web, con un contenido mera-
mente informativo, hasta el momento actual, en el que puede utilizarse para realizar la mayor
parte de las gestiones tributarias, la asistencia en Internet ha ido creciendo, de forma similar a la
utilizacion de Internet por los ciudadanos.

Entrando en www.agenciatributaria.es, puede verse la distribucion de la informacion, distin-
guiendo entre ciudadanos, empresas y colaboradores sociales, los iconos que van recogiendo
las campanas, el apartado reservado a gestiones (sede electrénica) y, en general, todo el con-
tenido.

Es importante sefalar que las prestaciones de la pagina son accesibles a través de dispositivos
moviles (teléfonos, tablets), ya que se han desarrollado las necesarias adaptaciones que exigen
esos formatos.

2.6.1. Presentacion de declaraciones y gestiones accesorias

No vamos a insistir en que en la pagina web se pueden encontrar todos los modelos de declara-
cién, programas de ayuda, formularios para confeccionar declaraciones, informaciéon completa,
aplicaciones para el pago, etc.

El objetivo actual es lograr la autogestion tributaria a través de Internet; esto es, que todos los
contribuyentes que puedan, se relacionen con la Agencia Tributaria a través de Internet. De esta
forma, los servicios presenciales quedaran reducidos a los necesarios para atender a quienes por
razones de edad, complejidad o nivel de conocimientos, lo necesiten.

El principal problema de la autogestion tributaria es la identificacién de los contribuyentes.

Cuando se puso en marcha la pagina, se opto por un sistema de identificacion a través de la firma
digital, admitiéndose, en un primer momento, la obtenida a través de un proyecto (puntero en
esos momentos) de la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre. Con el transcurso de los afios, se han
ido desarrollando mas proyectos y hoy en dia, cualquier firma digital que cumple los estandares
técnicos establecidos es admisible. Para obtener una firma digital, aunque la solicitud se hace a
través de Internet, es obligatoria la personacién en una oficina de la Agencia Tributaria, para acre-
ditar que la persona que ha solicitado la firma es quien dice ser; esto es para autenticar la identidad
del peticionario. En el caso de personas juridicas es necesario que se persone el administrador o
persona que ostenta la representacién con los poderes notariales que asi lo acrediten.

Aunque el sistema ha ido creciendo, el sistema no ha tenido éxito. Segun la informacién de la Fa-
brica Nacional de Moneda y Timbre, en mayo de 2013, hay 3.077.446 certificados validos emitidos
y utilizables. Y de los titulares de certificados, casi la mitad son personas juridicas. Ademas, en los
Documentos Nacionales de Identidad (que emite el Ministerio del Interior), desde hace algunos
anos se incorpora un chip con la firma digital. Estos documentos, para ser utilizados como medio
de identificacion ante la Agencia Tributaria, exigen disponer de dispositivos de lectura de tarjetas,
lo que ha limitado enormemente su utilizaciéon. Podemos afirmar que son muy pocos los contribu-
yentes que utilizan el DNI-e para realizar gestiones con la Agencia Tributaria.
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A la vista del escaso uso de la firma digital, y teniendo en cuenta el volumen de personas fisicas
potenciales usuarios de Internet, era necesario poner en funcionamiento algin medio de iden-
tificacion, diferente a la firma digital, para fomentar el uso de Internet.

En Renta 2010 se decidié admitir otra forma de identificacion: el nimero de referencia que se obtiene
a través del Servicio REN@. Ya se ha explicado en el correspondiente apartado cémo se obtiene.

El sistema ha sido un éxito. Mas de la mitad de las gestiones de Renta 2011 se han realizado a
través de Internet, con el nimero de referencia.

Ademas de con el nimero de referencia, una vez presentada la declaracién de la Renta, se ofre-
cen otros servicios, para los que la identificacion exige el importe que figura en una casilla de la
declaracion (dato que solamente puede conocer el declarante). Estos servicios, de gran deman-
da, son el servicio de cambio de domicilio, la consulta sobre el estado de la devolucion, el cam-
bio de cuenta corriente consignada para la devolucién y la obtencién de certificados tributarios.

Para los contribuyentes con firma digital (que desde hace unos aflos también estd incorporada
al Documento Nacional de Identidad), la oferta es mas amplia, ya que pueden realizar practica-
mente todas las gestiones a través de Internet.

Recientemente se ha ofrecido un sistema similar para la presentacion a través de Internet de las
declaraciones informativas de 2012, que se presentan en enero de 2013. El contribuyente tiene
que cumplimentar la declaracién con el programa de ayuda, envia unos datos y recibe un nimero
de referencia (también en un teléfono movil), con el que se identifica para presentar la declaracion.
Ha sido un sistema muy utilizado por los pequefos declarantes, que no presentaban declaracio-
nes por Internet por la complejidad de la obtencién del certificado. El interés en fomentar estas
formas de identificacion esta motivado por el proyecto de obligatoriedad de presentacién de de-
claraciones a través de Internet, que esta desarrollando la Agencia Tributaria y que provocara que,
en 2014, practicamente todas las declaraciones de las personas juridicas y de las personas fisicas
con actividades econdmicas deban presentarse a través de Internet.

2.6.2. Notificacion electrénica obligatoria

Los procesos de revision de declaraciones generan un elevado volumen de documentos, que
para cumplir con la normativa, deben ser fehacientemente notificados a los contribuyentes para
que tengan validez. Hasta 2011, el sistema normal era enviar los documentos por Correos, con
acuse de recibo. El acuse se recogia en la oficina de origen y se incorporaba al expediente, como
prueba de la notificacion.

En un sistema tan garantista como el espafiol, los costes de las notificaciones eran muy altos y
ademas se generaba una elevada litigiosidad, en general, basada en la no entrega de la docu-
mentacion a la persona con poder de representacion suficiente.

El 1 de enero de 2011 se implanté la notificacidn electrénica obligatoria, procedimiento estable-
cido legalmente que determina que ciertas personas fisicas y entidades estan obligadas a recibir
por medios electrénicos (Internet) las comunicaciones y notificaciones que se realicen por esta
via, entre otros organismos, por la Agencia Tributaria.
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Para los obligados a recibir comunicaciones y notificaciones electrénicas de la Agencia Tribu-
taria se crea de forma automatica (no necesitan darse de alta en el mismo) una Direccion
Electréonica Habilitada (DEH) cuya titularidad es del Ministerio de Hacienda y Administracio-
nes Publicas con adhesion de la Agencia Tributaria. El prestador del servicio es la entidad
“Correos y Telégrafos”.

Para acceder a la Direccion Electronica Habilitada (DEH), es necesario utilizar un certificado elec-
tronico (o DNI-g, si se trata de una persona fisica) o apoderar a un tercero para que lo haga en su
nombre. Al ser un sistema obligatorio, se comunicé por carta a los obligados a recibir comunica-
ciones y notificaciones electrénicas, su inclusion de oficio, asignandoles una DEH. En los supues-
tos de nuevas altas en el Censo de Obligados Tributarios la notificacién de la inclusién en el sis-
tema de DEH se podra realizar junto a la comunicacién de asignacion del NIF definitivo.

Se podrd acceder a las comunicaciones y notificaciones realizadas en la Direccion Electrénica
Habilitada (DEH) a través de la sede electronica del sitio web de la Agencia Tributaria, www.
agenciatributaria.es.

Tienen obligacién de recibir por medios electrénicos, comunicaciones y notificaciones, las per-
sonas y entidades que se relacionan a continuacion:

« Sociedades Andnimas y de Responsabilidad Limitada.

« Personas juridicas y entidades sin personalidad juridica que no tengan nacionalidad es-
panola.

- Establecimientos permanentes y sucursales de entidades no residentes.

« Uniones temporales de empresas.

« Agrupaciones de interés econémico, agrupaciones de interés econémico europeas, fon-
dos de pensiones, fondos de capital riesgo, fondos de inversiones, fondos de titulizacion
de activos, fondos de regularizacién del mercado hipotecario, fondos de titulizacion hipo-
tecaria y fondos de garantia de inversiones.

« Contribuyentes inscritos en el Registro de Grandes Empresas.

Aunque no estan obligados, pueden adherirse al sistema todos los contribuyentes que lo de-
seen. Senalar que una vez que se adhieren al sistema la totalidad de las comunicaciones de la
Agencia Tributaria irdn por esta via.

El funcionamiento de la NEO es muy sencillo. La Agencia Tributaria pone a disposicién del con-
tribuyente en su DEH el acto que se quiere notificar. En el momento en el que el contribuyente
accede a la DEH, y al contenido del acto notificado, se graba la notificacidn. Si el contribuyente
no accede, el acto se considera notificado por el transcurso del plazo de 10 dias naturales desde
su puesta a disposicion en dicha direccion electrénica.

El sistema de notificaciéon electrénica acredita la fecha y hora en que se produce la puesta a
disposicion del interesado del acto objeto de notificacion, que tendra lugar mediante la recep-
cién en la DEH asignada al destinatario del aviso de la puesta a disposicion de la notificacion.
Igualmente, el sistema acredita la fecha del acceso del destinatario al contenido del documento
notificado o en que la notificacién se consideré rechazada por haber transcurrido el plazo legal-
mente establecido.
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2.6.3. El expediente electronico

El expediente electrdnico es el conjunto formado por todos los documentos que constituyen un
expediente de un procedimiento.

El EE se gestiona por una aplicacién informética especifica, que se encuentra en las aplica-
ciones generales de la INTRANET de la AEAT, y solo puede tener acceso el interesado en el
tiempo y forma dispuestos por la normativa tributaria (derecho de acceso a archivos y regis-
tros administrativos, y derecho a la obtencién de copia de los documentos que figuren en el
expediente).

No debe confundirse con el expediente virtual o mis expedientes que constituye un servicio
prestado a los ciudadanos por la AEAT a través de su sede electronica (INTERNET), que les permi-
te disponer de una informacién actualizada del estado de tramitacién de sus expedientes, a la
vez que acceder a un tipo concreto de documentos relacionados con un expediente:

a) Declaraciones presentadas por via electronica.
b) Documentos presentados por registro electrénico.
¢) Documentos que consten notificados al interesado.

En consecuencia, el contenido del expediente virtual no tiene por qué coincidir con el del EE,
pudiendo darse con mucha frecuencia un contenido menor al del EE.

¢{Como se crea un expediente electrénico?

Existen dos vias alternativas para el alta de expedientes electrénicos de gestién tributaria:
Alta manual en la aplicacion de EE.

1. Alta manual en la aplicacion de EE. Es el alta establecida por defecto para aquellos procedi-
mientos en los que no se ha decidido que el alta se realice de manera automatizada.
2. Alta automatizada. Cuando se genera un procedimiento, directamente se crea el EE.

{Qué contiene el expediente electrénico?

Todos los documentos y antecedentes relevantes para el caso concreto. En particular, los ante-
cedentes que no se incorporan de manera automatica al EE. A continuacion se incorporan los
documentos generados por la aplicacion gestora del procedimiento (acuerdos de inicio, reque-
rimientos, propuestas, resoluciones...). Los justificantes de las notificaciones. Por regla general,
se incorporan automaticamente al EE los siguientes:

« Acuses de recibo “azules’, correspondientes a notificaciones emitidas a través del CIE para
su notificacion mediante el servicio de Correos.

- Certificacién de la publicacién en la sede electrénica del anuncio de citacion para notifica-
cién por comparecencia.

- Certificacidon de la notificacion en Direccion Electronica Habilitada (DEH).

« Recibo de la notificacién mediante comparecencia en sede electrdnica.
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Ademas, también se incorpora automaticamente al expediente electrénico toda la documenta-
cién presentada por el contribuyente a través del registro electrénico. Y se incorpora manual-
mente la documentacién aportada en mano o en papel. Informes propios o externos, requeri-
mientos a terceros y otra documentacién, también se incorpora.

Teniendo en cuenta que estamos en un manual, cuyo objeto es analizar la informacién y asistencia al
contribuyente, es preciso hacer una referencia al acceso del ciudadano al expediente electrénico.

El acceso del obligado tributario al expediente electrénico solo puede producirse de acuerdo
con lo dispuesto por la normativa tributaria, pudiendo distinguir a estos efectos los supuestos
expuestos a continuacion.

2.6.3.1. Procedimientos en tramitacion
Estando el procedimiento en tramitacién, el obligado tributario dispone de dos derechos que
deben ser atendidos:

Derecho a ser informado del estado de tramitacidn del procedimiento

Este derecho no va acompanado de un derecho de acceso al contenido completo del expedien-
te. En cualquier caso, y sin perjuicio de la informacion que se suministre al interesado directa-
mente por el personal tramitador del procedimiento, el expediente virtual (mis expedientes) es
una herramienta especificamente disenada para cumplir esta funcién, pudiendo acceder el obli-
gado tributario a la misma a través de la sede electronica de la AEAT.

Derecho a la puesta de manifiesto y derecho a obtener copia del expediente completo
El interesado dispone de este derecho Unicamente con ocasion del tramite de audiencia o de
alegaciones.

El cardcter masivo de las actuaciones que generalmente realizan los 6rganos de Gestion Tributa-
ria, combinado con la falta o la imposibilidad de automatizacién de algunos tramites, puede
provocar que no siempre el expediente electrénico se encuentre convenientemente formado.
Por ello, resulta aconsejable seguir exigiendo, de acuerdo con la normativa citada, que la puesta
de manifiesto y, en su caso, entrega de copia del expediente, se realicen con la presencia del
obligado tributario (o su representante) en las oficinas del érgano competente, evitando asi
puestas de manifiesto automaticas sin previa revision del expediente por parte del 6rgano ad-
ministrativo.

En el caso de que el obligado tributario ejerza tal derecho, se actuara como sigue:

1. Se informara verbalmente al interesado de que la entrega del expediente se realizara
preferentemente en formato electrénico, asi como de las dos opciones existentes para
ello:

- Entrega del EE en soporte (CD, DVD, pendrive). Se informara al interesado de que, ya que
la obtencion de la copia del expediente es a su costa, debe facilitar el soporte.

- Obtencién de copia mediante acceso a la sede electrénica de la AEAT. Se le informara de
que para ello es necesario utilizar un DNIe o un certificado de firma electrénica.
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Sin perjuicio de lo anterior, siempre que todos los documentos del EE sean representables
en papel, se informara también al interesado de la posibilidad de obtener copia del EE en
ese formato.

En relacion con esta cuestion, debemos tener en cuenta que el EE admite la incorporacion
de documentos electrénicos no representables directamente en papel (por ejemplo, ar-
chivos Excel, Access, archivos de audio o video...), por lo que en los casos en que en un EE
exista algun documento de este tipo, la entrega de copia del expediente solo sera posible
en formato electrénico.

2. Se creara una VISTA del expediente electrénico siguiendo los pasos recogidos previamen-
te en este documento (recordemos que es esencial que en el EE se encuentren todos los
documentos generados hasta la fecha en que se crea la VISTA y que, ademads, su ordena-
cién responda a un criterio l6gico).

En cualquiera de las modalidades de entrega el interesado recibird una copia de esa VISTA
y no del EE padre.

3. En funcion de la modalidad de entrega, se procedera como sigue:

- Entrega de copia en soporte: realizada la copia, se emitira el oficio de entrega de la mis-
ma, que debera ser firmado por el interesado y que, a su vez, se incorporard al EE.

« Puesta de manifiesto en la sede electrénica de la AEAT: esta modalidad supone la ela-
boracién de un documento de entrega en mano, con un CSV (cédigo seguro de verifica-
cién), que permite la consulta del expediente a través de la sede electrénica. Finalizado
el periodo de tramite de audiencia o de alegaciones, se deshabilita el acceso.

- Entrega de copia en papel: la entrega de copia en papel se realizard imprimiendo cada
uno de los documentos incorporados al expediente. La entrega del expediente se docu-
mentard en diligencia, en la que, ademas del contenido establecido por la normativa
tributaria, se haran constar, al menos, las siguientes circunstancias:

- Que al tratarse de un expediente electrénico se ha ofrecido al obligado tributario la
posibilidad de obtener una copia del mismo en formato electrénico.

- Que el obligado tributario ha rehusado la posibilidad anterior y ha solicitado la entre-
ga de una copia en papel.

- Que el obligado tributario recibe una copia en papel del expediente electrénico con re-
ferencia xxxxxxxxxx (se hara constar la referencia que aparece en el indice de la VISTA).

4. Si no fuese posible la entrega del expediente en el mismo momento en que se efectua la so-
licitud, se extenderd una diligencia en la que se sefalara el dia en que el obligado tributario
podra acudir a la oficina del 6rgano competente para recoger la copia del expediente y se le
informard de que el cbmputo del plazo para formular alegaciones se suspende hasta ese dia.

2.6.3.2. Procedimientos concluidos

Los obligados tributarios que hayan sido parte en un procedimiento concluido tienen derecho
a acceder y a obtener copia de los documentos que forman parte del expediente (Derecho de
acceso a archivos y registros administrativos, articulos 99.5 de la LGT y 94 del RGAT).
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El ejercicio de este derecho se instrumentara de manera andloga a lo expuesto para la obtencion
de copia del expediente en el tramite de audiencia o de alegaciones, si bien en este caso si se
podra optar por emitir via CIE el documento de puesta de manifiesto en sede electrénica.

2.6.4. Las redes sociales

La extension de las redes sociales propicio, recientemente, un debate interno sobre la conve-
niencia de que la Agencia Tributaria las utilice.

Por una parte, se considera imprescindible que una organizacién moderna tenga presencia en
ellas, por cuanto su capacidad de difusion es ilimitada. Por otra, se considera peligroso abrir
nuevos canales, si no contamos con la certeza de poder atenderlos de forma adecuada.

La materia tributaria tiene la peculiaridad de generar muchisima demanda, por lo que cualquier
via que permita enviar consultas, quejas, sugerencias, etc., se puede saturar si no se atiende ra-
pidamente.

Entre los motivos a favor, prima el hecho de que muchas Administraciones cuentan con presen-
cia en Facebook y Twitter, y su experiencia es positiva, ya que sirven perfectamente para difundir
mensajes.

Entre los argumentos en contra, sobre todo preocupa el anonimato con el que se actua en estas
redes, la falta de control de lo que se puede llegar a recibir y, sobre todo, la necesidad de incre-
mentar la dotacién de personal para atender adecuadamente a los usuarios.

Con estas premisas la decision fue posponer la utilizacién de las redes como medio de comuni-
cacion con los contribuyentes. Existe una cuenta en Twitter, soportada por el Departamento de

Informatica Tributaria, que se utiliza para remitir informacion técnica, exclusivamente.

El canal YouTube si se ha aprovechado para difundir los videos explicativos de la Agencia
Tributaria, dada su gran difusion. Los datos de utilizacion son excelentes.
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3. El cumplimiento voluntario como principal objetivo
de la organizacion. Mecanismos utilizados para el fomento
del cumplimiento voluntario. Estrategias de la Administracion
para influir en el comportamiento del contribuyente. Técnicas
de medicion de los Servicios de Informacion y Asistencia

3.1. Introduccion

Hemos visto en los dos temas anteriores los Servicios de Informacién y Asistencia que la Agencia
Tributaria ofrece a los contribuyentes espafoles. Ya dijimos en la introduccion al manual, que
ambos se enmarcan entre los mecanismos para favorecer el cumplimiento voluntario, impres-
cindible para la aplicacién general del sistema tributario.

Este tema lo vamos a dedicar, en primer lugar, a conocer otras técnicas de fomento del cum-
plimiento voluntario y las estrategias para influir en el comportamiento del contribuyente.
Todo ello con el objetivo de que cumpla sus obligaciones. Por una parte hay que ofrecer ser-
vicios, pero por otra, tenemos que convencer a los contribuyentes de que hay que cumplir de
forma voluntaria con las obligaciones tributarias. De ahi la diferenciaciéon entre medios para
fomentar y estrategias para convencer.

El Ultimo apartado del tema se dedica a la medicion de los servicios. Es importante prestar servi-
cios, pero también es importante conocer su grado de utilizacién y de utilidad y el coste que supo-
nen para poder tomar decisiones sobre su organizacion, que mejoren su eficacia y eficiencia.

3.2. Mecanismos de fomento del cuamplimiento voluntario. Estrategias para influir
en el comportamiento del contribuyente

Partiendo de que existen diferentes tipos de contribuyentes, el fomento del cumplimiento vo-
luntario se aborda diferenciando entre ciudadanos, empresas y colaboradores sociales.

Cada uno de estos grupos merece una atencion “a medida’, aunque el objetivo sea exactamente
el mismo: reducir al minimo el fraude.

3.2.1. Ciudadanos

Es el grupo mas influenciable porque soporta directamente la carga (econémica y formal), deriva-
da de la condicién de contribuyente y recibe los buenos o malos servicios publicos que se finan-
cian con sus impuestos. Ademas es el mas numeroso, por lo que su control es el mas costoso. De
ahi que la Agencia Tributaria aborde el fomento del cumplimiento voluntario como un compromi-
so doble: con los ciudadanos, para cumplir con su Ley de creacién, y como compromiso interno de
la propia Administracion, que debe conseguir sus objetivos con el minimo coste posible.

Estamos hablando de eficacia y de eficiencia. Eficaz es la Administracién que consigue sus obje-
tivos. Eficiente es la que los consigue, con el minimo coste posible. La Agencia Tributaria se diri-
ge alos ciudadanos presumiendo de ser una Administracion eficaz y eficiente. El ciudadano que
percibe esas dos caracteristicas, estd mas predispuesto a cumplir con sus obligaciones.
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;{Cémo se transmiten al publico la eficacia y la eficiencia?: fundamentalmente, mediante accio-
nes de comunicacién y reduciendo costes de cumplimiento.

Periddicamente se hacen publicos los resultados de recaudacion tributaria, diferenciando entre
recaudacion voluntaria y recaudacion con origen en deteccién del fraude. Puede parecer contra-
producente, pero es importante que los ciudadanos perciban que la Administracién funciona y
que consigue sus objetivos. Puntualmente, cada vez que comienza una campana de la Renta, se
ofrecen datos de servicios disponibles, medios ofrecidos, previsiones de utilizacion, que preten-
den dar a conocer, en definitiva, que la Agencia Tributaria se gasta una parte minima del dinero de
los ciudadanos directamente en ellos. Segun va transcurriendo la campana, se van ofreciendo
datos parciales, comunicando las devoluciones, los ingresos, las declaraciones presentadas, etc.
Este seguimiento genera en el ciudadano una impresiéon muy favorable ya que percibe que es el
destinatario de una informacién que le concierne y esa impresién favorece el sentimiento de per-
tenencia al grupo y, consecuentemente, la conciencia del deber de participacion en los objetivos
comunes. Hay otras muchas actuaciones que generan también sensacion de eficacia, como la co-
municacion del descubrimiento de tramas de fraude, de lavado de dinero o de contrabando, que
aunque no son actuaciones de gestién tributaria refuerzan la imagen de una Agencia Tributaria
eficaz.

No obstante, las acciones de comunicacion no son suficientes para convencer al ciudadano de
que cumpla con sus obligaciones. Si el contribuyente se enfrenta a una obligacion demasiado
compleja, puede tener la tentacién de huir y no cumplirla, aunque se le ofrezcan servicios de
ayuda. Para evitar esta reaccién, es imprescindible la simplificacion, en sus dos vertientes, nor-
mativa y formal.

Por lo que se refiere a la simplificacion normativa, aunque es un objetivo irrenunciable, lamen-
tablemente en los Ultimos anos la realidad ha sido totalmente contraria. La normativa, en vez de
ser mas sencilla, se ha complicado. Si comparamos la declaracién de la Renta del afio 1991 con
la de 2012, llegaremos a la conclusién de que es mucho mas compleja la de ahora que la de hace
20 anos.Y esta complejidad abarca no solamente la liquidacién, sino también la terminologia, ya
que se han introducido términos que no utiliza la mayoria de los ciudadanos. Por lo que se refie-
re a la liquidacidn, antes se calculaba una cuota, se restaban las deducciones y retenciones y se
obtenia el resultado. Ahora hay que aplicar dos tarifas (una estatal y otra autonémica) a dos ba-
ses distintas, la general y la del ahorro, con lo que se obtienen cuatro cuotas, a las que hay que
restar sus correspondientes deducciones —estatales y autonémicas—. Por lo que se refiere a la
terminologia, han aparecido conceptos como reducciones, minimos, vinculacion de hijos y des-
cendientes, y similares, que no son comprensibles en general.

Esta complejidad no se puede erradicar desde la Agencia Tributaria, por lo que el objetivo tiene
que ser evitar que el ciudadano se enfrente con ella: no obligdndole a conocer, a calcular, a leer
o arellenar modelos de declaracién que no comprende.Y para ello es para lo que contamos con
servicios de ayuda (sobre todo el borrador), de obtencidn gratuita, que mitigan en gran medida
la complejidad y que no son sino medios para la simplificacion formal.

Para la gran mayoria de los ciudadanos, la condicion de obligados por el Impuesto sobre la Ren-

ta se resuelve confirmando el borrador. No tienen que hacer mas que obtener el nimero de re-
ferencia, revisar los datos (que estan en un lenguaje claro y comprensible) y confirmarlo. Aqui
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encontramos aplicacion practica del principio de eficacia en la Agencia Tributaria: se consiguen
las declaraciones correctas de la mayoria de los ciudadanos.

Por lo que se refiere a la eficiencia, ademas de ofrecer los servicios con el minimo coste, hay da-
tos como el numero de empleados por habitante, el coste unitario por gestion o la colaboracion
de entidades en la gestion de los tributos (siempre sin contraprestacion), que transmiten al ciu-
dadano la idea de que la Agencia Tributaria logra sus objetivos con unos recursos minimos.

Ademas de la eficacia y la eficiencia, hay un factor que no se ha tenido en cuenta hasta ahora 'y
que genera un importante efecto positivo en los contribuyentes, la equidad.

Para un ciudadano, cumplir con sus obligaciones de forma sencilla y barata es tan importan-
te como que todos los que le rodean también lo hagan. Esta generalizacién de la carga tri-
butaria se logra extendiendo los servicios, advirtiendo de los peligros del no cumplimiento
(elevadas sanciones) y generando, como acabamos de ver, una mayoritaria conciencia de
buena gestién de la Administracion. A todo ello hay que afadir el requisito de que el siste-
ma tributario sea equitativo. Se define equidad como igualdad de &nimo/justicia natural,
por oposicion a la letra de la ley positiva. Aplicado al sistema tributario, es equitativo el sis-
tema que exige a cada uno segun su capacidad. La percepcién de equidad se obtiene difun-
diendo aquellos aspectos de la normativa que agravan la carga para los que tienen mayor
capacidad y la disminuyen para los que tienen menos capacidad. Y todo ello, con indepen-
dencia de que el sistema tributario sea o no justo o equitativo, porque estos conceptos son,
fundamentalmente, subjetivos.

Por ejemplo, la normativa especial aplicable a personas con discapacidad, las reducciones impo-
sitivas por edad, de mayores o de menores, las desgravaciones por donativos a instituciones de
caridad, por familia numerosa, etc., se perciben siempre como equitativas. Por otra parte, las
regularizaciones voluntarias, los regimenes especiales o las deducciones por inversiones suelen
percibirse como no equitativas. Cualquiera de estas medidas deben comunicarse de tal forma
que se limite el efecto pernicioso que generan, por considerarse no equitativas.

3.2.2. Empresas

La mayoria de las empresas (incluyendo a las personas fisicas con actividades econdmicas)
cuentan con asesores o gestores que asumen las obligaciones formales, tanto fiscales como de
Seguridad Social. Esto elimina en gran manera la percepcién de complejidad, puesto que para
los responsables los modelos de declaracién o la terminologia no son un problema: pagan para
que alguien lo resuelva.

Esto no supone que no se pueda fomentar el cumplimiento voluntario. Lo que ocurre es que en
el caso de las empresas, hay muchas mas posibilidades de fraude que en el caso de los ciudada-
nos (cuyas rentas del trabajo estdn sujetas a retenciones) por lo que el objetivo no es tanto fo-
mentar el cumplimiento voluntario, sino desincentivar el incumplimiento voluntario. ;Cémo?
Sobre todo siendo eficaz en las tareas de control y recaudacién, dedicando medios a la divulga-
cién de obligaciones formales (charlas, cartas, mensajes en Internet), involucrando a las asocia-
cionesy organizaciones empresariales en los objetivos, modernizando y haciendo accesibles los
servicios a través de sistemas tecnolégicamente avanzados, dotando de medios (y publicitan-
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dolos) suficientes las unidades de control, adaptando a cada tipo de empresa los modelos de
declaracién (no es lo mismo un empresario individual que una gran empresa), escuchando sus
aportaciones (en foros especializados), etc.

También hay que tener en cuenta que la normativa fiscal de las entidades esta muy relacionada
con la normativa contable. Favorece el cumplimiento voluntario cualquier acciéon tendente a
simplificar la llevanza de la contabilidad y la emisidn de facturas o albaranes. En este sentido, la
facturacion electrénica ha supuesto un notable avance.

Por ultimo, medidas como la notificacion electrénica obligatoria y el registro electrénico tam-
bién han supuesto un avance al eliminar el riesgo de incumplimiento que se produce por el
trasiego de papeles, que pueden extraviarse, olvidarse o no quedar bien registrados.

3.2.3. Colaboradores sociales

La figura del colaborador social tiene una extraordinaria importancia en relacién con el cumpli-
miento voluntario. Lejos del asesor experto en planificacion fiscal agresiva, el colaborador social
es una figura cercana, que actua ante la Administracién en nombre de su cliente, pero sin asumir
responsabilidades tributarias por sus gestiones.

La colaboracioén social se desarrollé, sobre todo, desde la puesta en marcha de la pagina web.
Los colegios profesionales, asociaciones y otras organizaciones, pueden adherirse al sistema de
colaboracién social, permitiendo a sus miembros o asociados, que solamente tienen que identi-
ficarse ante la Agencia Tributaria, actuar en nombre de terceros. No hay que confundir el colabo-
rador social con el representante, que actua para casos concretos y con un mandato limitado. El
colaborador social es una figura mas general, ya que su principal cometido es presentar declara-
ciones en nombre de terceros. Y no necesita autorizacion para cada una de ellas.

Con los colaboradores sociales la Agencia Tributaria mantiene unas excelentes y cercanas rela-
ciones, protagonizadas por las oficinas territoriales. Cualquier novedad tributaria o modelo se
pone en su conocimiento para informe y asesoramiento. De esta forma se consigue que mayo-
ritariamente cumplan (y, por tanto, hagan cumplir a sus clientes), con sus obligaciones.

Las relaciones entre colaboradores sociales y Administracion se caracterizan por la confianza y
la accesibilidad. Los colaboradores tienen un canal de comunicacién directo con las oficinas
(aunque no existe en Espaia la ventanilla Unica especial para ellos), y al ser un colectivo peque-
Ao, pueden ser citados para conferencias, reuniones, jornadas, etc., que se aprovechan para dar
a conocer resultados, lineas de actuacion o novedades.

Una vez vistas las peculiaridades de los tres grandes grupos que se relacionan con la Agencia
Tributaria, vamos a resumir brevemente, agrupadas segun sus objetivos concretos, las estrate-
gias generales para influir en el comportamiento del contribuyente:

a) Estrategias para aumentar las oportunidades de cumplir voluntariamente

- Fomentar el conocimiento de los servicios por los usuarios (ciudadanos, empresas y cola-
boradores).
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« Prestar servicios de informacién y asistencia de calidad (ciudadanos, empresas y colabora-
dores).

+ Reducir los costes del cumplimiento fiscal en tiempo, esfuerzo y dinero (ciudadanos, em-
presas y colaboradores).

« Simplificar los tramites (ciudadanos).

« Proporcionar acceso facil, sencillo y seguro en Internet (ciudadanos, empresas y colabora-
dores).

« Comunicacién con el ciudadano en lenguaje comprensible (ciudadanos).

« Aplicacién generalizada y equitativa del sistema tributario (ciudadanos y empresas)

- Utilizacién de diferentes canales de comunicacion con cada sector (ciudadanos, empresas
y colaboradores).

+ Transparencia en la gestion. Profesionalidad. Escuchar a los colaboradores sociales.

b) Estrategias para influir en la conducta personal y social

- Campanas de comunicacién sobre conciencia fiscal.

» Campanas de comunicacion sobre fraude: sanciones y repercusiones en la economia nacional.

«+ Educacion infantil.

- Fomento de la implicacién social. Aumentar la colaboracién social. Nuevo foro de ase-
sores.

c) Estrategias para fomentar la confianza en una Administracion justa

- Direccion de la Agencia Tributaria basada en objetivos alcanzables, ofreciendo informa-
cién sobre resultados conseguidos y difundiendo memorias, estadisticas y publicaciones.

+ Respeto y empatia, en todo caso, con el ciudadano.

« Escucha del ciudadano, fomentando su participacion a través de buzones de sugerencias.

« Acciones especificas para determinados contribuyentes (foro de grandes empresas).

3.4. Medicion de los Servicios de Informacion y Asistencia

El ofrecimiento de Servicios de Informacién y Asistencia es muy caro. En términos absolutos, los
recursos que consumen estos servicios son muy elevados, lo que hace necesario justificar cada
céntimo gastado, aunque tenemos la certeza de que cualquier cantidad que se destine a infor-
macion y asistencia redunda en ingresos tributarios. Para justificar los gastos, es necesario medir,
conocer la utilizacion y las condiciones de calidad de esos servicios. Para ello, utilizamos funda-
mentalmente estadisticas de uso extraidas de nuestras aplicaciones informaticas, informacion
del Programa ATENEO, encuestas, informacion del Defensor del Contribuyente y resultados de
buscadores comerciales.

3.4.1. Informacion de las aplicaciones informadticas

Mediante aplicaciones informéticas especificas se va acumulando, ordenando y ofreciendo el
grado de utilizacion de cada uno de los servicios.

La utilizacién de los programas de ayuda se mide con los infos (registros de declaraciones), que
recogen la forma de elaboracién de las declaraciones. Por ejemplo, existe un info de declaraciones
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de la Renta que recoge como se han confeccionado las presentadas en cada ano. Los infos reco-
gen también la forma de presentacion: papel, Internet, entidades financieras, etc.

La utilizacion de la cita previa también se mide con una aplicacién especifica, que nos da los
datos con la desagregacion o agregacion que deseemos.

La utilizacién de la pagina web, para realizar gestiones, por ejemplo, obtener certificados, tam-
bién queda registrada en las aplicaciones que subyacen.

En general, contamos con medidores de utilizacion de todos los servicios de ayuda. Esta medi-
cién, obviamente, es cuantitativa, no cualitativa.

3.4.2. Programa ATENEO

El Programa ATENEO, de reciente implantacion general (1 de enero de 2013), es un programa
con tres utilidades:

« Gestion de colas en oficinas (compatible con la cita previa).
« Estd conectado a las bases de datos internas.
« Registra informacion para su posterior analisis y aprovechamiento.

Un ciudadano que entra en una oficina de la Agencia Tributaria puede solicitar informacion,
presentar un recurso, atender un requerimiento, confeccionar una declaracién censal, solicitar
un aplazamiento o cualquier otro tramite. Salvo en campaia de Renta, en la que la cita previa es
obligatoria, actualmente para la mayoria de las gestiones no se exige cita previa (aunque si exis-
te de forma optativa). Para ser atendido, el ciudadano tiene que acercarse al kiosco de autoser-
vicio y elegir la gestion para la que ha acudido. Obtendra un resguardo, esperara en un lugar
adecuado Yy sera llamado al mostrador correspondiente, a través de una pantalla. Si el ciudadano
tiene cita, tendra que introducir su DNI o NIE y el sistema, de forma automatica, le asigna al ser-
vicio para el que pidié la cita.

Cada oficina organiza la apariencia de su kiosco, segun sus medios, y respetando las normas
generales. Cuando el ciudadano es llamado, al funcionario le aparece en su pantalla un didlogo
para que cumplimente la gestién a realizar. Si es un tramite formal, con el DNI del ciudadano se
accede directamente a la aplicacidn especifica. Si es una gestién que no requiere identificacion
(informacion, impresos), se toma nota de la misma.

Todo el trafico de personas de las oficinas queda registrado. Y la aplicacién también registra los
tiempos de espera, los tiempos de atencion, quién ha atendido al ciudadano, qué gestiones se
han realizado, etc.

Es una informacion valiosisima, por una parte para ordenar la atencién a los contribuyentes, que
no hacen colas innecesarias. Por otra, para ordenar los recursos materiales y humanos de las
oficinas, lo que puede hacerse en funcién de las cargas de trabajo soportadas. Ademas, el siste-
ma permite detectar carencias en la atencion, servicios infra o supradotados, productividad de
los funcionarios, etc.
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3.4.3. Encuestas

Periddicamente se realizan encuestas para medir la satisfaccion de los ciudadanos con nuestros
servicios. Teniendo en cuenta que estamos ante unas obligaciones que, en general, suponen el
pago de cantidades, las encuestas se disefian con el propésito de testar nuestra atencion, por lo
que se pregunta, segun las campanas, sobre cada servicio.

Se hacen encuestas personales (Barometro del Instituto de Estudios Fiscales), telefonicas (en las
plataformas) y a través de Internet. Toda la informacién que se obtiene se analiza, de forma que
pueda tenerse en cuenta para los siguientes servicios a prestas.

3.4.4. Informacion del Defensor del Contribuyente

El Defensor del Contribuyente es un 6rgano independiente, que recibe quejas y sugerencias de
los ciudadanos. Al tramitarlas, puede decidir que se contesten por el departamento u oficina
responsable o solicitar informe para contestar él mismo.

También puede elevar propuestas a la Direccion de la Agencia Tributaria.

El Defensor del Contribuyente elabora cada afio un informe, del que parte importante esta de-
dicado a los Servicios de Informacién y Asistencia. Estos servicios de la Agencia Tributaria, dado
que son los mas utilizados, son también los que mas quejas provocan. El informe anual recoge
las quejas y sugerencias recibidas y formula recomendaciones para la mejora de los servicios.
Del informe de cada afio se extraen propuestas de mejora de los servicios (no siempre es posible
llevarlas a la practica).

3.4.5. Resultados de buscadores comerciales

Cada vez que un ciudadano entra en la pagina www.agenciatributaria.es, se registran sus acce-
sos: se graba donde ha entrado y si su gestion ha sido o no exitosa (tramite finalizado), si accede
a gestiones.

Ademas, cada vez que desde un programa de ayuda se contacta con el servicio de ayuda on line,
se pregunta al usuario si ha encontrado lo que buscaba, y si la respuesta es negativa se ofrece un
area de texto libre para que explique su problema. Esta informacién se agrupa periédicamente,
en los denominados informes de busquedas infructuosas y es muy util para mejorar sobre todo
el area de informacion.

Con la suma de ambas informaciones, se toman las decisiones oportunas sobre mantener, am-
pliar o retirar servicios, destacar apartados, completar datos, etc.
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4. Atencion telefonica

4.1. Introducciéon

La Agencia Tributaria, que recordamos que tiene que atender a los ciudadanos por mandato
legal, presta atencion telefénica a través de diversos nimeros y organizaciones. Hemos de reco-
nocer que la organizacién de los servicios telefénicos no es fruto de una planificacién integral de
los mismos, sino de la necesidad de dar respuesta puntual a las diferentes necesidades que han
ido surgiendo. De ahi que no tengamos un Unico nimero de acceso (como si tienen otras orga-
nizaciones), ni un Unico modelo de prestacion del servicio (coexisten empresas privadas con
centros propios) ni integracion entre los servicios.

Vamos a analizar la atencion telefénica que presta la Agencia Tributaria, centrandonos en la
atencién personal. También se prestan servicios a través de una Unidad de Reconocimiento de
Voz, automatica, sin soporte personal, gestionada por el Departamento de Informatica Tributa-
ria, a la que ya nos hemos referido en diferentes apartados.

Para poner un poco de orden en los servicios, vamos a distinguir, en primer lugar entre servicios
permanentes y estacionales (solamente se prestan en campaiia de Renta).

Servicios permanentes:

- Servicio Telefénico de Informacion Tributaria (901 33 55 33), servicio prestado a través de
una empresa externa.
« Centro de Atencion Telefénica (CAT), servicio prestado con medios propios.

Servicios estacionales:

« Servicio de cita previa para la confeccién de declaraciones de Renta, servicio prestado a
través de una empresa externa.

- Oficina Telefénica de Atencion al Contribuyente, servicio prestado con el refuerzo de una
empresa externa.

Los servicios permanentes se prestan a lo largo del aio, aunque se refuerzan durante la campa-
fa de la Renta, por el aumento de la demanda. Los estacionales, Unicamente durante el plazo
que dura la correspondiente campana. Veamos cada uno de ellos.

4.2. Servicio Telefonico de Informacion Tributaria

En el aflo 1992, primero de funcionamiento de la Agencia Tributaria, se detecté como uno de los
grandes problemas de la campana de la Renta era el de atender la demanda de informacién tribu-
taria, que en la mayoria de los casos era de caracter basico. Asi, atender preguntas tan sencillas
como plazos, modelos, direcciones o cédigos, ocupaba la mayor parte del tiempo de servicio de los
funcionarios, siendo materialmente imposible atender adecuadamente las cuestiones complejas.

Entre las soluciones que se plantearon, aprovechando el desarrollo de la Red Telefénica Inteli-
gente, se decidié ofrecer un servicio de informacion a través del teléfono. No disponiendo de
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personal ni de medios materiales (centralitas, terminales, etc.), para prestarlo, se acudié a la con-
tratacion administrativa en la modalidad de prestacion de servicios, de acuerdo con la ley espa-
fola de contratos publicos. El sistema exige convocatoria en el Boletin Oficial del Estado y en el
de la Unidn Europea, publicacion de los criterios de valoraciéon y de las condiciones de presta-
cién del servicio, propuesta de adjudicacion por Mesa de Contratacién General, y publicacion,
nuevamente en el BOE de la adjudicacién.

El 2 de mayo de 1993 comenzé a prestarse el servicio, tras un proceso de formacién y seleccién
de personal, dirigido por los responsables de informacion del Impuesto sobre la Renta de las
Personas Fisicas. Debido al elevado porcentaje de universitarios que habia (y hay) en Espana, la
empresa adjudicataria selecciond licenciados en Derecho y/o Econdémicas, que recibieron for-
macion (un curso de 50 horas) en el Impuesto sobre la Renta y pasaron un examen. El servicio
funcioné de forma muy satisfactoria, por lo que se decidié repetir la experiencia en el afio si-
guiente. En 1994, finalizada la campaiia de la Renta, se decidi6 aprovechar la experiencia adqui-
rida por el personal, seleccionar los mejores, y mantener el servicio de informacion a lo largo de
todo el afio. Para atender la demanda, ya no estacional, se imparti6 formacion a los operadores
(en diferentes grupos), de los grandes impuestos: Sociedades, Impuesto sobre el Valor Adadido
e Impuesto sobre Actividades Econémicas. Con esta formacion, desde octubre de 1994, el servi-
Cio se presta con caracter permanente.

Lo que inicialmente fue un servicio de informacion basica, se fue transformando, con el tiempo,
en un servicio de informacion (sin el caracter de basico), puesto que los operadores fueron es-
pecializdndose en la misma medida en la que los contribuyentes iban demandando mas y mas
informacion.

Aio tras afo se fueron incorporando materias; primero se cre6 un grupo de Impuesto sobre
Declaracion Censal, luego otro sobre Programas Informaticos, y asi, poco a poco se llega a la si-
tuacién actual, en la que practicamente se puede obtener informacién de cualquier impuesto
de competencia de la Agencia Tributaria, incluidos los impuestos especiales y los que gestiona
el Departamento de Aduanas.

El proceso de contratacidn sigue siendo anual, estableciéndose una clausula por la que la em-
presa adjudicataria, cada afo, esta obligada a ofertar los puestos de trabajo a los operadores
que ya estan incorporados al servicio. De lo contrario seria imposible mantener el nivel de cali-
dad de la informacion.

Fundamental en el buen funcionamiento de este servicio es el apoyo que se recibe desde los
servicios centrales.

4.2.1. ;Cémo funciona?

Las llamadas se reciben en un teléfono que reparte el trafico entre las diferentes plataformas,
teniendo en cuenta el idioma que puede elegir el contribuyente (de entre las lenguas cooficia-
les), discriminando segun el origen de la llamada. De esta forma, una llamada procedente de
Valencia, se pasa al grupo que puede atender en valenciano. A continuacion, un sistema auto-
matico de mensajeria ofrece los diferentes grupos disponibles, para que el contribuyente elija:
Renta, Sociedades, IVA, IAE- CENSOS, Impuestos Especiales, etc.
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La llamada, una vez que el contribuyente ha seleccionado el tema, se pasa al operador, que la
atiende. Si no conoce la respuesta, se actua igual que en los servicios de informacion: se toma
nota y se consulta en los Servicios Centrales.

Hay que sefalar que las personas que atienden este servicio son personal externo, por lo que
pueden acceder, Unicamente, al Programa INFORMA, en igualdad de condiciones que los usua-
rios normales, pero no hacer preguntas.

Para llevar a cabo su tarea es fundamental la actualizacion. Diariamente se revisan las noveda-
des, se transmiten a la empresa adjudicataria (que tiene un responsable del servicio, inico enla-
ce con la Agencia Tributaria) y se solventan las preguntas recibidas con anterioridad. Periédica-
mente se organizan cursos de reciclaje.

4.2.2. Problemas del servicio

« Es un servicio caro. Se atienden muchas llamadas y esta bien dimensionado. No seria mas
barato ofrecerlo con nuestros medios propios y, sin duda, es mas barato que atender perso-
nalmente, pero en situaciones de crisis, resulta dificil defender, ante determinados estamen-
tos, la dotacidn presupuestaria suficiente. Para limitar el coste, se optd por un teléfono de
coste compartido, en el que la mitad del coste de comunicacion la paga el contribuyente y
la otra mitad la Agencia Tributaria. Durante algunos afos el servicio fue gratuito, pero la
avalancha de llamadas era tal que se opté por racionalizar el consumo con un minimo coste.

« Rigidez legislativa. La normativa espaiola de contratacion administrativa es muy rigida y
garantista. Cada aino hay que convocar el concurso (Unicamente se admiten prérrogas de
un ano, y sin modificacién de precio ni de condiciones), lo que complica la gestion. Tam-
bién es muy rigida la normativa de prestacion de servicios, lo que ultimamente ha gene-
rado litigiosidad (operadores telefénicos que han recurrido a la justicia ordinaria, para
obtener la condicién de personal de la Administracién, alegando que prestan servicios
administrativos bajo direccién administrativa).

- El servicio requiere un elevado nivel de seguimiento y de dedicacién, pero no cuenta con
los incentivos normales de un servicio publico, por lo que los problemas de personal son
frecuentes y las altas y bajas son continuas. Esto genera formacién permanente.

- Solamente atiende las llamadas que se hacen al nimero especifico, por lo que no resuelve
la informacion telefénica de las oficinas, actualmente desatendida.

En relacion con los datos numéricos, se encuentran en la presentacion especifica.

4.3. Centro de Atencion Telefonica

Al desarrollar el borrador de la declaracién, hicimos referencia al Programa PRODER, destinado
a calcular las devoluciones de la renta de los contribuyentes no obligados a presentar declara-
cién. El mismo afo en el que se instauré —por imposicion legal— ese procedimiento, se creé el
Centro de Atencién Telefénica de la Agencia Tributaria, que nacié como oficina de gestion tele-

fénica de las solicitudes de devolucion de esos contribuyentes.

El centro se dotd con personal propio de la Agencia Tributaria, se adquirieron las centralitas,
mobiliario, equipo técnico necesario y se inaugurd en 2000.
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Inicialmente el centro Unicamente gestionaba las solicitudes de devolucién de los no declaran-
tes y por eso funcionaba durante los meses de esa campafia (marzo, abril, mayo y junio). Mas
adelante, se constato la conveniencia de aprovechar los medios para otros tramites, hasta llegar
a la situacién actual en la que, sobre todo, atiende:

« Cambio de domicilio fiscal.

«+ Deduccion por maternidad: informacion, grabacion de modelos y comunicacién de varia-
ciones.

+ Recaudacién: informacién deudas incluidas en notificaciones de embargo, cita previa, so-
licitud de aplazamientos y fraccionamientos de deudas de menor cuantia (18.000) y en
ejecutiva.

-« Pago de deudas.

- Cita previa centralizada.

« En campana de Renta: informacién y gestiones del borrador (modificacién y confirma-
cion).

4.3.1. ;Cémo funciona?

Aligual que el teléfono de informacién, el acceso es a través de un nimero de coste compartido.
Como especialidad, las llamadas se graban, para poder tener constancia de su contenido. De
esta forma, cualquier litigio que se plantee puede ser resuelto. Las conversaciones grabadas es-
tén a disposicion de los gestores, mediante una aplicacion especifica en la base de datos.

El centro no tiene sucursales, por lo que todas las llamadas del territorio nacional se reciben en la
sede de Madrid, donde se cuenta con grupos especializados para atender en los idiomas cooficia-
les. Cuando el contribuyente llama, se le ofrece el listado de servicios disponibles. Una vez que ha
seleccionado el que le interesa, se pasa la llamada al operador capacitado para atenderle.

El personal que atiende el servicio es propio, por lo que tiene acceso a las aplicaciones de la
Agencia Tributaria, al Programa INFORMA y a cuantas herramientas de trabajo sean necesarias.

4.3.2. Problemas del servicio

El principal es el personal: el horario de un centro como este no puede ser el mismo que el de
una oficina de atencién presencial. Esto, y la rigidez normativa, obligan a contratar al personal
para determinados turnos, que no pueden modificarse cuando la demanda sube o baja. Ade-
mas, en comparacion con otros funcionarios, los que prestan servicio en el centro, no estan pri-
mados, lo que teniendo en cuenta la penosidad del trabajo de atencién telefénica, origina con-
tinuas altas y bajas. Esto dificulta la planificacion de actuaciones y el sequimiento.

Ademas, las demandas de los contribuyentes van cambiando, de forma muy rapida. De ahi que en
diferentes épocas el trabajo sea escaso, lo que exige ir ampliando el &mbito de actuacion, asu-
miendo compromisos a veces no justificados, por la necesidad de dotar de contenido al centro.

La tecnologia es otro problema: este tipo de centro depende totalmente del drea de tecnologia.

Si no se recibe un buen soporte, y si no se dispone de los medios mas modernos y de la tecno-
logia mas adecuada, no se puede atender adecuadamente al contribuyente. El hecho de que el
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centro dependa de una Oficina de Gestidn Tributaria, y la tecnologia, de Informatica Tributaria,
exige mucha coordinacion.

4.4. Centros de Atencion Telefonica estacionales

Los dos a los que vamos a hacer referencia se contratan mediante concurso publico, con dura-
cién anual y la posibilidad de prérroga anual (sin modificacion de condiciones).

Para reservar cita para confeccionar las declaraciones en las oficinas de la Agencia Tributaria, se
utiliza, ademas de Internet y de la Unidad de Reconocimiento de Voz, un servicio contratado a
través de una empresa externa, que atiende personalmente y reserva las citas. Es un servicio
estacional, que se presta en menos de dos meses y por eso cualquier posibilidad de ser prestado
con medios propios es remota. El procedimiento de contratacion es el normal, de los servicios
publicos y, por lo que se refiere al personal, al tener por finalidad una tarea tan simple como la
reserva de cita (lugar, dia y hora), no se exigen especiales cualificaciones. No obstante lo ante-
rior, es un servicio de elevada complejidad técnica (se trabaja sobre una aplicacién propia, me-
diante acceso remoto desde las plataformas telefénicas al servidor de la Agencia Tributaria) y
con mucha demanda. El primer afio en el que se establecid, 1994, soluciond el problema de las
colas para la confeccién de declaraciones. En los ultimos afios, la coexistencia con la cita a través
de Internet, supone una dismimucién en la demanda telefénica. Es posible que en los proximos
anos, el servicio se transforme en un servicio accesorio, desapareciendo como servicio indepen-
diente. El acceso, como el de todos los servicios, es a través de un nimero de coste compartido.

El ultimo centro de atencion estacional es la denominada Oficina Telefénica de Atencion al Con-
tribuyente, que atiende la demanda de modificacién y confirmacién del borrador de la declara-
cién, durante los meses que dura la campana de la Renta. En este centro, al igual que ocurre en
el CAT, las llamadas se graban, puesto que se estan realizando gestiones que pueden tener re-
percusiones econdmicas para el contribuyente. La tecnologia de grabacion, el acceso a las apli-
caciones y todo el soporte de las comunicaciones se incluye en el concurso publico.
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5. Lineas estratégicas de futuro: retos y soluciones
en via de analisis

Si miramos hacia atras, vemos cémo en la Agencia Tributaria hemos evolucionado desde una
Administracion llena de papel, con interminables colas de contribuyentes ante las ventanillas,
hasta una Administraciéon ordenada, con expedientes virtuales, con pocos contribuyentes pre-
senciales y con un elevado grado de automatizacién de los procesos.

Este desarrollo ha sido posible, como ya se ha indicado, por el desarrollo de las nuevas tecno-
logias, que han permitido el auge de las gestiones “a distancia” Para la mayoria de los contri-
buyentes, la gestion de sus impuestos se ha simplificado enormemente. Pero esta simplifica-
cién de cargas no ha sido reflejo de la simplificacion legislativa. Todo lo contrario: cada vez hay
mas impuestos y mas obligaciones. Cada aio es mas facil declarar pero cada afno hay que
presentar mas declaraciones. Vamos simplificando cargas formales, pero imponiendo mas y
mas.

De ahi que, en materia de informacion y asistencia, sigamos teniendo los mismos retos que
cuando se cred la Agencia Tributaria: simplificacion de las obligaciones tributarias, ahorro de
costes de cumplimentacién y fomento del cumplimiento voluntario.

{Cual seria el escenario futuro deseable?: contribuyentes sin obligaciones formales y oficinas sin
contribuyentes. Esta seria la situacion ideal: que los contribuyentes paguen impuestos, pero no
tengan que hacer nada, y que las oficinas, aprovechando la tecnologia, solamente tengan que
intervenir en las actuaciones que requieran atencion presencial. Asi, gran parte de los efectivos
se podrian dedicar a tareas de comprobacién y control.

En orden a lograr esos objetivos, se estan desarrollando, ahora mismo, diversos proyectos, que
estaran operativos para el 1 de enero de 2014, destacando la generalizacion de la presentacion
de declaraciones por Internet, sin firma electrénica avanzada (PIN 24 horas) y la cita previa gene-
ral y obligatoria. También estd en fase de estudio la posible apertura de un buzén de consultas
(Proyecto SINTRA) y la integracién de los servicios telefénicos en un tnico nimero.

5.1. Generalizacion de la presentacion de declaraciones por Internet. PIN 24 horas

Se estd tramitando actualmente, una Orden Ministerial que va a recoger el procedimiento de
presentacion de todas las declaraciones en las que debe estar identificado el contribuyente con
NIF, con el objetivo de que todas se presenten a través de medios electrénicos, sobre todo de
Internet. Ya hicimos referencia a los problemas de la firma electrénica avanzada (certificado) y a
su poca utilizacion. Para salvar este escollo se ha disefiado un sistema de firma electrénica no
avanzada, denominado PIN 24 horas que funcionara de la siguiente forma: el contribuyente
debera acceder a un enlace especial en la sede electrénica de la pagina web de la Agencia Tribu-
taria y darse de alta en un “registro”. Para ello se le formulardn una serie de preguntas cuya res-
puesta solo puede conocer él mismoy se le pedira un nimero de teléfono mévil. Una vez regis-
trado se obtiene el derecho a recibir un mensaje con un PIN que podrd utilizar para presentar
cualquier declaracién durante 24 horas. El PIN puede utilizarse para presentar una o varias de-
claraciones en ese mismo periodo.Y cada vez que se necesite uno, solamente hay que solicitarlo,
y se recibe en el teléfono movil.

58



Manual de Servicios de Informacién y Asistencia al contribuyente

La obligacién de presentar todas las declaraciones por medios electrénicos, se corresponde, por
parte de la Agencia Tributaria, con el compromiso de ofrecer programas de ayuda (bien como
aplicacion independiente o bien como servicios web) para todas las declaraciones.

El registro, para la posterior obtencién del PIN, también podra hacerse en las oficinas, presencial-
mente. Una Unica visita sera suficiente.

Ya hemos indicado que se esta tramitando la Orden Ministerial, por lo que en estos momentos,
no podemos hablar de realidades sino de propuestas. Hasta que no finalice la tramitacion, no
podremos conocer, finalmente, cdmo queda.

5.2. Cita previa obligatoria para todos los tramites

La cita previa se ofrece, hasta la fecha, con caracter obligatorio, solamente en campana de Renta,
para confeccionar declaraciones en las oficinas de la Agencia Tributaria. El proyecto ahora mis-
mo en marcha prevé extenderla a todas las gestiones y trdmites, mediante una oferta que no
consuma recursos, Internet y teléfono automatico.

La propuesta parte del trabajo de sistematizacion de servicios que se realizé para la puesta en
funcionamiento del sistema de gestién ATENEO (al que hemos hecho referencia). Dado que ya
estan identificados y denominados todos los servicios igual en todas las oficinas, podemos
avanzar organizando los puestos de atencién para su gestion automatica. En unos meses empe-
zaremos con una prueba piloto y en enero de 2014, segun los resultados que se obtengan, se
podria implantar.

Sefnalar que no estamos pensando en permitir que el contribuyente que acuda sin cita no sea
atendido. Lo que pretendemos es que el contribuyente acuda con cita y sea atendido en tiempo
y forma.Y que el que va sin cita, sea atendido, siempre que haya disponibilidad.

Estos dos son proyectos en marcha. Hay otros, en fase de “idea’, que no podemos dejar de men-
cionar, porque puede que sean proyectos en un futuro muy préximo. Algunos de estos proyec-
tos son reales, fruto de la reflexion interna. Otros son ideas propias o ajenas, pero sin reflejo en
la programacion, por lo que se enumeran a titulo de ejemplo.

5.3. Buzén de consultas de informacion tributaria (Proyecto SINTRA)

Consiste en ofrecer el correo electrénico como medio para plantear cuestiones tributarias.
El receptor del correo seria un grupo de especialistas de las oficinas territoriales, que se
haria cargo de la respuesta, con el compromiso de contestar en un plazo muy breve. Se hizo
una prueba piloto de la que resulté la necesidad de contar con una dotacion suficiente de
medios para garantizar la atencion y la integridad de las respuestas enviadas. Esto es, un
sistema que impida que el contribuyente manipule la respuesta recibida para aprovecharse
de alguna forma no adecuada del caracter vinculante limitado de las respuestas. Todavia no
hemos resuelto estos problemas, pero es evidente que tenemos que abrir esta posibilidad
cuanto antes.
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5.4. Integracion en un inico namero de todos los servicios telefonicos

Es una propuesta ya analizada, que seria deseable, y que no obstante, plantea problemas de
dificil solucién, por la coexistencia de servicios prestados por medios propios y ajenos y por las
complejidades técnicas necesarias.

La rigidez de la contrataciéon administrativa y laboral es el escollo fundamental que tendremos
que resolver, puesto que el compendio de nimeros y cada uno con su horario no beneficia en
absoluto la prestacion optimizada de los servicios.

Las siguientes propuestas son solamente ideas, pero probablemente alguna de ellas se lleve a la
practica en los proximos afnos.

5.5. Creacion de una delegacion virtual

Para muchos contribuyentes y, sobre todo, para los no residentes, la existencia de oficinas abier-
tas al publico resulta innecesaria, puesto que nunca van a acudir a ellas, bien porque no pueden
(van a otras) o bien porque no lo necesitan. En la Administracion, parece un principio inalterable
que cada contribuyente esté adscrito a una oficina, en general, segin su domicilio.

Una delegacidn virtual, con contribuyentes adscritos voluntariamente, mediante una manifes-
tacion de voluntad sencilla, aligeraria la carga de las oficinas. El sistema debe ser absolutamente
automatico, tanto en comunicaciones como en resolucion de gestiones, lo que requiere un gru-
po suficiente de personas para atenderla. La contraprestacion por ser contribuyente de la dele-
gacion virtual tiene que ser, necesariamente, ahorrar tiempo y la atencién personalizada. Una
especie de gestor virtual de cabecera, al que dirigirse para resolver cualquier incidencia, en cual-
quier diay hora y con la garantia de que su respuesta es la respuesta de la Administracion.

5.6. Declaracién informativa unica

Ahora mismo existen mas de 20 declaraciones informativas que pueden estar obligados a pre-
sentar determinados contribuyentes. A excepcion de las especificas de las entidades financieras,
podriamos disefar una Unica declaracién informativa, con diferente contenido (por claves) para
recoger toda la informacién que ahora mismo se reparte entre varias. Por ejemplo: los arrenda-
tarios de locales de negocio practican una retencién a cuenta y soportan IVA. Por el hecho de
retener, el arrendador presenta un modelo con los datos anuales de la renta y de la retencion.
Por ser empresario, ademas, presenta un modelo 347, de operaciones con terceros, en el que
repite los mismos datos (con algun detalle, facilmente incorporable). Pero, ademas, puede que
esté obligado a la presentacion mensual de sus libros registros (que ya recogen, otra vez, la
misma informacién de las declaraciones). Es un ejemplo, quiza anecdoético, pero significativo. Es
imprescindible reducir el nimero de declaraciones.

5.7. Ampliacion de la atencion en oficinas para determinados contribuyentes
En algun apartado de esta unidad, hemos hecho referencia a la necesidad de eliminar el incum-
plimiento involuntario, que es el que protagoniza el contribuyente que no cumple porque no

sabe o no puede cumplir con sus obligaciones. En el caso espaiol, esta situacion es frecuente
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entre los no residentes que vienen a residir temporadas a Espaia (en general, jubilados de la
Unioén Europea). Estos contribuyentes tienen dificultades idiomaticas y practicas para presentar
sus declaraciones (no conocen la obligacion, ni el idioma, ni tienen cuentas corrientes abiertas
en Espaia para los pagos, ni Internet en sus casas, en general). Para ellos, podria ofrecerse en las
oficinas de las delegaciones en las que hay mas poblacion transeunte no residente, un servicio
completo de cumplimentacidn, presentacién y pago de las declaraciones.

5.8. Gestor de cabecera para colaboradores sociales

Los gestores y asesores que actian ante las oficinas representando a pequefnos y medianos
empresarios y profesionales necesitan un cauce directo de contacto. Sus problemas no son de
un unico contribuyente y aunque reciben una atencién especial, no tiene, a dia de hoy, un inter-
locutor cualificado. La idea seria asignar a cada colaborador social, a uno o varios funcionarios
cualificados, al que pudieran acceder por teléfono o por correo electrénico, con el compromiso
de ser atendido de forma prioritaria y rdpida. Esto evitaria muchas consultas aisladas.

5.9. Futuro de la campaia de la Renta

En relacion con la campaia de la Renta, la primera propuesta hacia el futuro es reducir su dura-
cién a un mes. Ahora mismo dura tres meses. Durante estos meses, la practica totalidad de los
efectivos de las oficinas estan dedicados a la campana, no pudiendo atender adecuadamente
las tareas de control y comprobacién. Reduciendo la campana al minimo, se podran atender de
forma mucho mas eficiente. Para reducir la campafia es imprescindible reducir el nimero de
contribuyentes que tenemos que atender. ;Cdmo? Hay varias posibilidades:

- Eliminar la actual separacion entre borrador y declaraciéon, generando una especie de bo-
rrador, para todos los contribuyentes, que pueda completarse con cualquier tipo de renta
0 ganancia, sin necesidad de “fabricar” una declaracion distinta. Esta propuesta consiste
en ofrecer una “predeclaracion’, confirmable si es correcta, o modificable si no lo es, obte-
niendo cada contribuyente facilmente su declaracion. Por ejemplo, para afiadir un arren-
damiento, ahora mismo hay que confeccionar una declaracién, no sirve el borrador. Esta
propuesta permitiria afadirlo a los datos comunicados.

« Eliminar la obligacién de presentar declaracion para muchos contribuyentes, actualmente
obligados por tener pequenas pérdidas o transmisiones de bienes. Deberiamos modificar
la ley para excluirlos de esta obligacién.

« Mejorar nuestras comunicaciones. Se ha detectado que en muchas ocasiones es la falta de
comprension de los documentos lo que motiva que el contribuyente acuda a una oficina.

« Par terminar, indicar que cualquier idea que redunde en la mejora de los servicios publicos
al contribuyente es merecedora de ser analizada y valorada.
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Este manual se ha elaborado, especificamente, para servir de ayuda a los participan-
tes en la Visita de intercambio de experiencia entre Administraciones Tributarias en
Servicios de Informacion y Asistencia al Contribuyente, que se celebré en Madrid,
entre el 24 y el 28 de junio de 2013.

Pretende ofrecer una vision honesta de la experiencia espafola en informacion y
asistencia en los ultimos veinte aios (los que ha cumplido recientemente la Agencia
Tributaria), con especial atencion a las ventajas y a los inconvenientes de los dife-
rentes proyectos, de forma que pueda ser Util para quienes vayan a asumir la puesta
en marcha de experiencias similares. En el ultimo tema se recogen los proyectos en
los que actualmente se estd trabajando y otros, que son solamente ideas, pero que
puede que en un futuro se conviertan en servicios de informacion y asistencia.

El tema 1 esta dedicado a la informacién tributaria; se analiza cémo debe abordarse
la informacién tributaria, quién la ofrece, cémo y, sobre todo, con qué medios se
cuenta para ello.

El tema 2 se centra en los servicios de ayuda, con especial atencion a los que se pres-
tan a los contribuyentes del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas.

El tema 3 analiza el fomento del cumplimiento voluntario, objetivo fundamental de
la informacion y la asistencia.

El tema 4 es un monogréfico sobre los Centros de Atencion Telefénica. Se ha deci-
dido dedicarles un tema aparte (aunque se hace referencia a ellos tanto al hablar de
informacion como de asistencia), porque la mayoria de los participantes en el en-
cuentro para el que se ha elaborado especificamente este manual han manifestado
su interés especial por la organizacién y seguimiento de estos centros.

Y, finalmente, el tema 5 pretende recoger los Ultimos proyectos; las tendencias ac-
tuales en materia de informacion y asistencia que giran, sobre todo, en torno a las
nuevas tecnologias. Se recogen asimismo los proyectos en marcha y las ideas que
estan surgiendo en relacién con la simplificacion de las obligaciones tributarias, el
ahorro de costes de cumplimentacién y el fomento del cumplimiento voluntario.
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