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RESUMEN

El objeto de este trabajo es analizar criticamente el nuevo modelo de asistencia al con-
tribuyente, de caracter no presencial, puesto en marcha por la Agencia Estatal de la
Administracién Tributaria (AEAT), a través de las Administraciones de Asistencia Di-
gital Integral (ADI). En dicha tarea, examinaremos como ha incidido la creacién de las
ADI en la estructura y organizaciéon de la AEAT, sus notas caracteristicas, asi como las
ventajas e inconvenientes que plantean. Todo ello al objeto de verificar si este nuevo
modelo de asistencia contribuye a mejorar la eficacia y eficiencia de la Administracion
Tributaria, potencia el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias y, en de-
finitiva, si favorece, en todo caso, y no deteriora el derecho a ser informado y asistido por
la Administracién tributaria.

Palabras clave: informacion, asistencia, Administracion tributaria, digitalizacién.

(*) Trabajo realizado al amparo del Proyecto de investigacién PID2021-126795NB-100 “Desa-
fios de una Administracion tributaria mas eficaz: digitalizacién inclusiva, compliance y mejoras en
seguridad juridica” financiado por la Agencia Estatal de Investigacién del Ministerio de Ciencia
e Innovacién, Convocatoria 2021 de “Ayudas a Proyectos de Generacién de Conocimientos” del
Programa Estatal para Impulsar la Investigacién Cientifico-Técnica y su Transferencia (Investi-
gadora Principal: Prof.” Dr.* D.* M. A. Guervés Maillo). Miembro del GIR “TRIBUTUM: Estudios
Financieros y Tributarios de la USAL” (Investigador Principal: Prof. Dr. D. J. M. Lago Montero).
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INTEGRAL DIGITAL ASSISTANCE
ADMINISTRATIONS IN THE AEAT

Isabel Gil Rodriguez

ABSTRACT

The purpose of this study is to critically the new model of non-face-to-face taxpayer
assistance implemented by the State Tax Administration Agency (AEAT) through the
Integral Digital Assistance Administrations (ADI). In this task, we will examine how
the creation of the ADIs has affected the structure and organisation of the AEAT, their
characteristics, as well as the advantages and disadvantages they offer. The aim of all
this is to verify whether this new assistance model contributes to improving the effecti-
veness and efficiency of the Tax Administration, encourages voluntary compliance with
tax obligations and, in short, whether it favours, in any case, and does not undermine
the right to be informed and assisted by the Tax Administration.

Keywords: information, assistance, tax Administration, digitalisation.
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1. INTRODUCCION. LA CREACION Y CONSOLIDACION DE LAS
ADMINISTRACIONES DE ASISTENCIA DIGITAL INTEGRAL (ADI)

La realizacion de tramites fiscales y el cumplimiento de las distintas y muy variadas
obligaciones tributarias requieren cada vez mas exigencias a los posibles sujetos pasivos
de la potestad de imposicién (1). Actualmente, no solo deben conocer el ordenamien-
to tributario y saber interpretarlo, —tarea esta nada sencilla en un sistema tributario
cambiante, cuya complejidad aumenta dia a dia—, sino que también deben contar con la
habilidad electrdénica suficiente para interactuar con la Administracién Tributaria y es-
tar al dia de sus constantes avances tecnoldégicos (2). Este conjunto de exigencias genera
incertidumbre en los contribuyentes, pone en peligro la seguridad juridica y hace mella
en su conciencia fiscal (3), obligando a la Administracién Tributaria a intensificar los

(1) Sobre las distintas prestaciones que pueden ser exigidas a los administrados y las variadas
situaciones juridico-subjetivas en que se encuentran por razén de la aplicacién de los tributos, cfr.
Lago Montero (1998).

(2) Sobre el uso de las tecnologias informaéticas y telematicas en la Administracién Tributa-
ria, cfr. art. 96 LGT y arts. 82-86 Real Decreto 1065/2007, de 27 de julio, por el que se aprueba el
Reglamento General de las actuaciones y los procedimientos de gestion e inspeccién tributaria y
de desarrollo de las normas comunes de los procedimientos de aplicacién de los tributos (RGGIT).
Es ingente el nimero de autores que se ha ocupado de analizar las ventajas e inconvenientes que
plantea la Administracién Tributaria Electrénica. A titulo de ejemplo, Vid. Carbajo Vasco y Collosa
(2022); Delgado Garcia y Oliver Cuello (2005 y 2006); Oliver Cuello (2021); Rovira Ferrer (2014:
72-81); AA.VV. (dirs. Antén Antén y Bilbao Estrada, 2019); AA. VV. (dir. Serrano Antén, 2020 y
2021); AA.VV. (dirs. Hinojosa Torralvo, et al., 2022).

(3) En este sentido, cfr. Arias de la Vega y Rius Espluga (2014). Acerca de la cantidad de car-
gas asociadas al cumplimiento de las obligaciones tributarias, especialmente formales, y la dificul-
tad de hacer valer el derecho de los obligados tributarios a que las actuaciones de la Administra-
cién se efecttien en la forma que le resulte menos gravosa, arts. 3.2 y 34.1. k) LGT. Vid. Gonzalez
Aparicio, M. (2021: 19-44).

— 39—



ARTICULOS CIENTIFICOS / CRONICA TRIBUTARIA 190-2024

servicios de informacién y asistencia a los obligados tributarios, al objeto de que estos
puedan conocer sus derechos y cumplir con sus obligaciones de forma voluntaria (4). Los
servicios de informacién y asistencia tributaria constituyen, por tanto, una pieza clave
en el actual sistema de aplicacién de los tributos, que tiene que estar al alcance de cual-
quier ciudadano, sea experto o inexperto tributario, cuente o no con la suficiente marna
digital (5).

En este contexto, la Agencia Estatal de la Administracién Tributaria (AEAT) ha apos-
tado por un nuevo modelo de asistencia al contribuyente, la denominada “asistencia
digital integral”, que permita el uso conjunto de todos los canales (presencial, telefénico
y electrénico) para la prestacién de los servicios de informacién y asistencia. Su objetivo
es dar preferencia a los servicios telefénicos y electrénicos, aunque sin olvidar, como no
podia ser de otra manera, y al menos de momento, la necesaria atencién presencial en
las oficinas de la Agencia Tributaria. Con este nuevo modelo considera la AEAT que se
obtendran numerosas ventajas por cuanto no solo se fomentara el cumplimiento volun-
tario de las obligaciones tributarias, sino que también se ganara en eficacia y eficiencia.
En eficacia, gracias a la especializacion y al refuerzo de la unidad de criterio de la Admi-
nistracion y a la posibilidad de realizar los tramites fiscales de forma mas agil, evitando
desplazamientos presenciales a las oficinas. Y, en eficiencia, por cuanto permitira una
mejor asignacion de los recursos, materiales y humanos. Segtun revela el Plan Estratégico
de la AEAT 2020-2023, su intencién Gltima es superar el modelo de asistencia presencial
y evolucionar hacia un sistema digital mediante la puesta en marcha de algunos proyec-
tos «que avancen en la prestacién de informacion y asistencia de forma exclusivamente
telematica y/o telefénica» (6), objetivo este loable, a nuestro juicio, pero que debe ser
pausado, sin prisas, para no dejar en el camino a un amplio nimero de sujetos afectados
por la brecha digital, que no cuentan con el equipamiento adecuado, no estan conecta-
dos a internet y/o que no reinen las competencias digitales suficientes para interactuar
electréonicamente con la Administracion Tributaria (7). Quiza, por ello, la Adenda 2023 al
Plan Estratégico de la AEAT 2020-2023, no solo puntualiza que «la finalidad del modelo
es que la mayoria de los servicios se presten por todos los canales, de manera que sea
el ciudadano el que decida como quiere o necesita ser atendido, empatizando por tanto

(4) Como observan Delgado Garcia y Oliver Cuello (2005: 20) «ante el elevado grado de difi-
cultad del cumplimiento de las obligaciones materiales y formales que se imponen a los obliga-
dos tributarios por la normativa que, a su vez, es excesivamente cambiante y de dificil interpre-
tacion, se hace imprescindible que la Administracion les informe sobre sus derechos y deberes y
les ayude en el ejercicio y cumplimiento de los mismos».

(5) Como ha afirmado Ossandén Cerda (2020: 136-137), «el area estratégica mas importante
de las administraciones tributarias en la actualidad es el de apoyo y asistencia a los contribuyen-
tes. La gran mayoria de las personas busca cumplir con sus obligaciones tributarias de manera
correcta. Sin embargo, muchas veces ocurre que, por desconocimiento, falta de experiencia o error,
ello no ocurre. Conscientes de esta realidad, las autoridades fiscales modernas buscan hacerse
cargo de este problema mediante la asistencia y facilitacién del cumplimiento tributario a los con-
tribuyentes. Este enfoque es importante, porque la vasta mayoria de los ingresos tributarios se
obtiene precisamente por medio del pago voluntario de los impuestos, y una parte muy menor a
través de acciones de fiscalizacion tradicionales».

(6) Cfr. Plan estratégico AEAT 2020-2023: 72-73.

(7) En este sentido, Vid. nuestro trabajo Gil Rodriguez (2023a) y (2023b).
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con la situacién particular del contribuyente, facilitando y simplificando el acceso a los
servicios de la Agencia Tributaria», sino que, ademaés, da un paso atras en su objetivo
inicial e incluye, de forma acertada, a nuestro juicio, como uno de los instrumentos de
desarrollo de este nuevo modelo la «potenciaciéon y mejora de la atencién presencial a las
personas mayores o personas que puedan verse afectadas por la brecha digital» (8). Y es
que resulta que existe un gran numero de sujetos para los cuales las Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciéon (TIC) suponen un gran inconveniente en la realizacién de
los distintos tramites tributarios y requieren unos servicios de asistencia eficaces que,
légicamente, si no queremos volver al inicio del problema, no deben proporcionarse de
forma digital, sino personal, preferentemente de forma presencial (9).

Con base en las anteriores ideas, la Agencia Tributaria ha instrumentado distintas
actuaciones, entre las que destaca, como es sabido, la implantacién de un modelo de
asistencia a través de las denominadas Administraciones de Asistencia Digital Integral,
conocidas por su acrénimo ADI (10). Segun se deduce del Plan Estratégico de la AEAT
2020-2023, las ADI «se configuran como administraciones en las que la atencién y asis-
tencia al contribuyente se realiza exclusivamente por medios electronicos y telefénicos».
La AEAT habia observado que las oficinas presenciales planteaban algunas dificultades
e ineficacias administrativas que, a su parecer, podrian ser resueltas por las ADI. El
coste econémico que suponian algunas oficinas presenciales, unido a la disminucién del
personal de la Agencia tributaria —debida, en parte, a la alta tasa de jubilacion—, le lle-
van a buscar féormulas mas eficientes para prestar los servicios de informacién y asisten-
cia. Entiende asi que dichos servicios podrian ser prestados por las ADI, aprovechando
las instalaciones y los recursos humanos existentes. Pero no solo le interesa mejorar en
eficiencia. Su objetivo es mds ambicioso y también pretende ganar en eficacia, en cali-
dad del servicio. De este modo, entiende que el personal encargado de las ADI no podria
ser cualquiera, pues se habia de garantizar la prestaciéon de un servicio profesional y
de calidad. Por ello, considera adecuado estructurar el personal en dos niveles. Por un
lado, un nivel directivo, para marcar las directrices y criterios, actualizar los asistentes
virtuales, atender preguntas planteadas en los foros, asi como las dudas mas complejas,
trasladadas mediante correo electronico. Y, por otro, un nivel de atencién, para prestar
la atencion telefonica, contestar correos electrénicos y llevar a cabo una tarea de segui-
miento y control de las contestaciones realizadas mediante los asistentes (11).

(8) Cfr. Adenda 2023 al Plan Estratégico AEAT 2020-2023: 10. En este mismo sentido, vid.
Plan Anual de Control Tributario y Aduanero de 2023 (Resolucion de 6 de febrero de 2023, de la
Direccién General de la AEAT), en su apartado 1.

(9) Con mas detalle, hemos tratado sobre esta cuestién en Gil Rodriguez (2023b).

(10) Cfr. Plan estratégico AEAT 2020-2023: 72-83, que describe, en varios apartados, las distin-
tas actuaciones previstas en materia de asistencia al contribuyente: 1.- Nuevo modelo de asisten-
cia digital integral; 2.- SII: un ejemplo de asistencia integral; 3.- Creacién de las Administraciones
de asistencia Digital Integral; 4.- Campana de Renta; 5.- Otras actuaciones de asistencia.

(11) Sobre la creacién de las ADI, Vid. Plan estratégico AEAT 2020-2023: 72-83, que recoge al-
gunos datos de interés (ventajas, ubicacion, personal, servicios que prestaran, medios de identifi-
cacién electrénica admitidos, etc.), de los que daremos cuenta més adelante, sin perjuicio de lo ya
sefialado en el texto principal.
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También la reforma 3 del componente 27 del Plan de Recuperacién, Transformacion y
Resiliencia-2021, que lleva por titulo “Potenciacién de la asistencia al contribuyente”, si-
guiendo al Plan Estratégico de la AEAT 2020-2023, incluyd, como una de sus iniciativas,
la implantacién de un nuevo modelo de asistencia integral a través de las ADI. No solo
insiste en la idea de potenciar la asistencia al contribuyente por medios electrénicos y tele-
fonicos, sino que da un paso mas y concreta los servicios que serian prestados por las ADI.
En este sentido, adelantando ideas, y por cuanto a “servicios de informacion” se refiere,
su plan inicial era que estos servicios se ofrecieran en materia censal, IVA, notificaciones
tributarias y contestaciones por escrito, previendo, no obstante, una ampliacién progresiva
a otras materias en las que se pudieran implementar herramientas de asistencia digital.
Asimismo, también indicé los “servicios de asistencia” que serian prestados por las ADI,
concretando que la ayuda iria dirigida a arrendadores y emprendedores que iniciaran su
actividad, por cuanto a las declaraciones de IVA se refiere; a sujetos que tributaran en
moédulos, en declaraciones de IRPF e IVA; a contribuyentes que presentaran declaraciones
complementarias y rectificativas de IRPF, correspondientes a afios anteriores; a aquellos
que recibieran una notificacién tributaria; y a sujetos obligados a presentar declaraciones
simplificadas de importacién y devolucién de gaséleo agricola y profesional (12).

En esta misma linea, anteponiendo el uso de las nuevas tecnologias frente a los medios
tradicionales de asistencia, se han enfocado algunas de las Directrices generales de los
altimos planes anuales de control tributario y aduanero de la Agencia Tributaria. Asi, el
Plan Anual de Control Tributario y Aduanero de la Agencia Tributaria del afio 2020 ya
aludia a la idea de desarrollar un nuevo modelo de asistencia al contribuyente materiali-
zado en un conjunto de actuaciones, entre las que incluia la “creaciéon” de las ADI (13). De
igual modo, la AEAT, en las Directrices del Plan Anual de Control Tributario y Aduanero
para el afio 2021 anunciaba su pretensién de continuar e intensificar ese nuevo modelo
de asistencia al contribuyente, refiriéndose a la «“consolidacién” de las Administraciones
de Asistencia Digital Integral» y mencionando que se habia efectuado una “prueba piloto”
en el cuarto trimestre del 2020, para comenzar su funcionamiento en 2021 (14). En las
Directrices del Plan Anual de Control Tributario y Aduanero para el ano 2022 se insistia
en la idea de “la potenciacién de las Administraciones de asistencia Digital Integral” (15).
Y, maés recientemente, el Plan Anual de Control Tributario y Aduanero de 2023 (16), en
consonancia con la Adenda 2023 al Plan Estratégico de la AEAT 2020-2023, afiade que
las ADI prestaran asistencia digital no solo a los contribuyentes, sino también al personal
encargado de las labores de asistencia cuando la soliciten (17).

(12) Cfr. Componente 27, Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia, de 16 de junio de
2021: 170. Asimismo, vid. epigrafe 3.2.

(13) Resolucién de 21 de enero de 2020, de la Direccién General de la AEAT.

(14) Resolucién de 19 de enero de 2021, de la Direccién General de la AEAT.

(15) Resolucion de 26 de enero de 2022, de la Direccién General de la AEAT.

(16) Resolucién de 6 de febrero de 2023, de la Direccién General de la AEAT.

(17) Como senala la Adenda 2023 al Plan Estratégico de la AEAT 2020-2023, de 27 de febrero:
9, «para 2023 estd prevista la implantacién de un nuevo modelo de informacién y asistencia, que
integra todos los canales existentes mediante la vertebraciéon de una coordinacion entre los ser-
vicios de asistencia presenciales y telefénicos, diseminados por todo el territorio nacional, con las
Administraciones de Asistencia Digital Integral, que pasan a prestar no iinicamente asistencia di-
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El objeto de este trabajo es analizar criticamente este nuevo modelo de asistencia al contri-
buyente, de caracter no presencial, puesto en marcha por la AEAT, a través de las ADI (18).

2. LA CREACION DE LAS ADI: UN NUEVO MODELO DE ASISTENCIA Y UNA
NUEVA CATEGORIA DE ADMINISTRACION

Como acabamos de observar, de los ultimos planes anuales de control tributario y adua-
nero aprobados se deduce que la “creacion, consolidaciéon y potenciacion de las ADI” cons-
tituye uno de los ejes de actuacion de la AEAT en materia de informacion y asistencia al
contribuyente. Interesa precisar, no obstante, que la creacién de las ADI no solo supone un
nuevo modelo de asistencia al contribuyente, sino también una “nueva categoria de Admi-
nistracién”, aspecto este tltimo que ha obligado a modificar la estructura y organizacién de
la AEAT y a aprobar varias 6rdenes ministeriales (19), asi como diversas resoluciones de la
Agencia Tributaria, cuyo contenido intentaremos resumir en las paginas que siguen (20).

gital a los contribuyentes, sino también a los propios funcionarios en las labores de asistencia que
les demanden, manteniendo asi una permanente conexién con estos, y consiguiendo homogeneidad
en cuanto a protocolos de actuacion y criterios».

(18) La informacién y asistencia a los obligados tributarios, como es sabido, es una actividad
administrativa que se incluye en la genérica funcién administrativa de aplicaciéon de los tributos
(art. 83 LGT), para cuya realizacién goza de protagonismo la Administracién Tributaria electréni-
ca. En este sentido, sefiala el art. 85.2 LGT que «la Administracién deberd prestar a los obligados
tributarios la necesaria informacién y asistencia de sus derechos y obligaciones». En desarrollo de
este precepto, concreta el art. 62 RGGIT que «la Administracién tributaria promovera y facilitard a
los obligados tributarios el cumplimiento de sus obligaciones y el ejercicio de sus derechos, ponien-
do a su disposicién servicios de informacion y asistencia tributaria». De forma correlativa, el art.
34.1.a) LGT establece que constituye un derecho de los obligados tributarios, entre otros el «derecho
a ser informado y asistido por la Administracién tributaria sobre el ejercicio de sus derechos y el
cumplimiento de sus obligaciones tributarias». Para un examen de los instrumentos establecidos
para prestar los servicios de informacion y asistencia a los obligados tributarios, Vid. arts. 85-91
LGT y arts. 62-78 RGGIT y cfr. Calvo Vérgez (2011: 1-15) y (2012-2013: 63-106); Fabra Valls y
Orén Moratal (2013); Gil Rodriguez (2023a); Mantero Saenz (2004); Montero Dominguez (2001);
Rovira Ferrer (2011, 55-65).

(19) En este sentido, Vid. Orden HAC/1324/2020, de 30 de octubre, que modifica la Orden de
2 de junio de 1994, por la que se desarrolla la estructura de la AEAT; Orden PCM/3/2021, de 11
de enero, que modifica la Orden PRE/3581/2007, de 10 de diciembre, por la que se establecen los
departamentos de la AEAT y se les atribuyen funciones y competencias; Orden HFP/114/2022, de
22 de febrero, por la que se modifica la Orden de 2 de junio de 1994, ya citada.

(20) Se han aprobado hasta 7 Resoluciones de la Presidencia de la AEAT, todas de 13 de enero
de 2021: 1.- Resolucién que establece la estructura y organizacion territorial de la AEAT, derogando
la Resolucién actual hasta el momento (Resolucion de 21 de septiembre de 2004). 2.- Resolucion
que modifica la de 24 de marzo de 1992, sobre organizacién y atribucién de funciones a la Inspec-
cion de los tributos en el &mbito de la competencia del Departamento de Inspeccién Financiera y
Tributaria. 3.-Resolucién que modifica la de 22 de enero de 2013, sobre organizacién y atribucion
de competencias en el drea de recaudacion. 4.- Resolucién sobre organizacion y atribucién de fun-
ciones en el ambito de competencias del Departamento de Gestion Tributaria. 5.- Resolucién sobre
organizacién y atribucién de funciones en el Area de Aduanas e Impuestos Especiales. 6.- Resolucién
por la que se establece la estructura organica de la Delegacion Central de grandes Contribuyentes.
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2.1. Su incorporacién a la organizacién de la Agencia Tributaria

Las ADI forman parte, junto con otras actuaciones, del nuevo modelo de asistencia no
presencial implantado por la AEAT, de cuya coordinacién se ocupa el Servicio de Planifi-
caciéon de Relaciones Institucionales. (21). Suponen una nueva categoria de Administra-
cién, cuya puesta en marcha ha exigido modificar la organizacién de la Administracién
Tributaria, segin hemos indicado més arriba. Para mejorar en “eficacia” y en “calidad”
del servicio, cuentan con un “personal” estructurado en dos niveles, uno, de direccién y
otro, de atencién al contribuyente, tal y como habia anunciado el Plan Estratégico de la
AEAT 2020-2023. En este sentido, “funcionarios especializados” de la AEAT se encargan
de prestar servicios de informacion tributaria (general y especifica) y asistencia (en el
cumplimiento de las obligaciones tributarias y en la tramitaciéon de los procedimientos
tributarios) a través de distintos canales de comunicacién de caracter no presencial,
digitales y telefonicos (22), realizando sus tareas fundamentalmente en el ambito de
la gestién tributaria, como no podia ser de otra manera (23). No obstante, aunque este
nuevo modelo de asistencia da prioridad al uso de las nuevas tecnologias, ello no debe
impedir «que la atencién presencial de calidad siga estando presente en el dia a dia de las
oficinas de la AEAT, sobre todo con el fin de facilitar la relacién con la Administracién
a los colectivos de ciudadanos menos familiarizados con las tecnologias de la informa-
cién y comunicaciéon» (24). Vaya por delante, por ello, nuestra primera idea acerca de
las ADI. Estas pueden suponer un complemento y refuerzo en la prestaciéon de servicios

7.- Resolucién sobre organizacién y atribucién de funciones del drea de Informdtica Tributaria. A
las anteriores Resoluciones, hay que anadir otras posteriores que modifican algunos aspectos que
inciden en las ADI. Asi, la Resolucién de 28 de febrero de 2022, por la que se crea la Unidad Nacional
de Coordinacion de Asistencia Digital y el Comité Permanente de Informacién y Asistencia Digital
y se establecen sus normas de organizacién y funcionamiento; Resoluciones de 7 de abril de 2022 y
de 22 de mayo de 2023, por las que se modifica la primera de las resoluciones citadas mds arriba.

(21) La Orden HFP/114/2022, de 22 de febrero incorpora, entre las funciones atribuidas al Ser-
vicio de Planificacion de Relaciones Institucionales, la coordinacién de las funciones de informacion y
asistencia no presenciales prestadas por la AEAT. Atribucién fundamentada en el desarrollo que
ha adquirido el nuevo modelo de asistencia no presencial, materializado, como es sabido, a través
de distintas actuaciones (establecimiento de distintas herramientas de asistencia digital y servi-
cios de informacién a través de la Sede electrénica de la AEAT; creacion de las ADI; establecimien-
to del Centro de Atencién Telefénica de Recaudacién, REC@T).

(22) La Resolucion de 13 de enero de 2021, por la que se establece la estructura y organizacién
territorial de la AEAT, define las ADI, en el apartado III de su preambulo, como «plataformas diri-
gidas a prestar servicios de informacién y asistencia por medios electrénicos, mediante la utiliza-
cién de canales de comunicacién no presenciales». Se refiere a las ADI en el apartado I, V y anexo
III y, més concretamente, en su apartado Decimoquinto que lleva por titulo “Administraciones de
asistencia Digital Integral”, aclarando que tienen dicha consideracién las que se detallan en el
anexo III.

(23) Asi se deduce del contenido de la Resolucién de 13 de enero de 2021, sobre organizacién y
atribucién de funciones en el Ambito de competencias del Departamento de Gestiéon Tributaria de
la AEAT.

(24) Cfr. la Resolucién de 13 de enero de 2021, de la Presidencia de la AEAT, sobre organiza-
cién y atribucién de funciones en el A&mbito de competencias del Departamento de Gestién Tribu-
taria.
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de informacién y asistencia a los obligados tributarios pero, al menos de momento, no
creemos oportuno que se prescinda de los servicios de atencién presencial en las oficinas
de la Agencia Tributaria, insustituibles para aquellos sujetos que no tienen conexién a
internet y/o que carecen de las competencias digitales suficientes para interactuar con
la Administracidn, especialmente, personas de avanzada edad y/o residentes del ambito
rural (25).

Las ADI constituyen 6rganos territoriales de la AEAT que se integran en las corres-
pondientes Delegaciones Especiales, desarrollando sus funciones en todo el &mbito na-
cional (26). En este sentido, conviene aclarar que los Delegados Especiales de 1a AEAT se
encargan de dirigir e impulsar a las ADI «conforme a las directrices y criterios de actua-
cién establecidos por los Departamentos en el ambito de sus competencias de acuerdo
con las funciones ejercidas por la Unidad Nacional de Coordinacién de Asistencia Digi-
tal» (27). Por su parte, a los titulares de las ADI les corresponde «a) Dirigir y coordinar
la estructura organizativa y el personal que preste sus servicios en la Administracién
de asistencia Digital Integral. b) Constituir el cauce general de relacién con los érganos
de la Delegacién Especial, asi como con los distintos Departamentos en el ambito de sus
respectivas competencias. ¢) Procurar el adecuado mantenimiento de las instalaciones
y servicios de todo tipo de la Administracién de asistencia Digital Integral, impulsando
para ello las medidas necesarias en colaboracién con los érganos competentes en mate-
ria de administraciéon econémica» (28).

Para una mejor consecucién de sus funciones y con el objeto de promover y difundir
“criterios interpretativos homogéneos” de la AEAT se han creado algunos érganos es-
pecificos, de forma plausible, a nuestro juicio. Asi, la Unidad Central de Informacién y
Asistencia Digital, (que depende de la Subdireccién General de Informacion y Asistencia
del Departamento de Gestion Tributaria), la Unidad Nacional de Coordinacién de Asis-
tencia Digital y el Comité permanente de Informacion y Asistencia Digital.

La Subdirecciéon General de Informacion y Asistencia Tributaria es «responsable de di-
fundir los criterios interpretativos emitidos por los distintos érganos de la AEAT, con
la finalidad de homogeneizar, trasladar y dar seguridad juridica en el criterio interpre-
tativo a seguir en la aplicacién del sistema tributario estatal. Todo ello sin perjuicio de
las competencias interpretativas atribuidas a la Direccién General de Tributos y a los
6rganos de las Comunidades Auténomas» (29).

(25) Vid. Gil Rodriguez (2023b).

(26) Vid.la Orden HAC/1324/2020, de 30 de octubre, en su articulo Ginico, apartado 4 y la Reso-
lucién de 13 de enero de 2021, de la Presidencia de la AEAT, por la que se establece su estructura
y organizacién territorial, en sus apartados 1°y 2°.

(27) Sobre las competencias y funciones de los Delegados Especiales de la AEAT con relacion
a las ADI, cfr. apartado 5.1.d) Resolucion de 13 de enero de 2021, por la que se establece la es-
tructura y organizacion territorial de la AEAT, (redaccién por la Disp. Final 1.2 Resolucién 28 de
febrero de 2022).

(28) Cfr. el apartado 16°.1 Resolucién de 13 de enero de 2021, por la que se establece la estruc-
tura y organizacién territorial de la AEAT.

(29) Vid. Apartado 2°.3 y 5 Resolucién de 13 de enero de 2021 sobre organizacién y atribucién
de funciones en el &mbito de competencias del Departamento de Gestién Tributaria de la AEAT.
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En cuanto a la Unidad Central de Informacion y Asistencia Digital, integrada en
la Subdireccién General de Informacién y Asistencia Tributaria, como se ha indicado
ya, se encarga, por una parte, de disenar y mantener las herramientas de asistencia
digital al contribuyente, en colaboracién y coordinacién con el Departamento de In-
formatica Tributaria, y, por otra, de organizar y supervisar las tareas de informacién
y asistencia tributaria de caracter no presencial, realizadas por las ADI (30). Segun
informa la AEAT desde su sede electrénica, para realizar esta Gltima tarea, basa su
actuacion en «tres pilares: la formacién, la difusién de criterios y la auditoria de la
informacién escrita ofrecida por las ADI, en particular, de las contestaciones a las
solicitudes de informaciéon presentadas a través de la aplicacion INFORMA+» (31).
Y anade un dato de interés por cuanto destaca una de las ventajas que acarrea este
nuevo modelo de asistencia, la “unidad de criterio” en la prestacion de servicios de
informacién y asistencia. En este sentido, sefiala que «en el marco actual de digita-
lizacién, la Unidad Central de Informacién y Asistencia Digital se configura como
un instrumento para conseguir la unidad de criterio de los servicios de informacién
y asistencia tributaria, tanto de las oficinas tradicionales como de las nuevas ADI.
Esta labor, sin duda, ayudaré a reforzar la seguridad juridica, tan necesaria en el
ambito tributario» (32).

La Unidad Nacional de Coordinacion y Asistencia Digital, adscrita al Servicio de Plani-
ficacién y Relaciones Institucionales, realiza un amplio elenco de funciones en el ambito
de la informacién y asistencia no presenciales. Asi, elabora las lineas estratégicas; coor-
dina las actuaciones en las distintas areas funcionales, promoviendo la uniformidad en
las herramientas utilizadas y la homogeneidad de los sistemas de identificacién digital;
representa a nivel nacional al personal de las ADI; realiza una planificacién integrada
de las campanas de los distintos departamentos y de las tareas desarrolladas por las
ADI; coordina e impulsa las actuaciones de difusién y divulgacién de contenidos y nue-
vos desarrollos (33).

Por su parte, el Comité permanente de Informacion y Asistencia digital se encarga
de revisar y aprobar las lineas estratégicas previamente elaboradas por la Unidad
Nacional de Coordinacién de Asistencia Digital, asi como de asistir a este é6rgano en
su tarea de coordinacién de actuaciones; analiza si las propuestas emitidas por los
distintos departamentos en relacién con el diseno y la prestacion de los servicios de in-
formacién y asistencia no presenciales se ajustan a las lineas estratégicas aprobadas;
realiza un examen y evaluacién continua de las tareas de asistencia digital prestadas

(30) Cfr. la Resolucién de 13 de enero de 2021 sobre organizacién y atribucién de funciones en
el Ambito de competencias del Departamento de Gestion Tributaria, que, en su apartado primero,
concreta los “Organos de Gestién Tributaria” de la AEAT, incluyendo en el apartado 1.a), en la
esfera central y con relacion a todo el territorio nacional, a la Unidad Central de Informacion y Asis-
tencia Digital, cuyas funciones se detallan en el apartado cuarto (segiin redaccién por la Resolucién
de 28 de febrero de 2022).

(31) Sobre la aplicacion INFORMA+, cfr. epigrafe 3.2.

(32) Cfr. AEAT (2023a).

(33) Cfr. la Resolucion de 28 de febrero de 2022, que, en su apartado 1°, se refiere a la “Creacién
de la Unidad Nacional de Coordinacién de Asistencia Digital”, cuyas funciones se detallan en el
apartado 2° en el sentido sefialado en el texto principal.
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para integrarlas con las presenciales; promueve el impulso, disefio y mantenimiento
de las herramientas informAaticas; analiza y evalia los riesgos de funcionamiento de
los servicios de informacién y asistencia no presenciales, estableciendo medidas de
seguridad preventivas (34).

Asimismo, la AEAT ha dotado de competencias de apoyo a otros érganos especificos,
Dependencias Regionales de Gestiéon Tributaria (35) y Equipos y Grupos de Gestion
Tributaria (36), sobre cuyas funciones y competencias no creemos oportuno extender-
nos mas.

Recapitulando ideas, parece posible afirmar que, con la “especializacion de los fun-
cionarios” encargados de prestar los servicios de informacién y asistencia de caracter
no presencial, caracteristicos de las ADI, se ha ganado en “eficacia”, en cuanto a cali-
dad del servicio se refiere. Eficacia que también parece mejorar por el hecho de que se
hayan creado 6rganos especificos para favorecer la “unidad de criterio” en la aplica-
ciéon de la norma tributaria y su difusiéon, lo que puede coadyuvar, de forma positiva,
a nuestro juicio, a una mayor seguridad juridica y a una menor conflictividad. Sin
embargo, pese a las ventajas que parece proporcionar este nuevo modelo de asisten-
cia, no podemos concluir aun, de una manera rotunda, que, con la creaciéon de las ADI
se haya ganado en eficacia tanto como parece. Debemos seguir indagando pues, como
apunta Gonzéalez Aparicio, «parece evidente que una actuacién administrativa eficaz
sera aquella que no solo es menos gravosa para la propia Administracién, maximi-
zando el empleo de los recursos de que dispone, sino que también es menos costosa

(34) El Comité permanente de Informacion y Asistencia digital depende del Director general de
la AEAT y se integra por una presidencia (que recae en el titular de la Unidad Nacional de Coor-
dinacién y Asistencia Digital) asi como de varios vocales (los representantes de cada uno de los
departamentos; los administradores de las ADI; el titular de la Unidad Central de informacién y
asistencia digital del Departamento de Gestiéon Tributaria; un representante de los servicios re-
caudatorios de informacién y asistencia no presenciales designado por el departamento de gestién).
Vid. 1a Resolucién de 28 de febrero de 2022 y cfr. en el apartado 3, su creacién; en el apartado 4, su
composicién; y en los apartados 5y 6, sus funciones y funcionamiento.

(35) A las Dependencias Regionales de Gestién Tributaria, se refiere la Resolucién de 13 de enero
de 2021, por la que se establece la estructura y organizacion territorial de la AEAT, en su apartado
5°, enumerando en su punto 2, sus distintas funciones (ejecutivas, de planificacion y seleccién, de
coordinacién de la informacioén y asistencia tributaria, de técnica tributaria). Entre las funciones
ejecutivas incluye, entre otras, punto 2.1.a y b: «a) La informacién y asistencia al contribuyente y
la contestacién de las cuestiones que se presenten por escrito, en el marco de las funciones recogi-
das en este apartado, en los casos en que estas funciones no se realicen por la Unidad Central de
Informacién y Asistencia Digital o por las Administraciones de asistencia Digital Integral. b) El
apoyo a las Administraciones de asistencia Digital Integral, cuando asi se solicite por el Director
del Departamento de Gestion Tributaria y con la coordinacion de los correspondientes Delegados
Especiales».

(36) Cfr. el preambulo, apartado V, Resolucién de 13 de enero de 2021, por la que establece la
estructura y organizacion territorial de la AEAT y vid. el apartado 7° de la citada Resolucién, que
se refiere a los “Equipos y Grupos de Gestién Tributaria”, que seran creados cuando «se consideren
necesarios en la Oficina Nacional de Gestién Tributaria, en la Unidad Central de Informacién y
Asistencia Digital, en las distintas sedes de las Dependencias Regionales de Gestién Tributaria y
en las Administraciones de asistencia Digital Integral».
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para el administrado, en nuestro caso, el obligado tributario, suponiendo para este
las menores cargas posibles. Y es que la Administracién, como garante del interés
publico, no puede constrefir sus actuaciones a la consecucién de sus propios obje-
tivos, sin mayor consideracién de los intereses de los administrados, sino que debe
conjugar ambos prismas con la finalidad de conseguir un equilibrio en el que logre
sus finalidades con los menores costes para el contribuyente» (37). A nuestro juicio,
la eficacia que se pretende con la intervencion de las ADI, no se consigue exclusiva-
mente con la especializacién de sus funcionarios, el establecimiento de criterios ho-
mogéneos y la unidad de criterio. Y es que no solo se ha de progresar en calidad del
servicio, seguridad juridica y en una menor conflictividad. Es preciso también que se
produzca un equilibrio, una armonia y que, de la creaciéon de las ADI y su apuesta
por la prestacién de servicios de informacién y asistencia de caracter no presencial,
también resulten beneficiados todos los obligados tributarios, a los que se les debe
facilitar la realizacién de los correspondientes tramites fiscales. Todo ello, claro esta,
partiendo de una premisa previa, que no se puede pasar por alto, y es que la eficacia
que se pretende no se podra alcanzar en plenitud, mientras no se realice una previa
simplificacién de las figuras del sistema tributario, al cual le sobran piezas y le falta
operatividad en otras (38).

2.2. Su ambito de aplicacion nacional, con cuatro sedes (Valencia, Vigo, Madrid
y Granada)

Como deciamos mas arriba, las ADI desarrollan sus funciones en todo el Aambito na-
cional, tarea esta que realizan a través de cuatro sedes. El Informe de la AEAT sobre el
Proyecto de la Administracion Digital Integral recoge un calendario de implantacion de
estas Administraciones, precisando los servicios de informacién y asistencia que serian
prestados por cada sede (39). De él se deduce que la puesta en marcha de las ADI arran-
caria en octubre de 2020, con una primera oficina situada en Valencia, para prestar de-
terminados servicios de IVA y censos, de Aduanas e Impuestos Especiales e Inspeccion.
La segunda ADI se ubicaria en Vigo (para octubre de 2021) para complementar las ante-
riores tareas de informacién y asistencia y, ademads, prestar determinados servicios con
relacion al IRPF. La tercera ADI, creada en 2022, se situaria en Madrid-Getafe, al objeto
de reforzar los servicios anteriores. Y, finalmente, en 2023, se crearia la cuarta ADI, en
Andalucia, Granada, cuyo objeto seria prestar servicios relacionados con contribuyentes
no residentes. Como se puede observar, se pretende que presten un amplio catalogo de
servicios de informacién y asistencia, ampliamente demandados en las oficinas de aten-
cién presencial, los cuales quizé podran resultar fortalecidos, pero no suplidos, con este
nuevo modelo de asistencia.

(37) Cfr. Gonzalez Aparicio (2021: 26).

(38) Lago Montero (2013) y (2021) incide con fervor en la necesidad de simplificar el sistema
tributario.

(39) Cfr. AEAT (2022: 2).
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De este modo, en consonancia con dicho calendario, como prueba piloto, se estable-
ci6 la apertura de una primera oficina situada en Valencia (40), a la que, en un periodo
de cuatro afos, se afiadieron otras tres, la ADI de Vigo (41), la de Madrid-Getafe (42)
y, recientemente, la de Granada (43). Con independencia de su localizacién fisica, se
pretende que las cuatro sedes puedan atender a todos los contribuyentes del territorio
nacional, incluso en lengua cooficial si fuera preciso. El Ambito de aplicacién de las ADI
alcanza, por tanto, a “todos” los contribuyentes del territorio nacional, por lo que no ex-
cluye de sus servicios a ningun sujeto, al menos en teoria. Esa es la idea fundamental
que se persigue, aunque esta por verificar su operatividad efectiva y los problemas rea-
les que, en su caso, se pueden plantear (o no) en la practica.

La ubicacién de las ADI en las anteriores localidades no es fruto de la casualidad, ni
de una decisién precipitada, sino que obedece a un estudio previo y sosegado realizado
por la AEAT sobre las fases que se habian de seguir para la creacién y ubicacién de estas
oficinas de informacién y asistencia no presencial, de las que ya habia dado cuenta el
Plan Estratégico de la AEAT 2020-2023. Alli se anuncié que el modelo ADI se implantaria,
por primera vez, como prueba piloto en Valencia, en el Gltimo trimestre de 2020, indi-
cando, asimismo, que para la ubicacién de las ADI utilizaria en la medida de lo posible
la estructura territorial de la AEAT. También senalé que, para su localizacion definiti-
va, realizaria un estudio en profundidad de los recursos materiales y humanos con los
que contaba y las ventajas que las distintas localizaciones podrian aportar en aspectos
como la posibilidad de ofrecer la atencién en las distintas lenguas cooficiales, asi como
la demanda de destino de los funcionarios (44). Como se puede apreciar, su localizaciéon

(40) Cfr. Anexo III Resolucion de 13 de enero de 2021, por la que se establece la estructura y
organizacion territorial de la AEAT.

(41) La ADI de Vigo se crea por la Resolucién de 25 de febrero de 2021, por la que se establece
la estructura y organizacion territorial de la AEAT.

(42) Sobre la ADI Madrid-Getafe, vid. Resolucion de 7 de abril de 2022, de la Presidencia de
la AEAT, que modifica, en su articulo Unico, el Anexo I1I de la Resolucién de 13 de enero de 2021,
por la que se establece la estructura y organizacion territorial de la AEAT. Su creacién «supone
la sustitucién del Centro de Atencién Telefénica de la Oficina Nacional de Gestién Tributaria del
Departamento de Gestién Tributaria de la Agencia, para que con el formato ADI se puedan prestar
servicios multicanal y multiarea a los ciudadanos sobre la base de los avances tecnologicos».

(43) Cfr. Resolucién de 22 de mayo de 2023, de la Presidencia de la AEAT, que modifica la de
13 de enero de 2021 y aprueba la creacién de una oficina de ADI en Granada.

(44) Cfr. el Plan estratégico AEAT 2020-2023: 77-79. La AEAT realizé una primera valoracién
de las fases que deberia seguir para crear las ADI: «Las fases que la Agencia Tributaria debe
afrontar para la creaciéon de las Administraciones de Asistencia Digital Integral son: —Ubicacién
fisica: Valoracion y estudio de las opciones més ventajosas teniendo en cuenta no solo los espacios
disponibles sino la adecuacion de las administraciones al personal, a la utilizacién de lenguas coo-
ficiales, la demanda de destino por parte de los funcionarios, etc. —Provisién de personal y forma-
cién: Estudio de la estructura jerarquica deseada y andalisis de las formas disponibles de provisiéon
del personal, para adecuarse a las mismas en funcién de la entrada en funcionamiento de estas
administraciones. Establecimiento de planes de formacion adecuados. Por Gltimo, a fin de evaluar
el disefio del modelo de asistencia integral, su dimensidn, errores de configuracién, tratamiento de
correos, aplicaciones informaticas, etc., se ha previsto la realizacién de una prueba piloto en el ter-
cer cuatrimestre de 2020, con Unica via de asistencia de IVA y censal a través de la ADI».
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parece disefnarse con criterios de “eficiencia econémica”, aspecto este que, en principio y
sin perjuicio de las observaciones que realizaremos después, ha de ser valorado positi-
vamente. (45)

3. NOTAS CARACTERISTICAS DE LAS ADI. VENTAJAS E INCONVENIENTES

Para comprender en qué consisten las ADI y como es su funcionamiento debemos
avanzar en nuestro analisis. En dicha tarea, hemos creido conveniente acudir a la nota
de prensa, publicada por la AEAT el pasado 11 de febrero de 2021, que lleva por titulo
“La Agencia Tributaria pone en marcha la ‘ADI’, un ‘mostrador virtual’ para ampliar y
mejorar la ayuda al contribuyente” y que acompana, ademas, con la presentacién publi-
ca del documento la “Administraciéon Digital Integral: Un nuevo modelo de atenciéon al
contribuyente” (46). Asimismo, esta nueva forma de Administracion se ha presentado en
el Forum on tax Administration de la OCDE, en el 2021, con el titulo “New ways of Working
Series. Agencia Estatal de Administracién Tributaria of the Kingdom of Spain. Integral Dig-
ital Administration (ADI): A new approach to taxpaper service” (47), que también resulta
de interés. De igual modo, puede aportar un poco de luz el Informe sobre el Proyecto de
la Administracién Digital Integral (ADI), publicado por la AEAT el 31 de marzo de 2022,
al que nos hemos referido ya. Rastreando en el contenido de estos textos, asi como de la
lectura del conjunto de planes, directrices, érdenes y resoluciones, senalados més arri-
ba, que mencionan a las ADI, hemos extraido sus principales notas caracteristicas, que
trasladamos aqui (48). Todo ello al objeto de poder realizar una valoracion critica de sus
ventajas e inconvenientes y verificar si el sistema tributario ha ganado en eficacia con
la puesta en marcha de este nuevo modelo de asistencia, de caracter no presencial (49).

(45) No obstante, parece que el inicio de la ADI Vigo ha estado rodeado del algin que otro
desencuentro. En este sentido, vid. 1a denuncia planteada por CCOO ante el Director General de la
Agencia Tributaria por las actuaciones que se estaban realizando en la ADI de Vigo, de 2 de agosto
de 2021: «Sonaba bonito, cuando nos vendieron la creacién de, “las Administraciones de asisten-
cia Digital Integral” (ADI) pero la realidad es otra tal y como constatamos en el desarrollo de los
acontecimientos para la implantacién de la ADI de Vigo. A CCOO nos da la impresién de que nadie
se toma en serio su trabajo y pretende saltarse a la torera los Acuerdos vigentes con las Organiza-
ciones Sindicales y por ende con el conjunto de la plantilla. Por lo que hemos dirigido una carta a
Jests Gascon, Director General de la AEAT, en la que le pedimos un cambio de actitud al respecto
y que hagan las cosas bien. CCOO no entiende cémo un proyecto que se quiere presentar ante los
distintos organismos de la Comunidad Europea como ejemplo de modernizaciéon de nuestra organi-
zacion y del conjunto de la sociedad, puede abordarse con esta aparente falta de planificacion y con
la mas absoluta improvisacién». Para méas detalle, cfr. Nota de prensa (2022).

(46) Vid. AEAT (2021, a, b).

(47) Cfr. OCDE (2021).

(48) También nos ha servido de guia el magnifico trabajo sobre las ADI publicado por Garcia
de Castro y Juan Lozano (2021). Asimismo, vid. alguna mencién en Cabrera Pardo (2021); Diaz
Calvarro (2021: 47-52); Mata Sierra (2023: 85-114); Garcia Freiria (2023: 203-234).

(49) Recordemos que la utilizaciéon de las TIC en los procedimientos tributarios esta funda-
mentada en el principio constitucional de eficacia, previsto en el art. 103 CE y que, en el 4mbito
tributario, el art. 3.2 LGT dispone que «la aplicacién del sistema tributario se basar4 en los princi-
pios de proporcionalidad, eficacia y limitacién de costes indirectos derivados del cumplimiento de
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3.1. Constituyen el mostrador, ventana u oficina virtual de la AEAT

Como se desprende de la rubrica de este apartado, la AEAT promociona a las ADI
como el “mostrador virtual”’, ventana, plataforma, o si se prefiere, oficina en linea de la
Agencia Tributaria, a través de la cual, recordemos, “funcionarios especializados” en las
distintas materias prestan, de forma personalizada, “no presencial” y con el auxilio de
herramientas telefénicas y electrénicas, un amplio abanico de servicios de informacién
y asistencia que pueden consistir, de forma resumida, en ofrecer “informacién”, tanto
para la resolucién de dudas generales, como de cuestiones planteadas en expedientes
especificos, asi como en brindar “asistencia” tanto en el cumplimiento de las obligacio-
nes tributarias (especialmente, en la confeccién y presentacion de los distintos modelos
tributarios), como en la tramitacién de los procedimientos tributarios (50).

A la incorporacion de las ADI en la organizaciéon de la Agencia Tributaria y, mas
concretamente, a la “especializaciéon” de sus funcionarios nos hemos referido ya en los
apartados anteriores y poco mas hay que anadir. Unicamente, quiza, debamos senalar
que, para la realizacion de sus tareas, la AEAT tenia previsto que las ADI contaran con
mas de 300 empleados publicos especializados (51). Pretende, con ello, mejorar la “cali-
dad” de los servicios de informacién y asistencia tributaria y ganar en “eficacia”, objetivo
este plausible que solo puede merecer criticas positivas, desde este punto de vista (52).
Debemos subrayar, por otra parte, que el cometido de estos funcionarios especializados
alcanza exclusivamente a la prestacion de servicios de informacién y asistencia, de ca-
racter no presencial, pues “no realizan actuaciones de control ni de comprobacién tribu-
taria” (53). Se les ha denominado, por ello, “la cara amable de Hacienda” (54).

Como indicamos mas arriba, las principales intervenciones que desarrollan las ADI
se desenvuelven en el “area de gestion tributaria” y es logico que asi sea, desde nuestro

las obligaciones formales y asegurara el respeto de los derechos y garantias de los obligados tribu-
tarios». Segun afirma Rego Blanco (2016), «en las nuevas tecnologias la Agencia ha encontrado una
manera de conjugar un ahorro de sus costes de trabajo, una mayor eficiencia en la organizacion
personal, y en el ejercicio de sus potestades de control, asi como un mecanismo de fomento del cum-
plimiento voluntario del régimen fiscal».

(50) El apartado 6° de la Resolucién de 13 de enero de 2021 sobre organizacion y atribucién de
funciones en el ambito de competencias del Departamento de Gestiéon Tributaria, segin redaccién
otorgada por la Resolucién de 28 de febrero de 2022, enumera las funciones de las ADI, en el 4m-
bito de la Gestién Tributaria en el sentido explicado en el texto principal.

(51) En la presentacién realizada por la AEAT (2021, b), «se ofrecen algunos datos de interés
referidos a “La ADI en cifras”. Segtn se indica, las ADI contara con mas de 300 empleados publicos
especializados...».

(52) Recalca la AEAT (2022: 1) que las ADI «se dotan con medios humanos propios (funciona-
rios de la Agencia Tributaria) de maxima cualificacién, mediante una intensa labor de formacion
continua dirigida desde el Departamento correspondiente con el objetivo de especializar en una
determinada materia».

(53) Como se deduce del Informe AEAT (2022: 2): «No solo prestan servicios de informacién,
sino que también realizan tramites, gracias a la utilizacion de los medios de autenticacién digital.
No realizan actuaciones de control tributario ni actuaciones de comprobacion ya que van dirigidas
al fomento del cumplimiento voluntario».

(54) Cfr. Nota de prensa (2022).

_51—


UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas

UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas

UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas

UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas

UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas

UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas

UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas

UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas

UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas


ARTICULOS CIENTIFICOS / CRONICA TRIBUTARIA 190-2024

punto de vista, por la propia naturaleza de las actuaciones administrativas que se des-
pliegan en este Ambito, de caracter mas o menos burocratico, encaminadas, recordemos,
a la recepcién, tramitacién y control de declaraciones, autoliquidaciones, solicitudes y
otros documentos con trascendencia tributaria (art. 117 LGT). Y ello sin perjuicio de que
también pueden intervenir en otras areas (aduanas e Impuestos especiales; inspeccién
y recaudacion) (55). Se pretende, con ello, favorecer a los contribuyentes ofreciéndoles
un mostrador virtual, paralelo al presencial, con una atencién personalizada, pero en
un horario mas amplio (5 horas mas, de 9 a 19 horas, de lunes a viernes), que evite des-
plazamientos innecesarios a las oficinas fisicas, ventaja esta, la del no desplazamiento,
de la que, no obstante, solo se podran beneficiar aquellos a los que las TIC no plantean
ninguna dificultad. Ademas, no se debe descuidar que los servicios de informacién y asis-
tencia que ofrecen las ADI son realizados por “personas” y no por maquinas inteligentes
o herramientas de inteligencia artificial (56), aspecto este que proporciona beneficios,
ya que facilita la comunicacién entre el funcionario y el sujeto pasivo, aunque también
algin que otro inconveniente, como indicaremos después (57).

3.2. Prestan servicios de informacién y asistencia de caracter no presencial,
complementando la atencion fisica. Especificacion

Analizadas las anteriores cuestiones, es el momento de concretar los servicios de in-
formacién y asistencia que realizan los funcionarios de las ADI. Por cuanto a la presta-
cién de servicios de “informacién tributaria” se refiere, en el ambito de la gestién tribu-
taria, ya hemos indicado que las ADI facilitan a los obligados tributarios informacién
tributaria genérica o bien de caracter individualizado, supuesto este ultimo en el que, no
obstante, se exigira la correspondiente identificacién digital, con el inconveniente tecno-
logico que ello puede acarrear. Indagando un poco maés es posible constatar que realizan
fundamentalmente sus tareas de informacién tributaria en “tres Ambitos concretos”, con
el objeto de ofrecer atencién a un amplio grupo de sujetos, demandantes habituales de
informacién tributaria en las oficinas de atencién presencial: informacién censal, IVA e
IRPF (58).

Pero las ADI no solo realizan tareas de informacién tributaria. En este sentido, en el
ambito de la gestion tributaria, también “asisten” al contribuyente “en el cumplimiento”
de sus obligaciones tributarias, tanto a la hora de confeccionar un determinado modelo
tributario, como presentando determinadas declaraciones en su nombre (59). Asistencia

(565) Vid. AEAT (2022: 3-7).

(56) Como explican Garcia de Castro y Juan Lozano (2021), «en la practica administrativa, las
ADI reproducen las tareas que se realizan en los mostradores presenciales con plena equivalencia
material y formal, constituyendo un punto de encuentro no presencial entre AEAT y los ciudada-
nos. Por otra parte, en estas oficinas se realizan (no presencialmente) todo tipo de tramites y hacen
evolucionar los procedimientos/expedientes para todas las oficinas de la AEAT como si las reali-
zasen los propios funcionarios destinados en las oficinas presenciales, apoyandolas sin detraccion
de efectivos».

(57) Cfr. epigrafe 3.3., en el que analizamos los distintos canales de acceso a las ADI.
(568) Vid. AEAT (2022: 3).
(59) Explican Garcia de Castro y Juan Lozano (2021) que el bloque de servicios de las ADI,
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que realizan, fundamentalmente, en las siguientes materias, segin hemos podido veri-
ficar:

— Censos, para la cumplimentacién y presentacién de las correspondientes declara-
ciones censales, bien sea el modelo 030 (Censo de obligados tributarios-Declara-
cién censal de alta, cambio de domicilio y/o de variacién de datos personales) o,
en su caso, los modelos 036 y 037 (Censo de empresarios, profesionales y retene-
dores-declaracién censal simplificada), modelos que pueden ser presentados, en
impreso o por via telematica, segun los casos (60).

— 1IVA, ofreciendo asistencia en las declaraciones mas habituales del impuesto, el
modelo 303 (autoliquidacién), el modelo 390 (resumen anual) o bien el modelo 952
(comunicacién de la modificacién de la base imponible en supuestos de concurso
y por crédito incobrable), modelos, todos ellos, de presentacion obligatoria por in-
ternet con un sistema de identificacién digital (61).

— Declaraciones censales y de IVA relacionadas con el “comercio electrénico”, con re-
laciéon al modelo 035 (Registro Censal de los regimenes especiales aplicable a
las prestaciones de servicios, ventas a distancia de bienes y determinadas en-
tregas interiores), y al modelo 369 (Declaraciones de IVA del régimen One Stop
Shop) (62), que también se han de presentar por internet.

— Suministro Inmediato de Informacion, sistema este de llevanza de libros registro
de IVA a través de la sede electronica de la AEAT, que entré en vigor el 1 de julio
de 2017, como es sabido, y que es obligatorio para contribuyentes inscritos en el
Registro de devoluciones mensuales (obligados a autoliquidar mensualmente el
impuesto), las grandes empresas y los grupos de IVA (63).

— IRPF, en la elaboracién y presentacién del modelo 131 (autoliquidacién de pagos
fraccionados de empresarios individuales en estimacién objetiva), asi como del
modelo 140 (abono anticipado deduccién por maternidad) y modelo 143 (abono
anticipado deducciones familiares) (64).

relativo a la «asistencia en el cumplimiento», «se trata de un servicio similar al de confeccién de
declaraciones del IRPF en la campania de renta». En este sentido, detallan que «se trata de cumpli-
mentar y presentar determinadas declaraciones. Desde la ADI se presta este servicio al contribu-
yente de distintas formas: —Se le informa de como puede cumplimentar y presentar una declara-
cién por si mismo. —Se le cumplimenta la declaracién dejandola en borrador para que la presente
si lo considera con las modificaciones que considere después de revisarlo. —Se cumplimenta y pre-
senta la declaracién en nombre del contribuyente».

(60) Cfr. Asociacién Profesional de Expertos Contables y Tributarios de Espana (2022a).

(61) Cfr. Asociacion Profesional de Expertos Contables y Tributarios de Espafia (2022D).

(62) Vid. Asociacion Profesional de Expertos Contables y Tributarios de Espana (2022c).

(63) No obstante, cualquier sujeto pasivo podria aplicar este sistema. En dicho supuesto, ten-
dria que autoliquidar mensualmente el IVA y mantenerse en este sistema telematico durante al
menos un afno natural. Su aplicacién, en un primer momento, ha supuesto un importante esfuerzo
de adaptacién, con el consiguiente aumento de costes indirectos, tal y como ha observado Delgado
Garcia (2017).

(64) Cfr. Asociacién Profesional de Expertos Contables y Tributarios de Espania (2022d).
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— En el area de aduanas, ofreciendo informacién y asistencia para la elaboracién
del DUA simplificado o del modelo H7 para importaciones de escaso valor.

— Y en el ambito de los impuestos especiales, con relacion a procedimientos sobre el
gasoleo agricola y profesional y el censo de estos impuestos (65).

Singularmente, las ADI ofrecen sus servicios a todos aquellos que “inicien una acti-
vidad” econémica y requieran asistencia para tramitar el alta de su actividad, asi como
para realizar las primeras declaraciones tributarias (66). Facilitan con ello el empren-
dimiento, la creacién de empresas, y pueden jugar un importante papel en el asesora-
miento a sujetos que deciden poner en marcha su propio proyecto empresarial, com-
plementando otras iniciativas de asistencia que ya estan funcionando (procedimiento
telematico de creacién de empresas) y a las propuestas mas recientes en este sentido
(ventanilla tributaria Unica electrénica), a las que nos referimos més abajo (67).

Asimismo, ofrecen “asistencia en los procedimientos”, concretamente a los destinata-
rios de comunicaciones tributarias que solicitan algin tipo de aclaracién sobre su con-
tenido o sobre el modo de proceder que deben seguir para atenderlas. Con este tipo de
actuaciones se pretende evitar visitas descontroladas a las oficinas presenciales y el
colapso de la atencién presencial y, por tanto, a priori y desde este punto de vista, su va-
loracion ha de ser positiva (68). Este puede ser el caso del nuevo servicio de asistencia en
el control del IRPF puesto en marcha por la ADI de Vigo, dirigido a contribuyentes que,
habiendo solicitado la devoluciéon del impuesto, hubieran sido objeto de una comproba-
cién tributaria de la que pudiera resultar una propuesta de devoluciéon menor que la ini-
cialmente solicitada (69). Complementa, con ello, de forma positiva, a nuestro juicio, el
sistema VERIFICA, procedimiento telematico establecido para corregir online pequenas
incidencias en la autoliquidaciéon de IRPF con resultado de devoluciéon (70).

(65) Cfr. Colegio de Economistas de Valencia (2022).

(66) Con ello, se sigue la estrategia“Right from the start” de la OCDE (2012), al objeto de facilitar
el cumplimiento tributario voluntario por los nuevos contribuyentes desde un inicio, para anticiparse
a los problemas que se puedan plantear al comienzo, evitando inspecciones posteriores.

(67) Cfr. epigrafe 3.5.

(68) Segtun precisan Garcia de Castro y Juan Lozano (2022), «con esta asistencia se impulsan y
avanzan los procedimientos a través de un mostrador virtual que trabaja para la oficina presencial
territorial juridicamente competente —a la que ni desplaza ni sustituye— para dictar las comuni-
caciones de inicio, las propuestas de resolucion y los actos administrativos que procedan. Es decir,
que como cualquier otro “mostrador de atencién”, en las ADI se efectiian todas las tareas materia-
les de atencién al ciudadano, pero manteniendo las competencias administrativas en los titulares
de los érganos administrativos correspondientes. Se puede decir, por tanto, que toda oficinal tradi-
cional tiene dos “ventanillas”: la ventanilla fisica de su propia sede y la ventanilla virtual, que es
la ADI; o bien que la ADI actiia como “bisagra” entre la oficina tradicional y el obligado tributario».

(69) El servicio puede ser utilizado por aquellos contribuyentes que soliciten la devolucién del im-
puesto, siempre que se les hubiera practicado una regularizacién con ocasién de sus rendimientos del
trabajo, alguna reduccién por aportacion a planes de pensiones o alguna deduccién habitual (por adqui-
sicién de vivienda, maternidad, guarderias o donaciones). Cfr. AEAT (2021c).

(70) Para mas detalle sobre el sistema VERIFICA, Vid. [https://sede.agenciatributaria.gob.es/
Sede/ayuda/consultas-informaticas/renta-ayuda-tecnica/consulta-estado-tramitacion-devolucion-
renta.html] (consulta realizada el 5 de julio de 2023).
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También en el area de inspeccién dispensan algunos servicios. Prueba de ello son las
actuaciones realizadas por la ADI de Valencia, enmarcadas en el Aambito de la Campana
GEMZ2021 (71). Finalmente, se habia previsto que, durante 2022, las ADI comenzaran a
realizar actuaciones de informacién y asistencia en el area de recaudacién. Sin embargo,
no tenemos constancia aun de que se hayan puesto en practica (72).

Como se ha podido observar, los funcionarios de las ADI ofrecen un amplio catalogo
de servicios de informacién y asistencia tributaria, muchos de los cuales han sido tra-
dicionalmente requeridos en las oficinas presenciales. Tedéricamente pretenden descon-
gestionar estas oficinas y ofrecer a los obligados tributarios un servicio mas comodo y
agil, en un horario mas amplio, que les evite desplazamientos innecesarios, objetivo este
meritorio, desde este punto de vista. Por si hubiera algtn recelo, la AEAT no se ha can-
sado de recalcar que la creacién de estas oficinas virtuales no implica, ni mucho menos,
que los servicios tradicionales de informacién y asistencia vayan a concluir, al menos de
momento. Seguin publicita en los documentos sefialados méas arriba, las ADI tratan de
ofrecer una via complementaria para prestar los servicios de informacién y asistencia,
que se adhiere a las tradicionales (presencial, telefénica y electrdonica, esta Gltima a
través de la sede electréonica), con el loable objetivo de mejorar los servicios de ayuda al
contribuyente. Las ADI, por tanto, no tienen la intencién de eliminar a las oficinas tra-
dicionales de informacion y asistencia, imprescindibles para los afectados por la brecha
digital, ni mucho menos los servicios ofrecidos en linea, a los que tedricamente pueden
acudir todos los obligados tributarios, de forma ininterrumpida, las 24 horas del dia, du-
rante todo el afio, aspecto este que se ha de valorar positivamente, a nuestro juicio, siem-
pre, claro estd, que estas formulas digitales para prestar los servicios de informacién
y asistencia no absorban, en la practica, a la atencién presencial. La implementacion
de servicios de informacién y asistencia de caricter digital, que acompana a la realiza-
cién telematica de los tramites tributarios, se esta realizando a un ritmo vertiginoso y
a costa de exigir al ciudadano —que bastante tiene con soportar los continuos vaivenes
normativos que caracterizan a nuestro sistema tributario—, una veloz adaptacién a la
transformacién digital de la AEAT, circunstancia esta criticable, a nuestro juicio, que
puede poner en peligro el derecho de algunos sujetos a ser informados y asistidos por la
Administraciéon Tributaria, sobre todo si la atencién presencial no se potencia y/o no se

(71) En este caso, los funcionarios de esta ADI atendieron a contribuyentes que habian re-
cibido una notificacién tributaria en la que se les comunicaba que su situacién censal era in-
correcta, bien porque su volumen de negocios, en el ejercicio anterior, habia superado la cifra
de 6.010.121,04 euros y, por tanto, pasaban a ser considerados gran empresa, lo que suponia
que debian presentar mensualmente las autoliquidaciones de IVA y resultaban incluidos en el
SII, o bien, por el contrario, porque su volumen de negocios no alcanzaba el importe anterior
y, por tanto, habian dejado de ser consideradas gran empresa, debiendo, en este caso, presen-
tar trimestralmente sus autoliquidaciones, no estando obligados, ademads, a utilizar el citado
SII. Un gran numero de sujetos contactaron con los funcionarios de la ADI para que estos les
orientaran a la hora de corregir su situacién censal o en la realizacién de alegaciones. Sobre
la actuacion de las ADI en el area de inspeccion, cfr. AEAT (2022: 6).

(72) Sobre la prestacién de servicios de informacién y asistencia no presenciales de las ADI en
el drea de Recaudacion, cfr. AEAT (2002: 7).
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ofrece en condiciones 6ptimas (73). Bien es cierto que este tipo de medidas, que tratan
de suplir las carencias que venian poniendo de manifiesto las oficinas presenciales (con
tasas de jubilacién elevadas, personal insuficiente para atender a los obligados tributa-
rios y que, ademas, ahora se encuentra en condiciones para teletrabajar de vez en cuan-
do (74)), pueden resultar adecuadas, desde el punto de vista de la eficiencia econémica.
Pero dicha valoracién positiva podria cambiar de signo si situamos el punto de mira en el
conjunto de obligados tributarios. Desde nuestro punto de vista, la eficiencia econémica
que se pretende con el impulso de las ADI no debe impedir que se siga potenciando la
asistencia presencial de calidad, para dar cobijo a los sujetos desconectados a la red y a
los “analfabetos digitales” (75), que todavia son unos cuantos (76).

Desconcierta, por ello, que la intencién dltima de la AEAT, segin revelaba el Plan
Estratégico de la AEAT 2020-2023, fuera superar el modelo de asistencia presencial y
evolucionar en la prestacién de servicios de informacién y asistencia de forma “exclusi-
vamente” electronica y telefénica, tal y como pudimos observar més arriba (77). Se trata
este de un objetivo plausible a largo plazo, pero que, desde nuestro punto de vista, debe
ser pausado en el tiempo, para no excluir de los servicios de informacién y asistencia a
los sujetos afectados por la brecha digital. Menos mal que por fin, de forma acertada,
a nuestro juicio, la Adenda 2023 al Plan Estratégico de la AEAT 2020-2023 ha incidido
en la necesidad de potenciar la asistencia presencial para el anterior grupo de sujetos,
aspecto este que lamentablemente la AEAT habia pasado por alto en adendas anterio-
res (78). Y, de igual modo, en el Plan Anual de Control Tributario y Aduanero de 2023, se

(73) Como seniala Carbajo Vasco (2022), «falta una visién autocritica de esta digitalizacién:
no todas las dreas de la AT tienen un nivel comparable, los cambios legislativos no siempre se
acompasan con la introduccién de las TIC, sectores sociales, por ejemplo, las personas mayores,
empiezan a verse afectados por la brecha digital; no se toman en cuenta las necesidades de colecti-
vos con claros problemas de accesibilidad en el disefio de las TIC, las quejas ante los problemas de
falta de atencién personalizada se acumulan ante el Consejo para la Defensa del Contribuyente,
etc. Ha llegado, pues, el momento de evaluar el impacto de las TIC en las actividades de la AEAT,
su eficacia y eficiencia y de conocer y, en su caso, sefialar y corregir los defectos, los errores y las
insuficiencias, evitando caer en el ominoso “dataismo”. Solo asi, la imparable digitalizacién servira
al interés publico”.

(74) Como indica la Adenda 2023 al Plan Estratégico AEAT 2020-2023: 7: «En el contexto ac-
tual, tras la experiencia adquirida desde marzo de 2020, la Agencia Tributaria se encuentra en
condiciones de plantear un modelo definitivo de teletrabajo, por lo que se ha considerado necesario
constituir un grupo de trabajo al efecto con la finalidad de sentar las bases de un modelo hibrido
y abierto que pueda ser posteriormente debatido en el marco de la mesa de negociaciéon sindical
correspondiente. Se espera la presentacion de las conclusiones en el primer trimestre del ejercicio
2023».

(75) Expresion que tomamos prestada de Diaz Calvarro (2021).

(76) Son muchos los autores que denuncian los problemas de conectividad digital que padecen
algunos territorios de Espafia, asi como la falta de competencias bésicas de un amplio sector de
la poblacién. Entre otros, Vid. Araguas Galcera (2012); Beltran Castellanos (2023); Diaz Calvarro
(2021) y (2023); Gil Rodriguez (2023b); Iglesias Caridad (2023); Rovira Ferrer (2009) y (2011).

(77) Vid. epigrafe 1y cfr. Plan estratégico de la Agencia Tributaria 2020-2023: 72-73.

(78) Vid. epigrafe 1y cfr. Adenda 2023 al Plan Estratégico AEAT 2020-2023: 10, que incluye
como instrumento de desarrollo del nuevo modelo de informacién y asistencia, la «[p]otenciaciéon
y mejora de la atencién presencial a las personas mayores o personas que puedan verse afectadas
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ha comunicado que «se trabajara en la potenciacién y mejora de la atencién presencial a
las personas mayores o personas que puedan verse afectadas por la brecha digital ase-
gurando que cada ciudadano pueda ser atendido en el canal elegido» (79).

Con base en las anteriores consideraciones, creemos conveniente aplaudir el estable-
cimiento de las ADI como instrumento para potenciar la asistencia al contribuyente en
la medida y solo en la medida, recalcamos, en que suponga un complemento y/o refuerzo
a los servicios tradicionales de informacién y asistencia prestados por la Agencia Tri-
butaria, en aras de facilitar el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias.
No creemos, sin embargo, que haya llegado el momento de prescindir de la atencién
presencial. Es mas, a nuestro juicio, para ello queda aiin un amplio camino por recorrer.
Cuanto menos se ha de producir un relevo generacional y han de llegar a buen puerto las
iniciativas y proyectos adoptados por la Unién Europea y el Gobierno de la Nacién para
resolver los problemas de exclusién social provocados por la brecha digital y que traen
causa, como venimos advirtiendo, en las dificultades de conectividad digital que padecen
algunos territorios, asi como en la falta de competencias digitales basicas de gran parte
de la poblacién (80).

3.3. Se trata de un servicio multicanal integrado

Avanzando en nuestro estudio, conviene detenernos en el analisis de las herramien-
tas electrénicas que utilizan las ADI en la realizacién de sus tareas y que permiten al
contribuyente conectarse con sus funcionarios. En este sentido, la AEAT publicita a las
ADI como un servicio “multicanal integrado” (81).

Lo divulga como un “servicio multicanal” porque es posible contactar con los funcio-
narios especializados de las ADI a través de “distintos canales de acceso”, telefonicos y/o
electréonicos (sede electronica de la AEAT, asistentes virtuales, chat, teléfono —conven-
cional o Click to Call-, videoasistencia; Informa+; o la propia app de la AEAT), lo que
plantea algunas ventajas, pero también inconvenientes, como intentaremos argumentar
seguidamente.

por la brecha digital. Se pretende asegurar que en cualquier oficina de la Agencia Tributaria ade-
mas de prestarse a las personas mayores una asistencia con cita previa, se pueda prestar la aten-
cién sin cita cuando la capacidad del servicio lo permita. Y, si no resulta posible la atencion sin cita
en ese momento, se les ofrecera una cita presencial o telefénica, a su eleccién, para la fecha mas
préxima. Igualmente, se incrementara la informacion y asistencia telefénica para la confeccion de
declaraciones y otros tramites con el apoyo de las Administraciones de asistencia Digital Integral».

(79) Cfr. el apartado I de la Resolucién de 6 de febrero de 2023, de la Direccién General de la
AEAT.

(80) En este sentido, Vid. la Comunicacién de la Comision Europea “Brajula Digital 2030:
el enfoque de Europa para el Decenio Digital, de 9 de marzo de 2021”; la Agenda Espana Digital
2025, de julio de 2020 y su actualizaciéon en Agenda Espana Digital 2026; Protocolo de colabora-
cién en materia de informacién y asistencia suscrito por la AEAT con la Plataforma de Mayores y
Pensionistas, de 19 de diciembre de 2022. Con mas detalle, hemos analizado estos instrumentos
en Gil Rodriguez (2023b).

(81) Cfr. AEAT (2021b).

— 57—


UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas

UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva, sin comillas

UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva


ARTICULOS CIENTIFICOS / CRONICA TRIBUTARIA 190-2024

La sede electronica de la AEAT se ha convertido en un instrumento clave a la hora de
contactar con las ADI, lo que exige al contribuyente no solo acceder a esta pagina web,
desde un ordenador o desde la propia aplicacién telefénica de la AEAT, sino también
conocer, con cierto grado de detalle, su estructura. Con lo que acabamos de indicar ya
se puede intuir que, en la practica, es posible que se produzca el primer inconveniente
pues, como es sabido, la citada sede electronica, ademas de constituir la puerta de entra-
da a este mostrador virtual, también ofrece una amplia variedad de servicios de infor-
macién y asistencia de caracter digital, que debera autogestionar el propio sujeto pasivo.
Es posible, por ello, que, con este amplio abanico de servicios digitales, se provoque una
no deseable confusién y aturdimiento en los contribuyentes, que podria desencadenar
en incumplimientos no voluntarios de las obligaciones tributarias y que debe ser evita-
do (82). Nos parece un acierto, por ello, que el Plan Anual de Control Tributario y Aduanero
de 2023, en consonancia con la Adenda 2023 al Plan Estratégico AEAT 2020-2023, haya
incluido como uno de sus ejes fundamentales en materia de informacién y asistencia, «la
definicién de una carta de servicios completa que permita a los ciudadanos conocer todos
los servicios de la Agencia Tributaria y relacionarse con ella de manera més rapida y
facil», la cual, segin indica, estara disponible para los contribuyentes «en la sede elec-
trénica y en las oficinas de la Agencia Tributaria» (83). No obstante, segiin hemos podido
verificar, aun se encuentra en construccién (84).

Sin perjuicio de la anterior observacion, cabe apreciar que la citada sede electrénica
ha sido actualizada recientemente, con un disefio bastante intuitivo, aspecto este que,
en cierto modo, puede facilitar el acceso a las ADI y que se ha de valorar positivamen-
te, a nuestro juicio (85). Y ello sin perjuicio de que la navegacion por esta pagina web
requiere, como es obvio, conexion a internet, lo que no siempre sucede, y una
destacable mana digital, de la que lamentablemente, hoy por hoy, carece un amplio nu-
mero de sujetos, segiin venimos advirtiendo. Mucho tememos que las anteriores dificul-
tades tecnolégicas pueden entorpecer, cuando no impedir, el uso habitual de este nuevo
modelo de asistencia para algunos sujetos, del que parece bastante probable que queden
excluidos (86).

Dirigiremos nuestra atencion, por ello, a los sujetos “incluidos” en el sistema digital
los cuales podran contactar con los funcionarios de las ADI por derivacién de las distin-
tas “herramientas de asistencia virtual” facilitadas por la Agencia Tributaria, en su sede

(82) En este sentido, Vid. Gil Rodriguez (2023a).

(83) Cfr. apartado I de la Resolucién de 6 de febrero de 2023, de la Direccién General de la
AEAT y la Adenda 2023 Plan Estratégico AEAT 2020-2023: 10.

(84) Cfr. [https://sede.agenciatributaria.gob.es/Sede/informacion-institucional/carta-servicios.
html] (consulta realizada el 12 de julio de 2023).

(85) Sobre la estructura de la sede electronica de la AEAT, vid. cfr. AEAT (2021d) y cfr. [https://
sede.agenciatributaria.gob.es/Sede/condiciones-uso-sede-electronica/estructura-navegacion-sede-
electronica.html] (consulta el 15 de junio de 2023). También la AEAT ha publicado un video en
youtube: La Sede electrénica de la Agencia Tributaria - YouTube (consultado el 21 de junio de
2023).

(86) En Gil Rodriguez (2023b) analizamos el contraste entre el nivel de digitalizacién de la
Administraciéon Publica y el de un amplio sector de la poblacion.
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electrénica (87), y que han sido objeto de andlisis por un gran ntmero de autores (88).
En este sentido, se ha previsto que, en principio, dichos sujetos acudan a los distintos
asistentes virtuales e informadores establecidos por la AEAT, en los distintos 4mbitos,
para formular sus preguntas, pudiendo obtener respuestas personalizadas, gracias a
la inteligencia artificial. Explica Garcia Herrera que «la inteligencia artificial supone
el uso de maquinas que pueden realizar funciones propias de la inteligencia humana,
pero sin o con escasa intervencion del ser humano» (89). Como ha destacado la doctrina,
los asistentes virtuales pueden originar numerosas ventajas a los obligados tributarios,
pero también algin inconveniente (90). No cabe negar los beneficios que los asistentes
virtuales pueden proporcionar a los obligados tributarios. Asi, su amplitud de horario
(las 24 horas, los 7 dias de la semana, de forma ininterrumpida); el establecimiento de
un criterio comtun en la informacién; su mayor productividad, en atencién al mayor na-
mero de atendidos en un mismo lapso temporal; la disminucién de tiempos de espera,
etc. No obstante, los asistentes virtuales tampoco son la panacea pues resulta que su
utilizacién también puede producir algin que otro contratiempo: la preferencia de algu-
nos sujetos, que no se adaptan con facilidad a las TIC, de interactuar con personas y no
magquinas; su dificultad para improvisar, recordar al usuario y/o tratarle con los rasgos
de la comunicacién humana; asi como, la posibilidad de predecir erréneamente. Quiza
las ADI puedan salvar estos inconvenientes pues se ha dispuesto que, cuando el sujeto
que formula la pregunta no obtiene la informacién deseada, el propio asistente virtual le
conduzca a un chat, para interactuar virtualmente con un funcionario especializado de
las ADI, o bien a la aplicacién informatica denominada INFORMA+.

De este modo, cuando el asistente virtual no ofrece la respuesta que necesita el con-
tribuyente, este podra interactuar con los funcionarios de las ADI mediante chat, pero
no antes. Segun indica el Diccionario panhispénico de dudas de la RAE, un chat es una
«voz tomada del inglés chat (“charla”), que significa “conversacién entre personas conec-
tadas a Internet, mediante el intercambio de mensajes electrénicos” y, méas frecuente-
mente, “servicio que permite mantener este tipo de conversacion™ (91). Si trasladamos
esta definicién al tema que ahora nos ocupa, cabe sefialar que los contribuyentes podran
conversar virtualmente y en tiempo real con los funcionarios de las ADI y plantearles
sus dudas sobre temas especificos o bien solicitarles asistencia en la cumplimentacion de
algin modelo tributario. Esta forma de acceder a las ADI puede resultar ventajosa por
cuanto el interlocutor es una persona y no una maquina, como sucede con los asistentes
virtuales, y, ademads, puede permitir al contribuyente obtener una respuesta “relativa-
mente” rapida y en vivo, sobre todo si plantea dudas y/o cuestiones no especialmente

(87) La sede electrénica de la AEAT ofrece informacién sobre los distintos tipos de herramientas
de asistencia virtual: de IRPF; de Censos e IAE; de IVA; del SII; de Recaudacién; de Aduanas
e Impuestos Especiales. Cfr. [https:/sede.agenciatributaria.gob.es/Sede/ayuda/herramientas-
asistencia-virtual.html] (consultado el 19 de junio de 2023).

(88) Entre otros, Carbajo Vasco y Collosa (2022); Mata Sierra (2023: 85-114); Ferndndez de
Soto Blass (2023: 262-267); Garcia Freiria (2023: 203-234).

(89) Vid. Garcia Herrera (2020: 299).

(90) Cfr. Guervos Maillo (2022: 44-45); Seco y Muiioz (2019: 5-6).

(91) Cfr. Diccionario panhispdnico de dudas de la RAE, 1* actualizacién (junio 2023) [https://
www.rae.es/dpd/chat] (consulta realizada el 16 de junio de 2023).

— 59—


UserUSAL
Resaltado
Poner en cursiva


ARTICULOS CIENTIFICOS / CRONICA TRIBUTARIA 190-2024

complejas. Pero no todo son ventajas, a nuestro juicio, pues, qué duda cabe que, en una
conversacién virtual, se entorpece la comunicacién fluida y se pierde en cercania, benefi-
cios estos que, sin embargo, si proporciona la atencién presencial. Ademaés, como sefialé-
bamos, la respuesta se puede obtener de forma “relativamente” rapida pues exige haber
agotado previamente la opcién del asistente virtual.

El contribuyente que no obtiene la respuesta que necesitaba mediante el asistente
virtual ni tampoco mediante el chat tiene la opcién de acceder a los funcionarios de las
ADI a través de la aplicaciéon informatica INFORMA+. Se trata de una aplicacidn, prevista
para cuestiones méas complejas, que permite al contribuyente o, en su caso, a un apode-
rado, realizar solicitudes de informacién tributaria y obtener respuestas escritas de la
AEAT, aunque con menor celeridad que con el chat y el asistente virtual. Su utilizacién,
ademas, requiere cumplir con algunas exigencias técnicas que podrian dificultar su uso
habitual. De este modo, el interesado que pretenda obtener una contestacién escrita de
la Administracién Tributaria para conocer los criterios administrativos existentes sobre
una determinada cuestién debera estar dado de alta en el sistema de avisos de la AEAT,
contar con un sistema de identificaciéon digital (certificado electrénico, DNI electroénico,
Cl@ve Pin) y navegar con soltura por la sede electronica. Se podra acceder a la citada
aplicacién informatica por derivacién del asistente virtual o bien acudiendo directamen-
te desde la sede electrénica de la AEAT. Sea de un modo u otro, cuando la AEAT confec-
cione su respuesta se la comunicara al contribuyente o, en su caso, al profesional tribu-
tario mediante un SMS o bien un correo electronico y la incorporara en el area personal
de dicho sujeto para que pueda consultarla (92).

Conviene apuntar, por otra parte, que la informacién consultada y obtenida a través
de las anteriores herramientas de asistencia digital (asistentes virtuales, informado-
res y/o aplicacion INFORMA+) puede reportar algunos beneficios para los sujetos con-
sultantes, pero también algiin que otro inconveniente. Y es que la informacién obteni-
da mediante el empleo de los anteriores recursos electronicos tiene la consideracién de
«mera informacién de los criterios administrativos existentes para la aplicaciéon de la
norma tributaria», con base en lo dispuesto en el art. 87 LGT, siempre que el solicitan-
te requiera una copia escrita y se identifique digitalmente, lo que supondra que podra
aprovecharse de lo establecido en el art. 179.2.d) LGT y quedar, por tanto, liberado de
responsabilidad por infraccién tributaria, siempre y cuando acomode su actuacién a los
criterios manifestados por la Administracién, criterios estos de los que, por supuesto,
podra discrepar. No se trata, sin embargo, de una consulta tributaria, con los efectos
senialados en los art. 88 y 89 LGT pues, como explican Garcia de Castro y Juan Lozano,
las consultas vinculantes «solo pueden ser emitidas por la Direccién General de Tribu-
tos (DGT). De este modo, las ADI emiten respuestas a solicitudes de informacién en el
marco de la doctrina de la DGT de modo que, cuando no sea posible contestar con la
certidumbre necesaria, se activaran los oportunos mecanismos de coordinacién con la
DGT» (93). La utilizacién de estas herramientas digitales permite la homogeneizacién
de criterios en la Administracién Tributaria y, por tanto, que los contribuyentes obten-

(92) Sobre INFORMA+, vid. [https://sede.agenciatributaria.gob.es/Sede/procedimientoini/
GZ44.shtml] (consulta el 19 de junio de 2023).
(93) Cfr. Garcia de Castro y Juan Lozano (2022).
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gan, de forma plausible, a nuestro juicio, una misma respuesta a una misma pregunta,
ganando en seguridad juridica y en una menor conflictividad (94). Es posible, por ello,
que el contribuyente acepte como Unico el criterio ofrecido por la Administracién y lo
asuma sin discusién y sin barajar ni plantearse otras posibles opciones en la interpre-
tacién de la norma tributaria, que quiza le pudieran resultar méas favorables. Como ha
observado Garcia-Torres Fernandez, analizando las aplicaciones informaticas suminis-
tradas por la Administracién Tributaria, «la AEAT esta consiguiendo que se acepte una
interpretacion Unica, con la vertiente positiva de la reduccion de la conflictividad, y la
negativa de sumision del contribuyente al criterio administrativo» (95).

Avanzando en el andlisis de los canales de acceso a las ADI, debemos mencionar otras
opciones. Asi, para los supuestos en los que el contribuyente u obligado tributario no
cuenta con la identificacién digital necesaria, se ha previsto la posibilidad de contac-
tar con las ADI mediante videoasistencia, también a través de la sede electrénica de la
AEAT. Se trata de otra via de acceso a los funcionarios de este mostrador virtual, que
complementa a las anteriores y que, desde este punto de vista, creemos que ha de ser
valorada positivamente pues permite salvar uno de los obstaculos digitales mas habi-
tuales, la ausencia de identificaciéon electrénica. Requiere, sin embargo, cumplir otras
exigencias, que también son electrénicas, como acordar cita previa a través de la sede e
instalar la aplicacién Zoom, ademas de identificarse personalmente (DNI y fecha de vali-
dez del mismo), exigencias que, de nuevo, pueden originar dificultades a algunos contri-
buyentes. Y ello sin perder de vista, por otra parte, que, con la necesidad de solicitar cita
previa se pierde en celeridad e inmediatez en la obtencién de respuesta (96), desventaja
esta que no corregira la “nueva aplicacién de cita previa en sede electrénica”, anunciada
por la AEAT en la Adenda 2023 al Plan Estratégico AEAT 2020-2023 y en el Plan Anual
de Control Tributario y Aduanero de 2023, aunque utilice un lenguaje mas comprensible y
mejore su usabilidad, aspectos estos positivos, no obstante (97).

(94) También ha contribuido a la homogeneizacién de criterios de la Administracién el Pro-
grama INFORMA, base de datos de preguntas y respuestas, dispuesta en la sede electrénica de la
AEAT, en constante actualizacién, como han explicado algunos autores, Arias de la Vega y Rius
Espluga (2014); Oliver Cuello (2022); Rovira Ferrer (2014); Segarra Tormo (2001). No obstante,
en la actualidad, los accesos estan disminuyendo debido, quiz4, a la implantacién de los asistentes
virtuales, que reciben un amplio nimero de consultas, segin hemos observado en nuestro trabajo
Gil Rodriguez (2023a).

(95) Garcia-Torres Fernandez (2021: 459-476).

(96) Para acceder a una sesién de videollamada previamente acordada, cfr. [https:/www12.
agenciatributaria.gob.es/wlp/ADHT-PRES/videollamada?SRV=ACORDADA] (consultada el 19 de
junio de 2023).

(97) Cfr. Resolucion de 6 de febrero de 2023, de la Direccion General de la AEAT, apartado I,
cuando senala: «La carta de servicios ird acompafada de una nueva aplicacion de cita previa en
sede electronica que utilizara un lenguaje mas comprensible y que mejora su usabilidad. Esta apli-
cacién de cita previa constara de cuatro pasos: “para quién” se desea solicitar la cita, “para qué”,
ya sea por haber recibido una carta o para otras gestiones, seleccién de la cita y confirmacién de la
cita. Ademas del servicio ya existente de confirmacién de cita mediante SMS y correo electrénico,
se introduce un servicio de recordatorio de citas a través de los mismos medios. La nueva aplica-
cién de cita previa se adapta a dispositivos méviles a través de la app de la Agencia Tributaria». En
el mismo sentido, cfr. la Adenda 2023 al Plan Estratégico AEAT 2020-2023: 10.
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También se puede acudir a las ADI por via telefénica, llamando directamente desde
la propia web (Click to call) o bien solicitando que te llamen, complementando con un re-
curso més, de forma positiva, a nuestro juicio, los servicios de informacién y asistencia
telefénica ofrecidos por la AEAT (98). Conviene matizar, sin embargo, que no se trata
de un call center o centro de atencion telefonica al uso, pues no se ha previsto un namero
de teléfono especifico y directo para poder contactar directamente con los funcionarios
de las ADI (99). La comunicacién se realiza a través de la sede electrénica de la AEAT,
siendo los funcionarios los que telefonean al contribuyente. Coincidimos con Diaz Cal-
varro (2021) cuando sefiala que la potenciacién del canal telefénico como sistema de
contacto con las ADI «puede ser un aliado perfecto para el acceso de todos los obligados
tributarios». No obstante, segiin hemos podido verificar, el nimero de citas telefénicas
concertadas por los contribuyentes para ser atendidos por las ADI, en 2021, alcanz6 una
escualida cifra (24.794), debido quiza a la reciente implantacién de estas oficinas, que
no se aproxima ni de lejos al nimero de visitas recibidas por las oficinas presenciales
(5.469.801), con y sin cita previa (100).

Avanzando en esta exposicion, conviene afnadir que se trata de un servicio “integra-
do”. Y es que, como se puede intuir de cuanto se ha sefialado, el acceso a los servicios
de informacién y asistencia proporcionados por las ADI se incorpora en el conjunto de
actuaciones y tramites que realiza la Administraciéon Tributaria. Esto supone que, en la
mayoria de las ocasiones, la asistencia sera ofrecida online, cuando el sistema informa-
tico detecta que un contribuyente, que esta buceando por internet para realizar algin
tramite tributario (por ejemplo, confeccionando un modelo tributario), o, en su caso, in-
tentando resolver alguna duda mediante el uso de alguna herramienta digital, necesita
informacién o asistencia complementaria. En ese momento, aparecera en la pantalla del
ordenador un icono de ayuda (con el siguiente formato, ADI ;Necesitas ayuda?), que le
permitird contactar mediante chat instantdneo con un funcionario especializado de la
ADI para que le resuelva su duda, si esta es sencilla; o bien le aparecera un acceso direc-
to para concertar una cita previa telefénica (le llamamos); o, por ejemplo, en cuestiones
mas complejas, le invitara a utilizar la nueva herramienta establecida para peticiones

(98) Segun se desprende de la Memoria AEAT 2021, publicada el 3 de enero de 2023, la aten-
cién telefénica ha sido relevante en la prestacién de servicios de informacién y asistencia tribu-
taria ofrecidos por la AEAT. Por cuanto a servicios de informacién telefonica se refiere, la AEAT,
durante el ejercicio 2021, ha contado con los siguientes servicios: Servicio Telefénico de Informa-
cién Tributaria Basica (ITB), disponible de lunes a viernes, en un amplio margen horario, de 9 a
19 horas (excepto en agosto, cuyo horario finaliza a las 15 horas); Centro de Atencién Telefénica
de Recaudacion, REC@T, que comenzé a funcionar en marzo de 2020, para informar y asistir con
relacién al pago de impuestos y deudas a la Administracién tributaria, con horario de 9 a 14 horas.
También presta numerosos servicios de asistencia telefénica a través de distintos centros u ofici-
nas: el Centro de Atencion Telefonica, CAT, (con asistencia de lunes a viernes, de 9 a 19 horas —ex-
cepto de abril a junio, hasta las 21 horas—; y en agosto, hasta las 15 horas); de la Oficina Telefénica
de Asistencia al Contribuyente, OTAC, (empresa esta de cardcter externo, operativa durante los
meses de la campana de Renta); de las unidades telefénicas automaticas de reconocimiento de voz
(para llamadas directas y cita previa); del Centro de Atencién Telefénica de Recaudacion, REC@T.
Vid. AEAT (2023b).

(99) Vid. AEAT (2022: 7).

(100) Cfr. AEAT (2023b: 32).
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de informacién, “INFORMA+”, con la que podra recibir una contestacién personalizada
a su pregunta, tal y como hemos apuntado ya. La ayuda, por tanto, se ofrece cuando el
sistema percibe que el usuario tiene algun tipo de dificultad, sin necesidad de solicitud
previa (101).

En otros supuestos, sin embargo, el acceso a las ADI estara condicionado porque el
contribuyente reciba una notificacién, que incluya un teléfono que permita, en su caso,
solicitar asistencia telefénica a la ADI, tal y como sucede con el nuevo servicio de asis-
tencia en el control del IRPF puesto en marcha por la ADI de Vigo. En este caso, se ha
previsto que el servicio funcione de la siguiente manera. El contribuyente recibird una
carta con la propuesta de liquidacién, en la que se incluira un teléfono que permitira so-
licitar asistencia a la ADI. Acto seguido, dicho sujeto se debera identificar (con el nimero
de su NIF y la fecha de nacimiento o de validez del documento), iniciAndose entonces el
servicio de asistencia. La ADI ofrecera al contribuyente asistencia para la resolucién de
dudas que le pueda suscitar el procedimiento; sobre la opcién de dar conformidad a la
propuesta de liquidacién o, en su caso, en la elaboracion de alegaciones. De forma acerta-
da, a nuestro juicio, como se puede observar, para este supuesto concreto se ha provisto
el canal telefénico directo para acceder a la ADI.

Recapitulando, por tanto, los canales que permiten contactar con los funcionarios de
las ADI son variados, exigen conocer con cierta minucia la sede electrénica de la AEAT
y seguir las distintas rutas de acceso establecidas, segin se trate se servicios de infor-
macién o de asistencia tributaria. Si el contribuyente requiere “servicios de informacién”
debe acudir previamente a las herramientas de asistencia virtual (asistentes e informa-
dores) facilitados por la AEAT en su sede electrénica y, en el caso en que dicho sujeto
necesite informacién adicional, dichas herramientas le permitiran acceder a un chat (si
desea plantear alguna cuestién sencilla) o a la aplicacion INFORMA+ (para cuestiones
mas complejas), instrumentos electrénicos estos que finalmente le permitiran contactar
con los funcionarios de las ADI. En el caso en que el contribuyente requiera “asistencia
en el cumplimiento”, los obligados tributarios podran acceder a las ADI, a través del pro-
pio modelo tributario para el que requieran ayuda, que incorporara un icono de ayuda,
o bien, en su caso, solicitando cita previa telefénica, a través de la sede electréonica de la
AEAT. Finalmente, para la “asistencia en procedimientos”, la Administracién Tributa-
ria suele incorporar un teléfono de contacto directo con las ADI en las comunicaciones
que realiza (102).

(101) Interesante nos parece la anécdota relatada por Garcia de Castro y Juan Lozano (2022),
que mantienen con alumnos de la Universidad de Valencia, al realizarles una presentacién sobre
las ADI: «Esta relatora da fe de que los alumnos formularon en voz alta las mismas expresiones
que a todos nos surgen llegados a este punto de la lectura de estas paginas, y que probablemente
tenga ya usted en mente... pero... jcomo entro a la ADI?, ;dénde esta la ADI?, jno encuentro a la
ADI por ningtn lado en la web de la Agencia Tributaria! Y la respuesta a todas esas expresiones
que, con la frescura propia de la juventud, surgié entre los alumnos tras varios ejercicios de simu-
lacion en directo es divertida pero certera, y muy util para la comprensién de las lineas que siguen:
“janda, tu no tienes que encontrar a la ADI porque es la ADI la que te encuentra a ti!”™».

(102) Para mas detalle, cfr. AEAT (2022: 3-7) y Asociaciéon Profesional de Expertos Contables
y Tributarios de Espana (a, b, c, d).
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Segun venimos observando, la AEAT defiende, quizé con demasiado entusiasmo, los
beneficios que tedricamente pueden obtener los obligados tributarios al acceder a los
servicios de atencién ofrecidos por las ADI, unos con mas fundamento que otros, a nues-
tro juicio: especializacién de funcionarios, homogeneizacién de criterios administrati-
vos, seguridad juridica, menor litigiosidad, desplazamientos innecesarios en un mayor
horario, agilizacién en la realizacion de tramites tributarios. Sin dejar de reconocer las
anteriores ventajas que, desde luego, es posible que se produzcan, con mayor o menor
intensidad, segin los casos, sin embargo, nosotros no tenemos tan claro que los grandes
beneficiarios de este nuevo modelo de asistencia sean los obligados tributarios y no la
propia Administracién, pues parece un tanto probable que, en la practica, se plantee
algin que otro contratiempo. Las distintas rutas de acceso establecidas para acceder
a los funcionarios de las ADI, pese a su variedad, no nos terminan de convencer pues,
en ocasiones, el trayecto que se ha de seguir para contactar con ellos resulta un tanto
engorroso, dificil de conciliar con la facilidad, comodidad y simplicidad que supuesta-
mente caracteriza a este nuevo modelo de asistencia. No solo exige destreza digital del
contribuyente, que se da por supuesto, sino que, ademas, le obliga a agotar previamente
otras vias de obtencién de informacién y asistencia facilitadas en la red y que tendra
que autogestionar el propio sujeto, salvo que acuda, claro estd, a algiin intermediario,
habituado a interactuar electrénicamente con la Administracién Tributaria. Quiza, por
ello, no estaria de mas que, como complemento a las anteriores formas de acceso, y en
favor de la eficacia que se pretende, se estableciera, en todo caso, la posibilidad de ac-
ceder directamente, por via telefénica, a este grupo de funcionarios especializados de la
Agencia Tributaria, sin tanto vericueto y sin necesidad de esperar a ser localizado por la
ADI. Se podria objetar que el acceso directo que reclamamos se consigue solicitando cita
previa o bien mediante la aplicacion INFORMA+. Pero ambos sistemas también exigen
un buceo previo por la sede electréonica de la AEAT y retinen el inconveniente anadido
de que no permiten obtener una respuesta inmediata, en tiempo real, para resolver una
duda concreta, la cual, a nuestro juicio, es posible que pudiera ser aclarada, con mayor
celeridad, si se afiadiera, para todos los supuestos, un acceso telefénico directo y rapido
a las ADI. Y ello sin perjuicio, claro estd, del defectuoso funcionamiento que, en ocasio-
nes, acompana a los servicios de asistencia telefénicos (colapso en la red; llamadas que
no se atienden o que se prolongan més de lo razonable; cortes de conexién habituales,
especialmente en zonas rurales sin cobertura telefénica de calidad, etc.) que, evidente-
mente, hay que corregir (103). Est4 por verificar si todos estos inconvenientes se podran
resolver con la pretensién actual de la AEAT de unificar los servicios telefénicos en un
servicio coordinado de forma centralizada a través de las ADI, tal y como indican la Ad-
enda 2023 al Plan Estratégico AEAT 2020-2023 y el Plan Anual de Control Tributario de
2023 (104).

(103) Sobre estas dificultades de los servicios de asistencia telefénica, cfr. Gil Rodriguez (2023a).

(104) Cfr. la Adenda 2023 al Plan Estratégico AEAT 2020-2023: 10 y el apartado I de la
Resolucion de 6 de febrero de 2023, de la Direccion General de la AEAT, cuando senala que «el
nuevo modelo apostara por la unificacién de la prestacién del servicio de atencién telefénica por
el personal de la Agencia Tributaria, que sea cual sea su ubicacién territorial, incluso en trabajo
a distancia, podrd contestar llamadas de los contribuyentes en un servicio coordinado de forma
centralizada a través de las ADI. Este servicio integrard la variedad de servicios de atencién
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En definitiva, son diversos los factores que incidirédn en el uso de uno u otro canal
de acceso a las ADI, o de varios de ellos, simultdnea o sucesivamente: tramite que se
pretenda realizar; tipo de identificacion digital exigida en cada supuesto; conocimientos
electrdonicos del usuario. La idea de la AEAT, como indicamos més arriba, es que el con-
tribuyente pueda optar por el modo de atencién que mejor se acomoda a sus circunstan-
cias y conocimientos digitales, objetivo este plausible, a nuestro juicio, siempre que se
incremente el espacio para la atencién telefénica directa y para la atencién presencial.
Quiza asi se puedan compensar las desventajas que proporcionan algunos servicios de
informacion y asistencia con las ventajas que ofrecen otros. De cualquier forma, una
valoracién precisa del uso conjunto de todo el paquete de servicios de informacion y asis-
tencia tributaria ofrecidos por la AEAT requerira analizar la respuesta de satisfaccion
de los obligados tributarios y, en su caso, si se plantean o no quejas ante el Consejo para
la Defensa del Contribuyente e incluso el Defensor del Pueblo (105).

3.4. Potenciales usuarios habituales de las ADI

Como se puede intuir de cuanto se ha sefialado, los servicios de informacién y asis-
tencia, de caracter no presencial, realizados por los funcionarios de las ADI se dirigen,
fundamentalmente, a perfiles singulares de contribuyentes, que soportan numerosas
cargas tributarias y que son demandantes habituales de la atencién presencial. De la
naturaleza de los servicios de ayuda que prestan las ADI, cabe deducir que sus usuarios
habituales seran, con caracter general, auténomos, pymes, profesionales y arrendado-
res. Ello sin perjuicio de que teéricamente cualquier sujeto que necesite informacién
y/o asistencia para realizar algin tramite tributario podra acceder a este mostrador
virtual (106).

Como se puede observar, parece que muchos de los destinatarios de las ADI, son
sujetos “obligados” a la relacién electrénica, lo que supone, a nuestro juicio, que las di-
ficultades tecnolbgicas que puede plantear la prestacién de servicios de informacién y
asistencia de caracter no presencial, a las que nos venimos refiriendo, poco aniaden a las
que ya habitualmente superan. Debemos recordar, en este sentido, que la Ley 39/2015,
de 1 de octubre del Procedimiento Administrativo Comtn de las Administraciones Pu-
blicas (en adelante, LPACAP) establecid, en su art. 14.2, el uso obligatorio de los me-

telefénica actualmente existentes, unificando los niveles de asistencia, las herramientas utilizadas,
los sistemas de identificaciéon y autenticacion y la calidad de la informacién suministrada».

(105) Son habituales las quejas planteadas ante el Consejo para la Defensa del Contribuyente
y el Defensor del Pueblo en materia de informacién y asistencia, segiin hemos podido observar en
Gil Rodriguez (2023b). No obstante, habra que seguir indagando sobre el grado de satisfaccién de
los contribuyentes, pasados unos afios de funcionamiento de las ADI.

(106) En la presentacién realizada por la AEAT (2021b), se realizé una prevision de sus be-
neficiarios potenciales, sefialando que serian los siguientes: «En materia de informacién, més de
un millén de contribuyentes con posibles dudas sobre el IVA y cuestiones censales. Y en asisten-
cia, mas de 400.000 emprendedores en sus declaraciones de IVA y obligaciones censales; méas de
370.000 empresarios en mdédulos en IVA y pagos fraccionados de IRPF; mas de 580.000 arrenda-
dores en declaraciones de IVA; mas de 150.000 contribuyentes para gestiones censales; mas de
200.000 contribuyentes sobre procedimientos de control de IRPF».
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dios electrénicos para determinados sujetos en sus relaciones con las Administraciones
Publicas (personas juridicas y determinados colectivos, entre los que se incluyen, por
cuanto ahora interesa, las entidades sin personalidad juridica, los profesionales con co-
legiacién obligatoria e incluso aquellos que representen a un interesado que esté obli-
gado a la relacion electrénica) regulacion ésta que, como es sabido, incide en el Ambito
de la Administracién Tributaria (107). Se entiende que este grupo de sujetos, siempre y
en todos los casos, tiene garantizado el acceso a los medios electrénicos y cuenta con las
competencias digitales necesarias para interactuar electrénicamente con la Administra-
cién. A nuestro juicio, se trata de un entendimiento un tanto optimista y desconectado,
en ocasiones, de la realidad social. No obstante, aunque asi sea, cabe admitir que, en la
generalidad de los casos, este grupo de sujetos obligados a la relacién electronica deberia
asumir sin apuros la digitalizacién de la Administracion Tributaria, lo que inevitable-
mente deberia suponer, en el Ambito que ahora nos ocupa, que también pueden ser des-
tinatarios habituales de las ADI y se podran beneficiar de los servicios de informacién y
asistencia que prestan sus funcionarios sin especial dificultad.

Reflexién distinta cabe realizar, desde nuestro punto de vista, cuando situamos el
punto de mira en las personas fisicas, a las cuales, como es sabido, no alcanza la obliga-
cién genérica de relacionarse electronicamente con la Administracién, salvo en tramites
especificos, y a las que acudir a las ADI, en algunos casos, podria suponer un gran obs-
taculo. En este sentido, no podemos perder de vista el art. 14.1 LPACAP, precepto este
que, como es sabido, reconoce, como regla general, el “derecho” de las personas fisicas a
elegir si se relacionan electronicamente o no con la Administraciéon. Regla general que
“excepciona”, no obstante, el art. 14.3 LPACAP por cuanto permite que las personas
fisicas también puedan resultar obligadas a relacionarse electrénicamente con la Admi-
nistracién siempre que se cumplan algunos requisitos legales. Recordemos, que asi se
disponga reglamentariamente y que, ademas, se acredite que aquellas tienen garantiza-
do el acceso y disponibilidad a los medios electrénicos, por razones de capacidad econé-
mica, técnicas, dedicacién profesional o cualquier otra. Cabe deducir, por tanto, que la
obligacidén a relacionarse electronicamente con la Administracién no puede alcanzar, en
ningun caso, a las personas fisicas afectadas por la brecha digital, pues no se cumplirian
los requisitos previstos en el art. 14.3 LPACAP (108). Este podria ser el caso de algunas
personas fisicas, potenciales destinatarias de las ADI, incapaces de contactar con sus

(107) Cfr. en este sentido, Gil Rodriguez (2023b: 116-122).

(108) Como era de esperar, la reciente STS, Sala de lo Contencioso-Administrativo, Seccion
Segunda, n.” 953/2023, de 11 de julio, ha declarado la nulidad de algunos preceptos de la Orden
ministerial que establecia la obligacién de todos los contribuyentes de presentar la autoliquida-
cién del IRPF por medios electrénicos. Sefiala a tal efecto, «como doctrina jurisprudencial que no
es ajustada a Derecho la imposicién a los obligados tributarios de relacionarse electrénicamente
con la Administracion, recogida en la Orden HAC/277/2019, de 4 de marzo, pues se establece de
manera general para todos los obligados tributarios sin determinar los supuestos y condiciones que
justifiquen, en atencién a razones de capacidad, técnica, dedicacion profesional u otros motivos,
que se imponga tal obligacién, que constituye una excepcién al derecho a los ciudadanos a ejercer
sus derechos y cumplir con sus obligaciones a través de técnicas y medios electronicos, informati-
cos o teleméaticos con las garantias y requisitos previstos en cada procedimiento, reconocido en el
art. 96.2 LGT».
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funcionarios para solicitar su atencién personalizada por falta de mana digital. Aunque
solo sea para garantizar el derecho de este grupo de sujetos a ser informados y asistidos
tributariamente, creemos conveniente que se siga potenciando la asistencia presencial
de calidad. Otro tema es el protagonismo que puedan adquirir los intermediarios fisca-
les a la hora de contactar con las ADI, a los que acuden cada vez con més frecuencia no
solo los excluidos del sistema informatico por la brecha digital, sino también numerosas
pymes y auténomos, incapaces de estar al dia de los continuos vaivenes normativos y ac-
tualizaciones tecnolédgicas, los cuales, muy a su pesar, deben asumir su coste econémico,
s1 quieren cumplir espontdneamente con sus obligaciones tributarias (109).

Por otra parte, y sin perjuicio de las anteriores consideraciones, cabe anadir que la
AEAT, en 2023, ha dado un paso adelante y ha apostado por incrementar el alcance de
su ambito subjetivo de actuacién. En este sentido, como ya adelantamos, tanto la Aden-
da 2023 al Plan Estratégico de la AEAT 2020-2023, de 27 de febrero, como el Plan Anual de
Control Tributario y Aduanero de 2023 han ampliado las tareas de informacién y asisten-
cia digital realizadas por las ADI que alcanzaran no solo a contribuyentes, sino también
a los funcionarios que requieran dicha asistencia. Pretende con ello, de forma positiva a
nuestro juicio, conseguir homogeneidad en los protocolos de actuacion y criterios (110).

3.5. Complementan otras iniciativas en materia de ayuda y simplificacion de
obligaciones tributarias dirigidas a emprendedores

Segun adelantamos mas arriba, las ADI pueden suponer un complemento a otras ini-
ciativas digitales en materia de ayuda y simplificacién de obligaciones tributarias dirigi-
das a emprendedores: el procedimiento telematico de creacién de empresas y la reciente
propuesta de creacion de una ventanilla Ginica electrénica. Para desarrollar la anterior
idea, interesa recordar que, en principio, la apertura de un negocio no es tarea sencilla
ni rapida. Y es que resulta que, cuando un empresario decide poner en funcionamiento
una empresa debe sortear un conjunto considerable de trabas, muchas de caracter buro-
cratico (mercantil, laboral y tributario), debiendo realizar numerosos tramites ante Ad-
ministraciones y organismos distintos (del ambito estatal, autonémico y/o local, segin
los casos). En este sentido, ajustandonos al ambito tributario, es posible corroborar como
el “procedimiento tradicional” para la creacién de una empresa exige el cumplimiento de
numerosas obligaciones, la mayoria de ellas de caracter formal, que se han de llevar a
cabo ante Administraciones Tributarias de distinto ambito territorial: alta en el Censo
de empresarios, profesionales y retenedores mediante la presentacién de la declaracion
censal, bien el modelo general (036) o bien el simplificado (037), este Gltimo con un con-
tenido mas reducido, previsto exclusivamente para pequenos empresarios individuales;

(109) Como observan Fabra Valls y Oron Moratal (2013: 6), «la aplicacion de los programas
de asistencia en la confeccién de declaraciones conlleva una necesaria tarea de calificacién e in-
terpretacion del ordenamiento, razén por la cual los programas informaticos resultan utiles para
profesionales tributarios y para aquellos contribuyentes con suficientes conocimientos del ordena-
miento tributario».

(110) Vid. epigrafe 1y cfr. Adenda 2023: 9 al Plan Estratégico de la AEAT 2020-2023 y la Re-
solucién de 6 de febrero de 2023, de la Direccién General de 1a AEAT.
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presentacién de la declaracién de alta en la matricula del Impuesto sobre Actividades
Econémicas, (modelo 840); en el supuesto de constitucién de una empresa mercantil o
realizacién de la actividad econémica mediante una comunidad de bienes, presentacién
del modelo 600, ante la Administracién Tributaria Autondémica, declarando la operacion
sujeta al Impuesto sobre Operaciones Societarias, pero exenta; cuando se requiera escri-
tura publica de constitucion de la empresa, devengo del Impuesto sobre Actos Juridicos
Documentados, por cuota fija, en la modalidad documentos notariales; en ocasiones, so-
licitud de licencias y autorizaciones para la realizaciéon de la actividad econémica, con el
consiguiente devengo de tasas por licencia de apertura y/o licencia de obras, asi como del
Impuesto sobre Construcciones, Instalaciones y Obras (111).

El empresario, sin embargo, podra soslayar este amplio abanico de tramites fiscales
(también los mercantiles y labores que, en su caso, procedan), acudiendo a un “procedi-
miento telemético” para la creacién de su empresa (112). Como es sabido, desde hace va-
rios anos, es posible poner en marcha un negocio acudiendo a las TIC, de forma telema-
tica, a través de la pagina web del Centro de Informacién y red de creaciéon de empresas
(CIRCE), opcién esta de la que actualmente se pueden beneficiar tanto los empresarios
individuales, como las sociedades de responsabilidad limitada, las comunidades de bie-
nes y las sociedades civiles (113).

La creacién de empresas en linea exige confeccionar un formulario electrénico tinico,
denominado “Documento Unico Electrénico” (DUE) (114), tarea ésta que podra realizar
el propio empresario directamente, desde su propio ordenador, siempre que cuente con
el correspondiente certificado electrénico y se conecte, a través de internet, con el CIR-
CE. No obstante, si lo prefiere, también puede acudir a los Puntos de Atencién al Em-
prendedor (PAE) (115), ventanillas tinicas de asistencia para empresas, que mediante
técnicos especializados se encargan de asistir al empresario y de cumplimentar el DUE
0, en su caso, revisarlo (116).

La creacion de empresas de forma telematica acarrea evidentes ventajas para los em-
prendedores pues les permite simplificar los tramites burocraticos asociados al inicio de

(111) Asi lo hemos podido verificar en Gil Rodriguez (2014: 215-393) y (2016).

(112) Vid. arts. 13-17 Ley 14/2013, de 27 de septiembre, de apoyo a los emprendedores y su in-
ternacionalizacion, modificada recientemente por la Ley 18/2022, de 28 de septiembre, de creacion
y crecimiento de empresas, la cual impulsa la creaciéon teleméatica de empresas.

(113) Cfr. [https://paeelectronico.es/es-es/Servicios/Paginas/Creacion-y-cese-de-empresas.aspx
http://www.ipyme.org/es-] (consulta realizada el 22 de junio de 2023).

(114) Vid.la definicién de DUE en la Disposicién adicional tercera del Real Decreto Legislativo
1/2020, de 2 de julio, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Sociedades de Capital.

(115) Sobre los PAE, cfr. art. 13 Ley 14/2013, de 27 de septiembre, de apoyo a los emprendedo-
res y su internacionalizacién, modificado recientemente por el art. 5.4 Ley 18/2022, de 28 de sep-
tiembre, de creacién y crecimiento de empresas.

(116) Como indica el documento “Nueva Plataforma para Tramitacién de Auténomos”, publica-
do por el CIRCE (2023), «los PAE pueden ser fisicos o también existe el PAE virtual. La diferencia
entre ambos es que en los primeros el emprendedor acude a uno de los PAE y en ellos le cumpli-
mentan el DUE. Sin embargo, en el PAE virtual, el emprendedor rellena el DUE desde su propio
ordenador y lo envia al PAE virtual, donde lo revisardan antes de enviarlo a las administraciones
competentes».
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la actividad econdémica y, por ende, agilizar la puesta en marcha de su negocio. Mediante
este procedimiento, el empresario s6lo debera acudir presencialmente a los PAE (si deci-
de rellenar el DUE con su asesoramiento en lugar de proceder personalmente). Del resto
de los tramites asociados al inicio de la actividad econdémica se encargara el CIRCE, el
cual, a través de un sistema de tramitacién telematica (STT-CIRCE), remitira a cada or-
ganismo los datos correspondientes y que han sido introducidos previamente en el DUE.
Conviene advertir que, incluso, actualmente ya no sera necesario acudir al notario pre-
sencialmente para el otorgamiento de la escritura de constituciéon de la empresa. Asi lo
anunciaba la Exposicién de Motivos de la Ley18/2022, de 28 de septiembre, de creaciéon
y crecimiento de empresas (“Ley Crea y Crece”), en su apartado II, cuando sefialaba que
«en la actualidad CIRCE ya permite la constitucién telematica de una sociedad de res-
ponsabilidad limitada, a excepcién del tramite notarial», advirtiendo, sin embargo, que
con la transposiciéon de la Directiva (UE) 2019/1151 del Parlamento Europeo y del Con-
sejo, de 20 de junio de 2019, por la que se modifica la Directiva (UE) 2017/1132 en lo que
respecta a la utilizacién de herramientas y procesos digitales en el Ambito del Derecho
de sociedades, «sera posible la constitucién integramente telematica a través del CIR-
CE». Pues bien, la citada transposicién ya se ha producido, con la Ley 11/2023, de 8 de
mayo, que transpone diversas Directivas de la Unién Europea, entre ellas, la que acaba-
mos de citar, permitiendo, con caracter general, la constitucién de sociedades de respon-
sabilidad limitada en linea, sin necesidad de acudir presencialmente al notario (117).

Desde el punto de vista del cumplimiento de obligaciones tributarias formales, intere-
sa destacar que la constitucién de empresas mediante el DUE permite que determinados
tramites asociados al “inicio” de la actividad econdémica sean realizados a través de este
documento. E1 DUE sustituye a los modelos 036 y 037, en cuanto a la declaracién censal
de alta se refiere; el modelo 840, de alta en el IAE; al modelo 600, para declarar la exen-
cién en el I0S; y cualquier otro tramite asociado al inicio de la actividad (solicitud de
autorizaciones, comunicaciones y/o declaraciones responsables) (118).

Con base en las anteriores consideraciones, cabe afirmar que las ADI podran suponer
un complemento a las tareas de asistencia que desde hace varios anos llevan realizan-
do los PAE, el DUE o el sistema CIRCE. Como hemos podido observar, el DUE permite
simplificar los tramites asociados a la creacién de empresas y los PAE constituyen un
importante servicio de ayuda y asistencia al emprendedor. Sin embargo, el DUE no
sustituye las obligaciones fiscales que se han de cumplir durante el “desarrollo de la
actividad econémica”. De ahi que las funciones de informacién y asistencia de las ADI
puedan resultar de gran ayuda para un gran nimero de sujetos en el ejercicio de su acti-
vidad, sin perjuicio de que también lo serdan para la ciudadania en general, siempre que

(117) El art. 39 Ley 11/2023, modifica el texto refundido de la Ley de Sociedades de Capital,
introduciendo un nuevo articulo 22 bis, que lleva por titulo “Constitucién de sociedades en linea”.
Asimismo, incorpora un nuevo capitulo, el capitulo III bis, en el Titulo II, integrado por los arts. 40
bis a 40 quinquies, en el que regula “La constitucion electrénica de la sociedad de responsabilidad
limitada (constitucién en linea)”, en cuyo detalle no podemos entrar pues excede del objeto de este
trabajo.

(118) En este sentido, cfr. Gil Rodriguez (2016). E1 DUE no sustituye, sin embargo, las obliga-
ciones fiscales que se hayan de cumplir durante el ejercicio de la actividad, como se deduce del art.
17.3 Ley 14/2013, de 27 de septiembre, de apoyo a los emprendedores y su internalizacién.
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cuenten, claro est4, con los suficientes conocimientos digitales o acudan a profesionales
tributarios, habituados a realizar tramites en linea.

Una nueva iniciativa ha planteado recientemente la Comisién de expertos para la refor-
ma del sistema tributario espafiol, en su Libro Blanco, publicado en 2022, para quien «to-
davia queda mucho camino posible en la simplificacién». Ha propuesto, por ello, aunque
sin entrar en mucho detalle, la «creaciéon progresiva de una ventanilla tributaria Gnica
electronica para la declaracion, en su caso, y pago de todos los tributos y cotizaciones,
previo registro e identificaciéon» (119), tarea esta nada sencilla en la que también seria
imprescindible acudir a las TIC. Con esta ventanilla entienden que seria posible que los
emprendedores, previo registro e identificacién y con la ayuda de un sistema de alertas
(recordatorio de los distintos plazos), pudieran acceder al cumplimiento de todas sus
obligaciones tributarias, tanto las asociadas al inicio de su actividad econémica, como
las que transcurren en su ejercicio. Se trata de una idea que favoreceria el emprendi-
miento y seria ventajosa para un amplio grupo de sujetos, pero que, lamentablemente,
no se ha desarrollado ain y sospechamos que, al menos a corto plazo, es probable que
no llegue a ver la luz.

4. REFLEXION FINAL

El sistema tributario es cada vez mas complejo, cambiante y digitalizado y requiere
que se intensifiquen las labores de informacién y asistencia de la Administraciéon para
que los distintos sujetos pasivos de la potestad de imposicién puedan cumplir, de forma
voluntaria, sus numerosas obligaciones tributarias, materiales y formales, muchas de
caracter telematico. Con la potenciacién de los servicios de informacién y asistencia de
caracter no presencial, la Administracién Tributaria pretende compensar las excesivas
cargas tributarias que pesan sobre los obligados tributarios, estrategia esta que, siendo
loable, debe ir acomparniada de una previa simplificacién del sistema tributario, que mi-
nimice la elevada presién fiscal indirecta que los obligados tributarios deben soportar.
Partiendo de esta premisa, hemos tratado de verificar si, con la creacién de las ADI, se
ha mejorado en eficacia y eficiencia, se ha favorecido el derecho de los contribuyentes a
ser informado y asistido por la Administracion Tributaria y, en definitiva, se ha poten-
ciado el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias.

Seguin hemos podido comprobar, la AEAT ha destacado con elogios las ventajas que
se desprenden de este nuevo mostrador virtual, algunas de las cuales hemos aplaudido,
aunque con ciertas reservas. Lo publicita como un “servicio mas facil y cémodo”, que
“evita desplazamientos” de los ciudadanos a las oficinas fisicas, al que se puede acceder
en un “horario mas amplio”. De este modo, el contribuyente, a la hora de realizar sus
consultas y tramites tributarios, podra optar entre acudir presencialmente a la oficina
fisica tradicional o bien a la oficina virtual de la ADI, en un horario mas dilatado. Y ello
sin olvidar que siempre tiene la opcién de ser atendido telefénicamente o bien, durante
las 24 horas del dia, autogestionar la informacién y asistencia que, de forma ininterrum-
pida, ofrece la Agencia Tributaria a través de su sede electrénica/pagina web. Aparte de

(119) Cfr. la propuesta 62, en Comisién de Expertos (2022: 560 y ss.).
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las anteriores ventajas, las ADI pretenden ofrecer otros beneficios: prestar “informacién”
y “asistencia de forma especializada”; “reforzar la homogeneidad y calidad del servicio
al contribuyente” (favoreciendo la unidad de criterio en la aplicacién de la norma y, con
ello, la seguridad juridica); “disminuir el tiempo de respuesta”; y, en definitiva, “mejorar
la calidad de la asistencia al contribuyente”. Adema4s, el contribuyente que, navegando
por la red, acude a las ADI no pierde en garantias, en cuanto a sus derechos y seguridad
de las comunicaciones se refiere, por cuanto se han establecido distintos sistemas de
identificaciéon digital. De este modo, en teoria, el contribuyente podra solicitar ayuda a
través de distintos canales, segin el tipo de gestién que pretenda realizar, utilizando el
sistema de identificacién que se requiera, en cada caso. Esta por verificar si es exagerada
o no la exaltacion que se desprende de la publicidad realizada por la AEAT acerca de las
ADI y si verdaderamente se ha ganado tanto en eficacia y eficiencia, tal y como postula.

A nuestro juicio, a priori, si parece que se haya avanzado en “eficacia” en algunos as-
pectos, conclusién que obtenemos después de haber observado que los servicios de infor-
macién y asistencia que ofrecen las ADI se prestan por funcionarios especializados, en
constante formacion, y del notable esfuerzo que se ha realizado por fortalecer la homo-
geneizacion y unidad de criterio en la aplicacién de las normas tributarias, asi como su
difusion, y que ha llevado a la AEAT a crear érganos especificos en dicha tarea (Unidad
Central de Informacién y Asistencia Digital, Unidad Nacional de Coordinacion de Asis-
tencia Digital y Comité Permanente de Informacién y Asistencia Digital). Especializa-
cién, homogeneizacién y unidad de criterio son aspectos, por tanto, que caracterizan a
las ADI y que pueden proporcionar algunas ventajas. Cuanto menos, una mayor segu-
ridad juridica en la aplicaciéon de las normas tributarias y una menor litigiosidad. Es
posible, por ello, que el contribuyente asuma de forma pacifica y sin discusién el criterio
ofrecido por la Administracién, sin plantearse otras opciones posibles en la interpreta-
cién de las normas tributarias, que quizé le pudieran resultar mas favorables.

También nos parece un acierto que la localizacién de las cuatro sedes de las ADI
(Valencia, Vigo, Madrid-Getafe, Granada), para atender a todos los contribuyentes del
territorio nacional, se haya realizado con criterios de “eficiencia econémica” y que el es-
tablecimiento de estas oficinas virtuales permita descongestionar, aunque no absorber,
la atencién presencial y el colapso que pueda provocar la prestacién de ciertos servicios
de informacién y asistencia ampliamente demandados en las oficinas fisicas. No obstan-
te, la eficacia econémica que se pretende con el impulso de las ADI no debe impedir, a
nuestro juicio, que se siga potenciando la asistencia presencial de calidad, para dar co-
bijo a los sujetos desconectados de la red y a los que carecen de conocimientos digitales
y que no resulte lesionado su derecho a ser informado y asistido por la Administracién
Tributaria.

Desde el punto de vista de la “agilizacion de tramites fiscales”, nos surge alguna duda
y no tenemos tan claro que los grandes beneficiarios de este nuevo modelo de asistencia
sean los obligados tributarios y no la propia Administracién Tributaria. De antemano
cabe afirmar que de las ventajas que pueden proporcionar las ADI solo podran benefi-
ciarse aquellos sujetos pasivos para los cuales el uso de las TIC no plantea ninguna difi-
cultad. No podemos perder de vista que la sede electronica de la AEAT se ha convertido
en la puerta de entrada a las oficinas virtuales de las ADI, a la que no podran acceder los
sujetos sin conexidn a internet o que carecen de la suficiente destreza digital. Contactar
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con los funcionarios de las ADI exige conocer con cierto grado de detalle la estructura
de dicha pagina web y acudir a los distintos canales de acceso establecidos (asistentes
e informadores virtuales, chat, teléfono, videoasistencia, INFORMA+), que requieren, a
su vez, seguir distintas rutas, segun se trate de servicios de informacién o de asistencia
tributaria, las cuales, pese a su variedad, resultan un tanto engorrosas, dificiles de con-
ciliar con la facilidad, comodidad y simplicidad que supuestamente caracteriza a este
nuevo modelo de asistencia. Acceder a los servicios prestados por las ADI no solo exige
la habilidad digital del obligado tributario, que se da por supuesto, sino que, ademas,
en ocasiones, le obliga a agotar previamente otras vias de obtencién de informacién y
asistencia facilitadas en la red y que tendra que autogestionar el propio sujeto. Los an-
teriores condicionantes nos llevan a afirmar que de los servicios ofrecidos por las ADI y
de sus ventajas solamente se podran beneficiar, en su caso, los sujetos conocedores del
sistema tributario, con una destacable destreza digital, y los profesionales tributarios,
habituados a interactuar electronicamente con la Administracién Tributaria. Para este
grupo de sujetos, las ADI pueden suponer un complemento perfecto a las tareas de asis-
tencia realizadas por los PAE para la cumplimentacién del DUE en la creacién telemé-
tica de empresas, por cuanto podran asesorarles en el cumplimiento de sus obligaciones
tributarias durante el ejercicio de las actividades econémicas.

En la practica, sin embargo, resultaran excluidos de este nuevo modelo de asistencia
los sujetos afectados por la brecha digital. Por ello, de lo que no nos cabe ninguna duda,
es de la necesidad de mantener y potenciar la asistencia presencial de calidad, para
evitar los inconvenientes que plantea la digitalizacién de la Administracién Tributaria
para un gran nimero de sujetos y, consecuentemente, no se lesione o deteriore su dere-
cho a ser informado y asistido tributariamente. Es posible que el éxito que se pretende
con la creaciéon de las ADI pueda resultar empanado, como sucede, con caracter general,
con la Administracién electrénica, por los inconvenientes propios de la brecha digital. Y
es que no podemos perder de vista que algunos de los potenciales usuarios de las ADI
no son sujetos obligados a la relacién electrdénica, carecen de las competencias digitales
suficientes para manejar las TIC y, por tanto, para acudir a ellas a través de los variados
canales de acceso previstos, los cuales obligan a navegar por la red. Es un contrasenti-
do ofrecer asistencia digital a quien no reune las aptitudes necesarias para interactuar
electronicamente con la Administracion. Este problema quiza podria quedar diluido, o al
menos en parte, facilitando a estos sujetos el acercamiento a las ADI mediante la poten-
ciacion del canal telefénico directo, como hemos indicado ya. El éxito de las ADI, por tan-
to, dependera, en gran medida, de la mejora de los conocimientos digitales y tributarios
de los usuarios y del mejor funcionamiento de los sistemas informéticos y telefénicos.
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