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Resumen

Ante la imposibilidad de practicar caso por caso los millones de liquidaciones anuales relativas a las
mads importantes figuras impositivas, los ciudadanos se encontraron con la responsabilidad de cono-
cer, interpretar y aplicar el complejo, cambiante y, a veces, incluso deficiente ordenamiento tributario,
por lo que debia compensarse la reduccién de la actividad administrativa con una fuerte prestacién de
los deberes de informacién y asistencia a los obligados tributarios. Por ello, y teniendo en cuenta que
la informacién y la comunicaciéon son la base de estos deberes, parece evidente que constituyen uno
de los dmbitos administrativos mas susceptible de ser transformado por la incorporacién de las tecno-
logias de la informacion y la comunicacion, de la misma forma que es posible pensar que las conse-
cuencias que ha tenido la incorporacién de los nuevos medios en su prestacién han comportado un
antes y un después.
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Information and Help for Electronic Tax Administration:
Advantages and Disadvantages of ITC

Abstract
In view of the impossibility of going through, case by case, the millions of annual tax payments concerning
the most important taxable activities, citizens are faced with the responsibility of knowing, interpreting and

IDP Niimero 12 (2011) | ISSN 1699-8154 |55 Revista de los Estudios de Derecho y Ciencia Politica de la UOC

Irene Rovira Ferrer <JuocC


https://core.ac.uk/display/237407396?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1

0 DP REVISTA D'INTERNET, DRET I POLITICA =
REVISTA DE INTERNET, DERECHO Y POLITICA

Universitat Oberta de Catalunya

www.idp.uoc.edu

La informacidn y la asistencia en la Administracién tributaria electrénica...

applying the complex, ever-changing and even, at times, deficient tax regulations. This reduction in adminis-
trative activity should be compensated for by maximising the responsibilities of informing and assisting tax-
payers. For this reason, and taking into account that information and communication are basic obligations, it
would seem evident that they constitute one of the administrative areas most susceptible to transformation
by the incorporation of Information and Communication Technologies. This in much the same way as it is
possible to consider that the consequences of the incorporation of the new media have proved to be a turn-

ing point.
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tax administration, ICT, information obligation, help obligation
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Introduccion

Desde la aparicién de las principales figuras impositivas
(especialmente el Impuesto sobre la Renta de las Perso-
nas Fisicas y el Impuesto de Sociedades), el sistema tradi-
cional de aplicacion de los tributos pasé a tener graves
problemas operativos, puesto que la Administracién tri-
butaria no podia asumir la carga de dictar caso por caso
los millones y millones de declaraciones anuales. En con-
secuencia, aparecié la necesidad de requerir activamente
la colaboracidn de los obligados tributarios, de modo que,
a través de la generalizacién de las autoliquidaciones y de
numerosos deberes de informacion, éstos acabaron con-
virtiéndose en los gestores principales del nuevo sistema.

Sin embargo, este cambio comportd que los ciudadanos se
vieran con la obligacién de conocer, interpretar y aplicar el
complejo, cambiante e incluso a veces deficiente ordena-
miento tributario, por lo que la compensacién de la reduc-
cion de la actividad administrativa con una fuerte
prestacién de los deberes de informacion y asistencia a los
obligados tributarios pasd a ser una exigencia ineludible
para la propia viabilidad de la aplicacién de los tributos.

Asi, como sefiala el articulo 85.1 de la Ley 58/2003, de 17
de diciembre, General Tributaria (LGT), «la Administra-
cién deberd prestar a los obligados tributarios la necesa-

ria informacién y asistencia acerca de sus derechos y
obligacionesy, lo que concreta en mayor medida el articu-
lo 52 del Real Decreto 1065/2007, de 27 de julio, por el
gue se aprueba el Reglamento General de las actuaciones
y los procedimientos de gestién e inspeccién tributaria y
de desarrollo de las normas comunes de los procedimien-
tos de aplicacién de los tributos (RGGIT), al contemplar
que «la Administracién tributaria promoverd vy facilitard a
los obligados tributarios el cumplimiento de sus obligacio-
nes y el ejercicio de sus derechos, poniendo a su disposi-
cién servicios de informacién y asistencia tributaria». Por
su parte, el articulo 34.1.a) de la LGT establece como
derecho de los obligados tributarios el de «ser informado
y asistido por la Administracién tributaria sobre el ejerci-
cio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones
tributarias», de modo que la normativa deja claro que la
informacion y la asistencia constituyen tanto un derecho
de los administrados como un deber de la Administracion
tributaria.

No obstante, y aunque el articulo 77 del RGGIT procure
aportar un mayor detalle en relacién con el deber de asis-
tencia,' en ningln caso se detalla la definicién completa
de su concepto ni del concepto del deber de informacién
(lo mismo que ocurre en relacién con los correspondien-
tes derechos a su recepcién), de la misma forma que la

1. Al respecto, el mencionado articulo 77 apunta que «la asistencia tributaria consistira en el conjunto de actuaciones que la Admi-
nistracién tributaria pone a disposicién de los obligados para facilitar el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obliga-

cionesy.
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normativa no delimita claramente el conjunto de actua-
ciones que conforman su contenido.

Al respecto, el propio articulo 85.2 de la LGT simplemente
sefiala que, entre otras labores, los deberes de informa-
cién y asistencia se podran instrumentalizar a través de
las siguientes actuaciones: la publicacién de textos actua-
lizados de las normas tributarias y de la doctrina adminis-
trativa de mayor trascendencia, las comunicaciones y
actuaciones de informacion efectuadas por los servicios
destinados a tal efecto en los érganos de la Administra-
cién tributaria (en concreto, mediante la difusién de los
criterios administrativos existentes para la aplicacién de
la normativa tributaria, la facilitaciéon de la consulta a las
bases informatizadas donde se contienen dichos criterios,
las contestaciones a consultas escritas y el suministro, a
peticién de los interesados, del texto integro de consultas
o resoluciones concretas), las actuaciones previas de
valoracion y, finalmente, la asistencia a los obligados en la
confeccién de declaraciones, autoliquidaciones y comuni-
caciones tributarias.

Por su parte, ademds de desarrollar y clasificar dichas
actuaciones en funcién del deber al que pertenecen, los
articulos 63 a 78 del RD 1065/2007 afiaden como parte
del deber de informacioén la contestacion a las solicitudes
de informacidén presentadas por los obligados tributarios,
asi como la informacién con cardcter previo a la adquisi-
cién o transmisién de bienes inmuebles y la emisién de
certificados tributarios. Al mismo tiempo, en relacién con
el deber de asistencia, incluyen la elaboracién de declara-
ciones, autoliquidaciones o comunicaciones de datos por
parte de la Administracién tributaria, lo que acompafian
de la confeccion de borradores de declaracion y la puesta
a disposicion de programas informaticos de ayuda para el
cumplimiento de obligaciones tributarias.

Asi pues, resulta obvio que, considerando los fundamen-

tos y los motivos que inspiran y justifican la informacién y
la asistencia en la esfera tributaria, pueden incluirse bajo
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su concepto una gran cantidad de actuaciones no previs-
tas expresamente por la normativa, las cuales, teniendo
en cuenta que se basan en la relacién entre la Administra-
cién y los ciudadanos y en la transmisién de conocimien-
tos, son claramente susceptibles de ser transformadas y
revolucionadas por la incorporacién de las tecnologias de
la informacién y la comunicacién (TIC).

En este sentido, sin ir mas lejos, es evidente que la incor-
poracion de los nuevos medios y técnicas no sélo permite
la reutilizaciéon de la informacién administrativa, sino que
también posibilita el acceso inmediato a la misma. De este
modo, los obligados tributarios pueden tener un conoci-
miento instantdneo de los contenidos de los que precisan,
de la misma forma que la Administracién puede actuar de
forma coordinada y homogeneizar sus criterios, reducir
sus errores y ahorrar gran cantidad de esfuerzos en su
actividad.

Asimismo, aparte de permitir un acceso ininterrumpido a
determinadas labores y servicios de informacién y asis-
tencia y de evitar colas y desplazamientos innecesarios,
las TIC habilitan a los obligados tributarios para acceder
de forma auténoma a las prestaciones electrdnicas, por
no hablar de las mejoras que comportan en la propia ges-
tién de las prestaciones tradicionales basadas, por ejem-
plo, en la posibilidad de dar horas para combatir el
tradicional colapso en las oficinas administrativas (espe-
cialmente durante las campafias de la renta).

Asi pues, no hace falta incidir mucho mds para observar
que las TIC son susceptibles de revolucionar la prestacién
de los deberes de informacién y asistencia, ya sea mejo-
rando y perfeccionando las labores y servicios ya existen-
tes o permitiendo la creacién de nuevas actuaciones. Por
ello, no es de extrafiar que la Administracion tributaria
haya invertido grandes esfuerzos en su incorporacién
general y, en especial, en este ambito, lo que demuestran
claramente los diferentes premios meritorios tanto nacio-
nales como internacionales que ha recibido al respecto.?

2. A modo de ejemplo, la Agencia Estatal de Administracién Tributaria (AEAT), ha sido galardonada con el Premio a la Excelencia en
las Tecnologias de la Informacién (2000), el premio e-Goverment Good Practice otorgado por la Comisién Europea (2001), el Pre-
mio a la Calidad en la Administracién General del Estado (2001), el Premio a la Calidad en la Administracién General del Estado
(2002), el Premio a la Calidad y a las Mejores Practicas en la Administracion General del Estado (2003), el Premio a la Colaboracién
y Servicios Publicos Electrénicos entre Administraciones Publicas (2003), el premio e-Europe for e-Goverment otorgado por la
Comision Europea (2003), el premio Computer World Honors en Laureate 2004, categoria Finance, Insurance & Real State y con
el premio TECNIMAP a las mejores practicas de las Administraciones Publicas en materia de Administracion Electrénica (2004).
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1. La introduccion de las TIC en los
deberes de informacion y
asistencia de la Administracion
tributaria

Consciente de la relevancia del correcto cumplimiento de
los deberes de informacién y asistencia y del gran poten-
cial al respecto de las TIC, la Administracién tributaria ha
convertido la incorporacion de los nuevos medios y técni-
cas en su prestacién en uno de los principales retos admi-
nistrativos, lo que puede observarse claramente del
analisis de los planes anuales de objetivos de la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria (AEAT). Asi, y aun-
que la asistencia y la mejora de las relaciones con los ciu-
dadanos ha constituido el gran pilar de la Agencia
Tributaria desde que entré en funcionamiento en el afio
1992 (destacan como fines constantes la ampliacién de la
oferta de servicios y la potenciaciéon de la asistencia al
ciudadano en el cumplimiento voluntario de sus obligacio-
nes), la creacién de nuevas actuaciones ha dejado de ser
su reto fundamental en este extremo, y es que, a conse-
cuencia de su excelente trabajo previo, la actividad admi-
nistrativa ha pasado a centrarse en maximizar las
ventajas que ofrece el uso de las TIC y en perfeccionar y
mejorar las actuaciones ya existentes.

Sin ir mas lejos, asi se refleja también en los propios com-
promisos de las cartas de servicios de la Agencia, donde
aparecen como propdsitos generales el de asumir la fija-
cién de algunos plazos medios para la prestacién de
determinadas actuaciones (como ocurre en el envio por
correo de las etiquetas identificativas, que se establece
en una semana), la previsiéon de medidas para mejorar el
acceso tanto fisico como en las webs de las personas con
discapacidades o la potenciacién de servicios basados
simplemente en la comodidad de los obligados tributarios
(como la instauracion de sistemas automaticos de gestion
de tiempos de espera en las oficinas administrativas).?

La informacidn y la asistencia en la Administracién tributaria electrénica...

Sin embargo, téngase en cuenta que dicha preocupacion
por la mejora de las prestaciones de informacién y asis-
tencia no sélo trae causa de los buenos resultados obteni-
dos, sino también del crecimiento de la responsabilidad
administrativa que ha conllevado el aumento de las pres-
taciones ofrecidas. Asi, los supuestos en los que la Admi-
nistracién puede verse obligada a responder por los
dafios y perjuicios generados (ya sea a causa de un
incumplimiento o de un cumplimiento incorrecto de los
deberes) también han aumentado de modo exponencial,
por lo que el perfeccionamiento de tales labores y servi-
cios, aparte de ser necesario para el buen funcionamiento
del sistema, también es imprescindible para la propia via-
bilidad de la Administracién.

De todos modos, debe destacarse que, a pesar de la
fuerte implicacién administrativa, la incorporacién de las
TIC en la Administracién tributaria es de caracter potesta-
tivo, ya que, si bien el articulo 6.1 de la Ley 11/2007, de
acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos (LAECSP), instauréd indirectamente la obligacién
de tecnificacion administrativa, en la esfera tributaria
prevalece su cardcter voluntario con base en el caracter
especial del articulo 96 de la LGT.* Asf, el articulo 96.1 de
la LGT establece Unicamente que «la Administracion tri-
butaria promovera la utilizacién de las técnicas y medios
electrénicos, informaticos y telemdticos necesarios para
el desarrollo de su actividad y el ejercicio de sus compe-
tenciasy», de la misma forma que el apartado 2 limita su
uso por parte de los ciudadanos en el ejercicio de sus
derechos o en el cumplimiento de sus obligaciones a que
«sea compatible con los medios técnicos de que disponga
la Administracién tributaria».

No obstante, cierto es que, en cumplimiento de dicha pro-
mocién, muchas de las disposiciones que regulan los
deberes de informacidn y asistencia prevén su prestacion
de forma electrénica (como es el caso, entre otros, de las
publicaciones relacionadas con la normativa tributaria y
de las de contestaciones a consultas tributarias y resolu-
ciones econémico-administrativas de mayor trascenden-

3. A modo de ejemplo, la carta de servicios de la Agencia Tributaria del afio 2011 establece como retos principales al respecto el ofre-
cimiento de una atencién personalizada, la especializacidn necesaria de su personal y la claridad, la precisién y la comprension de

toda su informacion.

4. Véase un andlisis detallado sobre la aplicacién de la LAECSP en el dmbito tributario en Oliver Cuello (2009b), pags. 53 a 62. Asi-
mismo, para un mayor desarrollo sobre la existencia de este concreto derecho en el mismo dmbito, véase Oliver Cuello (2009a);
y, en relacion con los demds derechos vinculados, Delgado Garcia y Oliver Cuello (2010), pags. 923 a 927.
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cia -apartados 1y 4 del articulo 86 de la LGT-, de la
contestacién a las solicitudes de informacidn tributaria -
articulo 63.3 del RD 1065/2007- o de la presentacién de
consultas tributarias escritas -articulo 66.5 del RD 1065/
2007-), del mismo modo que, de forma inédita, el articulo
78 del RD 1065/2007 prevé el uso de las TIC en el deber
de asistencia con cardcter general. En este sentido, el
segundo apartado del mencionado precepto sefiala que
«la asistencia para el cumplimiento de las obligaciones
tributarias se podra ofrecer también por via telematicay,
supuesto en el que sera la Administracion tributaria quien
determine «para cada caso, en funcién de los medios dis-
ponibles y del estado de la tecnologia aplicable, el alcance
de esa asistencia y la forma y requisitos para su presta-
ciény.

Asimismo, el apartado 3 apunta que «el uso de estos
medios deberd procurar alcanzar al mayor nimero de
obligados tributariosy», por lo que «los servicios ofrecidos
por via telemdtica, en su caso, se ofrecerdan también por
otros medios a quienes no tuvieran acceso a los previstos
en este articulo siempre que sea posible de acuerdo con
los medios técnicos disponibles». Asi pues, y aungue en
ninguin caso se exija o se prohiba la utilizacién de alguna
via 0 medio determinado, s que se incide en la necesidad
de evitar cualquier tipo de discriminacién de indole tecno-
I6gica, aseqgurando, de este modo, el acceso universal a
las diferentes prestaciones.

Sin embargo, y aunque, con la excepcién de las actuacio-
nes que encuentran su esencia en los medios electréni-
cos, todas las prestaciones se siguen ofreciendo por las
vias tradicionales, la Administracién tributaria ha procu-
rado crear una multiplataforma de acceso a los diferentes
servicios y tramites en linea conciente de que no todos
los obligados tributarios estdn familiarizados con los mis-
mos medios y técnicas, de modo que permite que los ciu-
dadanos puedan elegir la forma de participaciéon que les
resulte mas facil, cémoda y adecuada con el fin de poten-
ciar su uso. De este modo, en el campo de la informacién
y la asistencia, se han puesto en funcionamiento cuatro
subvias electronicas que, a su vez, permiten la utilizacién

La informacidn y la asistencia en la Administracién tributaria electrénica...

de diferentes dispositivos y que se concretan en la via
audiovisual, la via telefénica, la via de la television digital
terrestre (en la que se justifica su enumeracién indepen-
diente dado que, ademds de ser un medio de comunica-
cién audiovisual, posibilita el acceso a Internet y un
conjunto de servicios especiales, -aunque en la actualidad
se encuentran suspendidos-) y la via de Internet (si bien,
en esencia, la posibilidad de su uso no deja de ser otra
labor de asistencia encaminada a facilitar la actuacién de
los ciudadanos).

De hecho, esta tendencia multicanal era la Unica forma
de aprovechar al maximo los grandes beneficios y venta-
jas que ofrece el uso de las TIC, de la misma forma que
no deja de ser una medida para procurar combatir los
lamentables efectos que todavia provoca la brecha digi-
tal (lo que, aparte de ser un presupuesto ineludible para
el asentamiento definitivo de la Administracion electré-
nica, ha pasado a formar parte del propio deber de asis-
tencia, en tanto que el uso de los nuevos medios no deja
de ser una forma de facilitar y simplificar el cumpli-
miento de los deberes y el ejercicio de los derechos de
cardcter tributario).

Asi pues, puede afirmarse que en este campo la actua-
cién de la Administracion tributaria también se ha con-
vertido en un punto de referencia, y es que, ademds de
haber implementado el uso de las TIC en la mayor parte
de sus prestaciones de informacién y asistencia (o que
constata la completitud y el desarrollo del portal virtual
de la Agencia y, en especial, de su sede electrénica),® no
ha dejado de velar por potenciar su uso e impulsar la
inclusién digital.

Asimismo, puede incluso sefialarse que ha centrado su
actuacién en los tres grandes pilares sobre los que Valen-
cia Alonso entendia que debia descansar el adecuado
apoyo tecnolégico en los deberes aqui estudiados (hacer
llegar al obligado tributario informacién clara sobre el
objeto y la forma de cumplimentar sus obligaciones fisca-
les, permitir entablar los trdmites necesarios para llevar-
las a cabo con las minimas molestias posibles y facilitar

5. Entre otros, asi lo destaca Lépez Geta (1996, pdg. 44), quien sefiala que «para quienes por razoén de la actividad profesional tene-
mos ocasién de conocer algunos de los “increibles” avances de la técnica en materia de comunicaciones y tratamiento de la infor-
macién, constituye un motivo de satisfaccién comprobar que la Administracién tributaria los utiliza eficazmente al servicio de la
gestién de los tributos, compresiva ésta de los aspectos antes destacados: verificaciéon y control, e informacién y asistencia al con-

tribuyentey.
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en especial la presentaciéon de declaraciones),® de la
misma forma que, partiendo de las tres fases de tecnifica-
cién de las Administraciones que distingue Cano Garcia
(ofrecer informacion a través de los nuevos medios, per-
mitir su utilizacién por parte de los ciudadanos para diri-
girse a las Administraciones y posibilitar la interaccion
electrénica), puede constatarse que la prestacién de los
deberes de informacion y asistencia se encuentra ya en la
mads avanzada.’

No obstante, procede acabar este punto haciendo una
especial referencia a las fuertes desigualdades en térmi-
nos de implementacién y desarrollo que se observan
entre los medios y técnicas incorporados en los distintos
niveles administrativos, ya que, si bien es cierto que la
implicacién y la inversion de las diferentes Administracio-
nes autondmicas y locales ha aumentado considerable-
mente (en especial por lo que respecta a los servicios de
informacién y asistencia), el catdlogo de labores y servi-
cios que se ofrece y su calidad diverge en gran medida.®

Por ello, a pesar de que la actuacién de la Administracién
estatal sea un referente y de que la mayor parte de Admi-
nistraciones tributarias tengan presencia en Internet (ya
sea de forma directa o, en el caso de las Administraciones
locales, a través de los portales de las delegaciones o de
las Administraciones autondmicas), es evidente que se
debe trabajar para paliar el fuerte desequilibrio territorial
existente, y es que hace falta la adopcién de una estrate-
gia conjunta para poder avanzar coordinadamente y
dotar a los deberes de informacién y asistencia de la efi-
cacia que merecen. Sin lugar a dudas, ésta es la Unica
forma de poder consequir la plena igualdad de posibilida-
des para todos los obligados tributarios, y es que, ademas
de rentabilizar los altos costes que genera este proceso
de adaptacién, supone la Unica forma de valorar global-
mente los resultados obtenidos y de perfeccionar las dife-
rentes iniciativas.

6. Valencia Alonso (1994, pags. 121y 122).
Cano Garcia (2009, pag. 249).

N
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2. Ventajas de introducir las TIC
en el seno de los deberes de
informacién y asistencia

Como pone claramente de manifiesto Garcia de Castro,
«es evidente el potencial de las TIC en relacién con los
principales fines de los deberes de informacién y asisten-
cia: garantizar la efectiva aplicacién del sistema tributario
potenciando la lucha contra el fraude fiscal y facilitar al
contribuyente el cumplimiento adecuado de sus obligacio-
nes». En este sentido, como prosigue, son muchas las
ventajas de su uso en comparaciéon con otros medios,
tanto en relacién con los ciudadanos como por lo que res-
pecta a la Administracién.®

Asi, como ya se venia apuntando, resulta obvio que la
mayor aportacion a los obligados tributarios del empleo
de las TIC en los deberes de informacién y asistencia es
una mayor comodidad, tanto a la hora de solicitar como
en el momento de recibir las diferentes labores que con-
forman su contenido. Asimismo, ademds de poder acce-
der a las mismas desde cualquier lugar del mundo con
conexién a Internet, les permite el ahorro de colas y des-
plazamientos innecesarios, al tiempo que les ofrece un
servicio ininterrumpido y unos niveles sin precedentes de
atenciéon a sus demandas. De igual modo, aparte del
mayor catdlogo de servicios del que disponen, los nuevos
medios y técnicas les permiten disfrutar del perfecciona-
miento de las actuaciones tradicionales y constatar, por
ejemplo, la mejora de los tiempos de espera de respuesta
de algunas prestaciones.

Esta disminucién de los tiempos se debe principalmente a
la mejor gestién que también comporta el empleo de las
TIC, dado que, ademas de permitir beneficios como la soli-
citud de cita previa, ofrece las ventajas de contar con la
informatizacion de toda la informacién administrativa. De
este modo, no sélo se consigue el poder reutilizar conte-
nidos y el acceso inmediato a la informacién requerida
(tanto por parte de los obligados tributarios como del pro-

8. Alrespecto, véase un andlisis de la incorporacién de las TIC en las diferentes Administraciones autonémicas y en las principales

Administraciones locales en Vega (2009, pags. 297 a 336).
9. Garcia de Castro (2009, pdg. 264).
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pio personal administrativo), sino que también se dismi-
nuye el riesgo de error en las diferentes actuaciones y se
garantiza la homogenizacién de los criterios administrati-
VOS.

De igual forma, en relacién directa con la Administracion,
dichas mejoras también se deben al aumento de coordina-
cién e interconexién que se ha consequido, cuyo maximo
exponente se manifiesta en la creacién del programa
INFORMA. Asi, aparte de los multiples beneficios que
genera dicha aplicacién en relacién con los ciudadanos
(como el acceso inmediato, ininterrumpido y detallado a
lainformacion que pueda resultarles de interés), su elabo-
racién ha sido clave en términos de eficiencia y calidad en
toda la actividad de la Administracién. De hecho, su buen
funcionamiento es una muestra mas de los grandes bene-
ficios de la actuacién conjunta y de la esperada ventanilla
Unica, en tanto que, ademds de ser la via mds efectiva
para superar los déficits de formacién del personal admi-
nistrativo (ya sea propio o externo), es la Unica férmula
para simplificar y maximizar la eficacia del sistema tribu-
tario en general (y mas teniendo en cuenta las caracteris-
ticas de nuestro complejo escenario competencial).

Otro de los grandes beneficios derivados de las TIC en el
desarrollo de la actividad administrativa ha sido la rebaja
de los costes tanto econémicos como medioambientales
(cuyo potencial puede observarse en el simple ahorro que
se obtendria con la sustitucién completa de los envios tra-
dicionales por los electrénicos), de la misma forma que
deben destacarse las ventajas inherentes a la potencia-
cién del soporte escrito (dado que, aparte de permitir la
reutilizaciéon de informaciones, ha posibilitado la reduc-
cién de la gran problemdtica que genera a efectos de
prueba el soporte oral).

Ademas, otra de las mejoras que se debe subrayar ha sido
la ampliacién del objeto de algunas actuaciones ya exis-
tentes, como es el caso, por ejemplo, de las publicaciones
de las contestaciones a consultas tributarias o de las
resoluciones econémico-administrativas. En estos casos,
las TIC han permitido acabar con su limitacién a los textos
de mayor trascendencia y repercusién, y es que los dife-
rentes sistemas de busqueda existentes, al simplificar,
agilizar y perfeccionar el acceso a la informacién rele-
vante, permiten disponer de un fondo de datos mucho
mayor.
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Por su parte, otra de las grandes posibilidades que han
aportado los nuevos medios y técnicas ha sido la posibili-
dad de realizar tramites electrénicamente, lo que no sélo
ha conllevado la simplificacién y agilizaciéon de muchas
actuaciones y procedimientos, sino que también ha per-
mitido el ofrecimiento de una mayor comodidad y la guia
detallada de cada paso durante su realizacidn. De igual
modo, la informatizacién de toda la informacién ha conse-
guido minorar los deberes formales de los obligados tri-
butarios tras la asuncién administrativa de algunos de los
comportamientos gue se les exigian, como es el caso de la
tramitacion de datos entre Administraciones en sustitu-
cién de la aportacidn de certificados tributarios o el poder
no aportar informaciones que ya obren en poder de la
Administracién tributaria actuante. De esta forma, no
sélo se consigue facilitar alin mds la actuacién de los obli-
gados tributarios, sino que, ademds de aminorar la pre-
sion fiscal indirecta (que es la principal finalidad de los
deberes aqui estudiados), también se propician las venta-
jas derivadas de la propia integracion y cooperacién
administrativa tanto a efectos de eficacia como de con-
trol fiscal.

Finalmente, debe resaltarse que el hecho de que los ciu-
dadanos puedan acceder de forma auténoma a muchas
de las prestaciones de informacién y asistencia (ya sea
porgue se encuentran disponibles en linea o porque se
prestan de forma automatizada) también ha permitido
que se pueda prescindir de parte de la actuacién del per-
sonal administrativo, lo que, aparte de la consecuente
reduccidn de costes y de paliar la problematica generada
por la escasa formacién del personal externo, ha posibili-
tado el refuerzo de las actuaciones de informacién y asis-
tencia que resultan de mds relevancia. Asi, es evidente
que la actuacion de los obligados tributarios que cuenta
con una mayor presién fiscal indirecta es la elaboracién
de autoliquidaciones y declaraciones, de modo que, gra-
cias a este hecho y a las inéditas posibilidades de gestién
de la informacion que posibilitan las TIC, han aparecido
nuevas labores y servicios destinados a paliar los costes
indirectos de dicha actividad.

En esta linea, no sélo han aparecido programas informati-
cos de ayuda o la posibilidad de que la Administracién
envie los datos fiscales que posee de los obligados tribu-
tarios a sus titulares (datos que envia ya clasificados y
cualificados), sino que incluso se ha llegado al punto de
qgue la Administracién tributaria envia directamente
borradores de autoliquidaciones para que los obligados a
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presentarlas simplemente los puedan confirmar (aunque,
de momento, esto sélo ocurre en el caso del IRPF). De
esta forma, lejos de vivir un retroceso al sistema tradicio-
nal de aplicacién de los tributos, se ha dado un paso mas
hacia una nueva Administraciéon eminentemente asisten-
cial, donde la responsabilidad de la gestién de los tributos
sigue recayendo en los obligados tributarios, pero su
carga se encuentra compensada mas que nunca.®

Asi pues, en definitiva, las TIC han permitido que los obli-
gados tributarios vean simplificadas sus actuaciones y
cuenten con una mayor informacién y asistencia, que,
aparte de ser mucho mas accesible, es mucho mas com-
pleta y de mayor calidad. Por su parte, la Administracién
se ve beneficiada con un mayor y mas correcto cumpli-
miento de los diferentes deberes tributarios, lo que
reduce sus posteriores actuaciones de comprobacion e
inspeccién y aminora considerablemente los costes de su
actividad. De igual modo, su adecuado cumplimiento no
deja de ser una clara muestra de la calidad de la actua-
cién administrativa, lo que mejora, en gran medida, la
buena imagen de la Administracién y aumenta la con-
fianza de los ciudadanos en la misma (a la vez que
fomenta la concienciacién sobre la necesidad de su cola-
boracién). Por ultimo, todo ello se completa con un mayor
control fiscal (que deriva de la mejor gestién de la infor-
macién interna) y con una mayor presién en el cumpli-
miento de las obligaciones tributarias (dado que la
Administracién puede hacer saber a los obligados tributa-
rios que dispone de parte de sus datos personales), lo que
permite reducir los indices de fraude y mejorar, en defini-
tiva, el buen funcionamiento del sistema.

3. Inconvenientes de introducir las
TIC en el seno de los deberes de
informacién y asistencia

Si bien es cierto que, en términos generales, puede valo-
rarse la incorporacién de las TIC en el seno de la Adminis-
tracién tributaria de forma altamente positiva, no pueden
obviarse algunos inconvenientes que también se han
planteado o, cuando menos, algunas dificultades que auln
estan pendientes de superar (y es que de su desaparicién
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depende que los mencionados deberes puedan dotarse
realmente de la eficacia que merecen).

Asi, fruto de los elevados costes que supone la introduc-
cién de las TIC en cualquier dmbito administrativo, el pri-
mer problema al que ha tenido que hacer frente la
Administracion y que todavia se encuentra presente es el
gran desequilibrio en términos de desarrollo que se
observa entre los diferentes niveles administrativos e
incluso entre las propias Administraciones autondémicas y
locales, puesto que, mas allad de la propia inversién técni-
cainicial y de que a la larga comporten un gran ahorro de
dinero, su incorporacién implica cargar con los costes de
actualizacion y mantenimiento de todos los recursos y
aplicaciones y la necesidad de formar a todo el personal
administrativo. Asimismo, ademas de conllevar una fuerte
apuesta por la difusion de su existencia y la potenciacién
de su uso por parte de la ciudadania, su empleo comporta
la modificacién y adaptacion de los diferentes procedi-
mientos y tramites administrativos, del mismo modo que,
a su vez, requiere grandes esfuerzos para elaborar toda
la informacién necesaria (dado que, a fin de cuentas, las
TIC aportan un nuevo canal de relacién con la Administra-
cién).

Asi pues, ésta ha sido la principal causa que ha provocado
los fuertes desniveles que se constatan entre las diferen-
tes Administraciones, y es que, evidentemente, no todas
cuentan con las mismas disponibilidades presupuestarias
ni con las mismas prioridades. En consecuencia, y aungue
muchas Administraciones locales se sirvan de los recur-
sos y técnicas de sus Administraciones autonémicas o
diputaciones provinciales para aumentar sus prestacio-
nes electrénicas, existe una gran variabilidad entre las
labores y los servicios de informacién y asistencia dispo-
nibles, lo que entrafia un claro perjuicio a la igualdad de
los derechos de los obligados tributarios.

Ademds, tampoco debe olvidarse que todo este proceso
de modernizacién también requiere la compleja elabora-
cién de una normativa adecuada, cuyo desarrollo, a pesar
de ser un referente en el dmbito tributario, no siempre ha
estado a la altura. En este sentido, la falta de conocimien-
tos y experiencias previas y la diferente disponibilidad de
recursos han dado lugar a conceptos juridicos indetermi-

10. Enla misma linea, véase Delgado Garcia y Oliver Cuello (2004, pag. 37).
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nados y a disposiciones programaticas y, l6gicamente,
facultativas, lo que, ademas de fomentar dicha desigual-
dad en las prestaciones de informacién y asistencia, difi-
culta en gran medida su exigencia en cuanto a deberes vy,
aun mas, en cuanto a derechos de los obligados tributa-
rios (puesto que es evidente que, si una Administracién
no estd obligada a realizar una actuacién, no se le puede
requerir).

Asi, y aunque dicha problemdtica acerca de la configura-
cién real de los derechos y deberes de informacién y asis-
tencia ya se encontraba presente con anterioridad a la
aparicién de las TIC, bien es cierto que, tras la incorpora-
cién de las mismas, se ha agravado considerablemente,
por lo que ahora mds que nunca conviene reformar la
normativa que los regula dado que es la clave para su
plena eficacia.

Por otra parte, también deben ponerse de manifiesto los
conflictos que generan las eventuales dificultades técni-
cas de compatibilidad e interoperabilidad de algunas apli-
caciones, y es que aln son muchas las prestaciones
administrativas que sélo admiten determinados sistemas
operativos y restringen asi su cardcter general. Asi-
mismo, y a pesar de que la Administracién tributaria
cuente con las técnicas mas avanzadas, debe sequir tra-
bajando para avanzar al mismo ritmo que el desarrollo
tecnoldgico, ya que, si bien se han obtenido grandes avan-
ces, el indice de atencion de todas las demandas de los
obligados tributarios adin no es del cien por cien (en espe-
cial durante las campafias de la renta y fundamental-
mente en relacién con los diferentes servicios
telefénicos).

Para finalizar, el ultimo de los grandes problemas que
limita la plena eficacia de los deberes de informacién y
asistencia y los beneficios derivados de la utilizacién de
las TIC es la denominada brecha digital (la falta de gene-
ralizacién del uso de los nuevos medios y técnicas por
parte de la ciudadania), lo que no sélo puede derivar en
graves discriminaciones si no se adoptan vias de actua-
cién paralelas, sino que también incluye la potenciacién
de la inclusién digital como parte de los deberes aqui
estudiados. En este sentido, es evidente que, si la utiliza-
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cién de las TIC facilita el cumplimiento de las obligaciones
y el ejercicio de los derechos de los obligados tributarios,
el propio ofrecimiento de dicha posibilidad vy, por
supuesto, su fomento quedan abarcados por los funda-
mentos y la esencia que inspiran y justifican los deberes
de informacién y asistencia, por lo que obviar tales labo-
res no sélo vulneraria su correcta prestacién, sino que
también perjudicaria seriamente la eficacia de la gran
cantidad de actuaciones informativas y asistenciales que
se ofrecen de forma electrénica. Asi pues, aunque la eli-
minacién completa de la brecha digital sea un reto aun
lejano, constituye el Ultimo eslabdn para conseguir unos
derechos y deberes de informacion y asistencia plena-
mente operantes, de la misma forma que resulta ineludi-
ble para la propia eficacia del sistema y para el maximo
respeto a los derechos de los obligados tributarios.”

Conclusiones

Como se ha podido observar, los deberes de informacion
y asistencia ocupan en la actualidad un lugar fundamental
en el buen funcionamiento del sistema tributario, dado
gue su adecuada prestacién resulta imprescindible para
que los principales gestores del procedimiento de aplica-
cién de los tributos (los obligados tributarios) puedan
actuar de forma correcta.

Al respecto, aparte de los grandes esfuerzos que ha
invertido la Administracién para aumentar y mejorar las
diferentes actuaciones ofrecidas, los beneficios y venta-
jas derivados del uso de las TIC han resultado cruciales
para dotar a estos deberes de una eficacia sin preceden-
tes, puesto que la aplicacién de dichas técnicas no sélo ha
permitido perfeccionar las labores y servicios ya existen-
tes, sino que ha posibilitado la aparicién de nuevos recur-
sos y actuaciones. Asimismo, ademas de permitir la
reutilizacion y la interconexién de informaciones, su
incorporacion ha posibilitado que los propios obligados
tributarios accedan de forma auténoma a las diferentes
prestaciones de forma ininterrumpida, lo que disminuye,
en consecuencia, los costes generados y permite centrar
al personal administrativo en aquellas tareas de mas rele-

1. Véase un andlisis mas detallado sobre el estado actual de los deberes de informacién y asistencia y del impacto que ha tenido en

ellos la incorporacion de las TIC en Rovira Ferrer (2011).
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vancia (principalmente en la elaboracién de comunicacio-
nes, declaraciones o autoliquidaciones).

Asi pues, no es de extrafar que la labor de la Administra-
cién tributaria al respecto se haya convertido en todo un
referente tanto nacional como internacional, si bien aun
se observan algunos impedimentos y dificultades que fre-
nan la plena eficacia de los mencionados deberes.

La informacidn y la asistencia en la Administracién tributaria electrénica...

Por ello, sin dejar de mejorar la prestacién de las diferen-
tes actuaciones y de potenciar aquellas que revistan de
un mayor interés, la Administracién debe poner el acento
en sequir incorporando las tecnologias de vanguardia y
en procurar equilibrar su introduccién en los diferentes
niveles administrativos, lo que Unicamente podra conse-
quir con la apuesta por una estrategia coordinada basada
en la interactuacién y el avance comun.
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