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INFORME para la evaluaciéon anual del Programa Anual de Actuacion de la Agencia Tributaria
Valenciana para el aiio 2023

La Agencia Tributaria Valenciana (“ATV”, en adelante), fue creada por la Ley 7/2014, de 22 de
diciembre, de medidas fiscales, de gestién administrativa y financiera, y de organizacion de la
Generalitat, como ente que tiene encomendada la aplicacién del sistema tributario valenciano. Ello
supuso implantar un modelo de organizacién basado en la consecucion de una serie de objetivos
estratégicos, y a un nivel mas concreto, de objetivos operativos, en su evaluacién y control, y en la
responsabilidad por los resultados de la actuacién.

Para la ordenaciéon de su actividad se establecen, en el articulo 55 de la Ley 7/2014, dos
instrumentos de planificacidon esenciales que habran de regir la actuacion de la Agencia:

o Uno de ambito plurianual, el Plan Plurianual de Gestidn, que tiene por objeto ofrecer a la
organizacién una visién clara de las estrategias a seguir y medidas a tomar en un plazo de vigencia
de entre 3 y 5 ejercicios, alineando también la asignacién de medios técnicos y humanos con las
prioridades identificadas.

° Y otro para cada ejercicio, el Programa Anual de Actuacion, que constituye el instrumento
en el que se concreta para cada periodo anual la actividad a desarrollar por la Agencia en el marco
del Plan Plurianual de Gestion.

El primer Plan Plurianual de Gestién de la ATV, para el periodo 2020-2023, fue aprobado por
Resolucion de 17 de enero de 2020 del conseller de Hacienda y Modelo Econémico [DOGV
27/01/2020], el Programa Anual de Actuacion de 2022 fue aprobado por Resolucién de 2 de febrero
de 2022 del conseller de Hacienda y Modelo Econémico [DOGV 22/02/2022].

Una vez concluido el afio 2023, y en cumplimiento de lo dispuesto en el apartado VII del Programa
Anual de Actuacién para el afio 2023, la Direccién General de la Agencia elabora el presente informe
correspondiente a la evaluacion de los resultados alcanzados en el afio 2023, cuyo texto se anexa,
y lo eleva al Consejo Rector para su evaluacién, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 5.7
del Decreto 3/2019, de 18 de enero, del Consell, de aprobacion del Estatuto de la Agencia Tributaria
Valenciana (“Decreto 3/2019”, en lo sucesivo).
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ANEXO

Informe anual del Programa Anual de Actuacion de la Agencia Tributaria Valenciana para el aio
2023.

iNDICE.
l. Introduccion.

1. Alcance.

A. Nivel de cumplimiento del objetivo estratégico “Posibilitar que la ciudadania se
relacione con la ATV integramente por medios electrénicos”.

B. Nivel de cumplimiento del objetivo estratégico “Mejorar las condiciones vy
resultados de la lucha contra el fraude fiscal”.

C. Nivel de cumplimiento del objetivo estratégico “Mejorar la gestidon de los recursos
asignados a la ATV”.

1. Conclusiones.

I. Introduccidn.

El presente informe se emite en el ejercicio de la funcién de seguimiento de la ejecucién del
Programa Anual de Actuacién de la Agencia, y de evaluacidon de los resultados alcanzados en
relacién con el cumplimiento de sus fines generales, a través de la valoracion de la bateria de
indicadores que fueron definidos en el Plan Plurianual de Gestidn, y que permiten cuantificar, en
cada periodo anual, el grado de consecucion de los objetivos operativos establecidos.

Por otra parte, tal y como prevé el apartado VIl del Programa Anual de Actuacion de la ATV para el
afo 2023, corresponde al Consejo Rector, por aplicacién de lo dispuesto en el articulo 5.2 del
Decreto 3/2019, el seguimiento y control de la ejecucién del Programa Anual de Actuacidn, asi como
la evaluacién de los resultados del mismo, que se llevard a cabo mediante la realizacion de informes
anuales que versaran sobre el contenido del Programa, incluyendo tanto los indicadores asociados
a la evolucion de los objetivos sefialados a alcanzar en el periodo como las acciones identificadas
en el Programa.

Il. Alcance.

El alcance del presente informe abarca la totalidad del ejercicio 2023, acumulando los datos de
ejecuciéon y cumplimiento de objetivos del afio.

Conforme al apartado Il del Plan Plurianual de Gestién 2020-2023, la ATV identifica los siguientes
objetivos estratégicos:
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1. Posibilitar que la ciudadania se relacione con la Agencia Tributaria Valenciana integramente por
medios electrdnicos.

2. Mejorar las condiciones y resultados de la lucha contra el fraude fiscal.

3. Mejorar la gestion de los recursos asignados a la Agencia Tributaria Valenciana.

Segun el apartado IX del citado Plan, los indicadores para medir el grado de consecucion de los
objetivos estratégicos y su valor objetivo para el ejercicio 2023 son los que se acompaiian en el
cuadro que figura en la siguiente pagina del presente documento.

El valor alcanzado en cada uno de los indicadores de cumplimiento, asi como el grado de ejecucion
que lo anterior supone respecto al valor objetivo propuesto, se relaciona a lo largo de los siguientes
apartados del presente informe.

A estos efectos, el apartado VIII del Programa Anual de Actuacién de la Agencia, dispone que el
mismo se podra modificar como consecuencia de cambios normativos que afecten a los tributos
gestionados por la ATV, o de cualquier otra circunstancia que requiera la modificacién de aspectos
no esenciales de la estructura del Programa Anual de Actuacién, que pudieran derivarse, entre otros,
de especiales circunstancias econdmicas, o cualquier otra circunstancia relevante debidamente
justificada que se ponga de manifiesto.
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INDICADORES DE CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS, PROGRAMAS Y OBJETIVOS OPERATIVOS

Prevision
Objetivos estratégicos Programas Objetivos Operativos Indicadores resultado
2023
1.1.1.- Eliminar el papel en la presenta- Porcentaje de modelos presentados sin cap- 100%
.z . . . P (]
1.- Posibilitar que la cion de autoliquidaciones y solicitudes. tura de puntos
ciudadania se relacione | 1.1.- Implementarla | 1.1.2.- Incrementar las opciones de pre- Porcentaje de modelos que se pueden pre-
con la ATV integra- Administracion elec- | sentacion telemética de los documentos sentar telematicos respecto del total de mo- 100%
mente por medios elec- trénica. de entrada. delos que se pueden presentar
trénicos. - ,
1.1.3.- Avanzar en el expediente electré-
. P Grado de avance 80%
nico.
2.1.1.- Mejorar la asistencia personalizada
en el cumplimiento de las obligaciones tri- | NUmero de asistencias a contribuyentes reali- 200.000
butarias, mediante el desarrollo, principal- | zadas mediante el sistema de cita previa ’
mente,del servicio de cita previa.
2.1.2.-Fomentar la presentacion de docu- | Porcentaje de presentacion de documentos
mentos de entrada por medios telemati- | telematicos respecto del total de presenta- 75%
cos. ciones efectuadas
2‘1_’ I.Estimular el CUM- 1 2.1.3.- Impulsar la informacion fiscal pre- | N2 de recordatorios de cumplimiento de obli- 5.000
pllmlent(? voFuntarloI via en manos del contribuyente. gaciones tributarias remitidos a ciudadanos ’
de las obligaciones tri- [ 4 7| crementar el namero de presen- . L
butarias. . . Porcentaje de presentaciéon de documentos
taciones realizadas por colaboradores so- . . .
- . : por colaborador social en virtud de convenio o
ciales en virtud de convenio respecto al . . 100%
- . con respecto al total de presentaciones reali-
total de presentaciones realizadas por co- .
. zadas por colaboradores sociales
laboradores sociales.
2.1.5.- Impulsar la coordinacién y la
cooperacion con el resto de Administra- Numero de actuaciones de coordinacién y 12
ciones para la consecucidn de los objeti- cooperacién con otras Administraciones
vos propuestos.
2.- Mejorar las condi- Y . — — -
R ) 2.2.- Planificacion y 2.2.1.- Alcanzar el 100% del nivel de cum- | Grado de consecucion de los objetivos recogi-
ciones y resultados de . . . . R . . 100%
control tributario plimiento del plan de control tributario. dos en el Plan de Control Tributario
la lucha contra el
fraude fiscal. Porcentaje de providencias de apremio notifi-
2.3.1.- Incrementar la recaudacién neta cados por la ATV respecto del total de provi- 22%
derivada de actuaciones de gestion recau- | dencias de apremio emitidas por la ATV
dgtorla en via ejecutiva por medios pro-  "pcentaje de recordatorios de pago remiti-
pios. dos respecto del total de providencias de 20%
apremio emitidas por la ATV
2.3.2.- Reducir del pendiente de cobro en | Depuracién de las liquidaciones de tributos 100%
el marco de las competencias de la ATV. cedidos dictadas hasta el 30/06/N-2 ?
2.3.- Estrategia de ges- Demora (en meses) calculada segun la rela-
tién recaudatoria neta. | 2.3.3.- Disminuir los costes de devolucién | cién entre las solicitudes pendientes al final 1
de ingresos indebidos del ejercicio y la media mensual de documen-
tos despachados
Numero de diligencias de embargo tramita- 100 %
. (]
2.3.4.- Avanzar en los convenios de cola- das/total enviadas
boracidn suscritos para la gestidn recau- Ingresos obtenidos por otros entes mediante 22%
datoria ejecutiva con otros entes adminis- | la actuacion de la ATV ?
trativos. Numero de convenios suscritos/convenios
100%
demandados
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INDICADORES DE CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS, PROGRAMAS Y OBJETIVOS OPERATIVOS

Prevision
Objetivos estratégicos Programas Objetivos Operativos Indicadores resultado
2023
3.1.1.- Alcanzar el 100% de cumplimiento
de los compromisos de calidad de los ser- | Grado de consecucién de los objetivos recogi-
. h . - 100%
vicios que se ofrecen a la ciudadania en la | dos en la Carta de Servicios
3.1.- Impulsar la cali- Carta de Servicios de la ATV.
dad.
3.- Mejorar la gestion 3.1.2.- Impulsar las actuaciones de control
de los recursos asigna- de calidad de las actuaciones realizadas Grado de satisfaccion del servicio recibido 80 %
dos a la Agencia Tribu- por la Agencia Tributaria Valenciana.
taria Valenciana.
3.2.- Culminar desa-
rrollos pendientes de 3.'2.1.-Avanz'ar e.n el desarrollo de deter- Grado de realizacidn del circuito (% avance) 95%
minadas aplicaciones en TIRANT.
TIRANT
3.1-1 las h f - . L -
3.3.- Gestionar los re- 3.? ncrementar las E)ra{s de forma NUmero de horas de formacién especializada
cion de los empleados publicos que pres- 25

cursos humanos.

tan servicios en la ATV.

por empleado y afio
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IlLA. Nivel de cumplimiento del objetivo estratégico «Posibilitar que la ciudadania se relacione
con la ATV integramente por medios electrénicos».

Para la consecucion del objetivo estratégico de «Posibilitar que la ciudadania se relacione con la
ATV integramente por medios electrénicos», se disena el programa de implementacion de la
administracién electrdnica, que supone definir un nuevo modelo desde el momento de la recepcién
de los documentos con trascendencia tributaria, asi como transformar la atencién a los
contribuyentes en una verdadera asistencia, por lo que los esfuerzos deben dirigirse a simplificar la
cumplimentacidn, la precaptura de la informacién, asi como establecer la posibilidad de evaluar el
riesgo de cada presentacion en el momento mismo de su realizacién.

En este contexto, el nivel de cumplimiento de los objetivos operativos en los que se desarrolla este
primer objetivo estratégico es el siguiente:

1.1.1.- Eliminar el papel en la presentacidon de autoliquidaciones y solicitudes.

Se refiere este objetivo a la desaparicién de la cumplimentacién manual de los documentos de
entrada, para mejorar la calidad de los datos y minimizar errores de transcripcién y costes de gestion,
pudiendo el ciudadano optar, una vez cumplimentado el modelo on-line, por pagarlo, si procede, y
presentarlo telematica o presencialmente. Para ello las actuaciones se centran, principalmente, en
mejorar los asistentes de ayuda (tradicionalmente denominados Sar@2 o programa Padre), para
hacer mas facil e intuitiva su cumplimentacién y confeccién en linea.

La prevision de este indicador, que mide el porcentaje de modelos que se han presentado con
captura de datos volcados directamente por el ciudadano cuando cumplimenta el modelo es, para
todo el ejercicio 2023, del 100%. A fecha 31 de diciembre practicamente se ha alcanzado, pues el
97% de los documentos que entran en la ATV lo hacen con captura de datos, quedando Unicamente
ciertos modelos menores que no suelen utilizar ciudadanos sino empresas o casos que no han
podido ser automatizados. Este buen resultado se explica, ademas de por el mayor consumo digital
por parte de la ciudadania, porque desde el 15 de septiembre de 2023, los modelos 650 y 651 (de
autoliquidaciéon del Impuesto sobre Sucesiones y Donaciones, en sus dos modalidades,
respectivamente) se cumplimentan exclusivamente on-line, siguiendo el proceso emprendido
anteriormente con los programas de ayuda de los modelos 600 y 620 (de autoliquidacion del
Impuesto sobre Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados, en su modalidad
general y para vehiculos, respectivamente), y la migracion a un sistema web de cumplimentacion
del resto de modelos. Esto ha posibilitado la eliminacion del papel al menos de forma potencial, ya
que el ciudadano continda teniendo en su mano la decisidon de imprimir y presentar el modelo en
dicho soporte, pero ya con mucha mejor asistencia a su cumplimentacion y, por extensién, mejor
calidad en los datos.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecuciéon
Porcentaje de modelos presentados con 100% 97% 97%
captura de puntos
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1.1.2.- Incrementar las opciones de presentacion telematica de documentos de entrada.

Como objetivo para el ejercicio 2023 se fijo el establecimiento de la presentacion telematica para
todos los modelos.

En esta linea, al terminar el afio se puede optar por la presentacion integra telematica, que incluye
la cumplimentacidn con nuevos asistentes, pago si procede y presentacion de forma telematica, ya
sea de forma individual como por grandes presentadores, cualquiera que sea el tipo de documento
en gue se formalice la operacién, de los siguientes modelos:

- 650 del impuesto sobre sucesiones,

- 651 del impuesto sobre donaciones (ha entrado en produccion en el ejercicio 2023),

- 600 del impuesto sobre transmisiones patrimoniales y actos juridicos documentados,

- 620 del impuesto sobre transmisiones patrimoniales (vehiculos),

- 756 de devolucién de ingresos indebidos,

- 045 Juego. Tasas fiscales.

En 2023 se ha trabajado en la presentacién telematica de los anteriores modelos en caso de solicitar
un aplazamiento o fraccionamiento del pago de la deuda resultante de la autoliquidacion
presentada o de una liquidacién practicada por la Administracion, asi como en la presentacion
telematica de los nuevos modelos asociados a la fiscalidad para la transicién ecolégica, aprobada
en la Ley 6/2022, de 5 de diciembre.

Por lo que se refiere al registro electrénico de representantes, a fecha de la presente revisidn, esta
operativo para los modelos 600, 620, 650 y 651, el tramite de obtencidn del certificado de estar al
corriente de las deudas tributarias con la Generalitat Valenciana, la declaracién informativa por
guienes organicen subastas de bienes muebles y el censo de residuos.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucion
Porcentaje de modelos que se pueden 100% 82% 82%

presentar telematicos respecto del total de
modelos que se pueden presentar

1.1.3.- Avanzar en el expediente electrénico.

La medicién de este objetivo se efectlia sobre la base de una serie de hitos que, a nivel conceptual,
pueden englobarse en i) digitalizacion de los registros, ii) notificacion electrdnica, iii) expediente
electrénico. De cara a evaluar el cumplimiento de este objetivo, y dada la relevancia de cada una de
las fases en el grado de avance en el expediente electrénico, se ha considerado oportuno ponderar
las mismas en el sentido de atribuir un 20% de relevancia a la digitalizacién de los registros, un 20%
a la notificacidn electrdnica, y el 60% restante a la consecucidén integra del expediente electrénico.

7124

CSV:8VEIHY4Z:21BX5BQD:1GIF6Q4E  URL de validaci6:https://www.tramita.gva.es/csv-front/index.faces?cadena=8V EIHY 4Z:2I BX 5BQD: 1GI F6Q4E



Ageéncia Tributaria Val i ¥
geéncia Tributaria Valenciana % (\E’IEII:JEESSI&LA; F > Agéncia Tributaria
\\\\ > Valenciana

DireCCién General Conselleria d'Hisenda, Economia
Gregorio Gea, 14 - 46009 Valencia i Administracié Publica

Tel. 96127 1128/ 96127 1117

dg_atv@gva.es - https://atv.gva.es

En cuanto al primer hito, si bien los registros de entrada de la ATV y sus Delegaciones en Castelldn
y Alicante se digitalizaron en el ejercicio 2020, durante el ejercicio 2023 ha entrado en
funcionamiento el Registro Electrénico Tributario, creado en virtud de la Orden 9/2022, de 13 de
octubre, de la Conselleria de Hacienda y Modelo Econémico, que entré en vigor el 26/01/2023. El
mismo permite digitalizar los documentos que se registran de entrada en las Oficinas Liquidadoras
de Distrito Hipotecario.

En relacién con la notificacién electrdnica, durante el ejercicio 2021 se puso en marcha el sistema
de doble notificacidén (papel y electrénica) y se efectuaron los desarrollos encaminados al inicio del
sistema de notificacion electrénica en aquellos supuestos previstos legalmente. En el ejercicio 2022
se habilité el censo de notificaciones electrdnicas, ya sea en nombre propio o como representante,
pudiendo definir dias de no depdsito para periodos vacacionales. Durante 2023 se han notificado
por este sistema 131.680 documentos, de los que hasta el 28% se notificaron electrénicamente por
ser el primer medio accedido, que progresivamente va ganando preferencia entre los ciudadanos.

Respecto al tercero de los hitos, en 2023 se ha estado trabajando en la implementacién de la
arquitectura del expediente electrénico siguiendo los estandares establecidos por la Administracién
del Estado, al objeto de alcanzar el objetivo al final del ejercicio. Con ello se dara cumplimiento a la
Recomendacion 52 del Informe que rinde la Inspeccidn General del Ministerio de Hacienda respecto
al ejercicio 2021 a la Comunidad Valenciana, referente a la presentacién telematica de
reclamaciones econémico-administrativas y envio del expediente electrénico al TEAR, que se espera
implantar en el primer trimestre de 2024. Al respecto, en su Informe de Auditoria de Sistemas de
Informacion de la ATV del ejercicio 2022, la Sindicatura de Cuentas concluye que se han realizado
avances al respecto, y que es necesario continuar trabajando en esta linea. Pese a que en un primer
momento serd el Unico escenario disponible, este desarrollo podrd ser aprovechado para otras
administraciones.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Grado de avance 80% 70% 88%

I.B. Nivel de cumplimiento del objetivo estratégico «Mejorar las condiciones y resultados de la
lucha contra el fraude fiscal».

El segundo de los objetivos estratégicos, «Mejorar las condiciones y resultados de la lucha contra
el fraude fiscal», se orienta a perseguir y combatir el fraude fiscal en cualquiera de sus modalidades,
y requiere una respuesta de la Administracion organizada, permanente, coordinada, planificada y
adecuadamente dimensionada. En esta linea, la estrategia de lucha contra el fraude fiscal se disena
desde una triple perspectiva: prevencién, control y cooperacion, y para su consecucién se definen
en el Plan Plurianual de Gestién 2020-2023 tres programas estratégicos, que a su vez se desglosan
en determinados objetivos operativos, cuyo nivel de cumplimiento es el siguiente:
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2.1.1.- Mejorar la_asistencia personalizada en el cumplimiento de las obligaciones tributarias,
mediante el desarrollo, principalmente, del servicio de cita previa.

Las actuaciones planificadas para el 2023 relacionadas con el estimulo del cumplimiento voluntario
y la prevencidn del incumplimiento de las obligaciones tributarias, incluyen un conjunto de servicios
de informacion y ayuda al contribuyente, en su mayor parte, por Internet (a través de su portal web),
sin renunciar a la asistencia personalizada, presencial, telefénica, y por correo electrdnico. A través
de esta asistencia personalizada multicanal se pretende no solamente asistir en la presentacion de
las autoliquidaciones, sino también en la informacién previa para el correcto cumplimiento de las
obligaciones tributarias.

Asi, durante el ejercicio 2023 se ha enfocado la asistencia telefénica de la Agencia en el sistema de
cita previa (“La ATV le llama”), para atender la demanda de los ciudadanos que escogen este canal,
ofreciendo, en una primera fase, informacién general sobre los principales tributos que se gestionan
desde la Agencia, asi como asistencia en la cumplimentacién y presentacién de modelos de
autoliquidacion de los citados impuestos, y en una segunda fase, la asistencia prestada por el centro
de atencién al usuario (CAU). De esta forma, el ciudadano agenda una cita en el sistema, y el
personal de la ATV es quien le llama el dia y hora sefalada, garantizando de esta forma el servicio y
evitando llamadas sin contestacion. Busca ofrecer un servicio de la maxima calidad, y por ello se ha
dotado exclusivamente con personal especializado en cada uno de los impuestos que se ofrecen, y
utiliza un software de Contact Center en la nube que agiliza y optimiza la gestidén y organizacién del
trabajo. Ello garantiza la unidad de criterio en las respuestas en todo el territorio valenciano, ademas
de que evita desplazamientos y presencia fisica del ciudadano que asi lo elige. Desde su puesta en
marcha progresiva, durante el 2022 se efectuaron 3.405 llamadas, y durante 2023 se quintuplicd la
cifra hasta las 15.035 llamadas.

Cabe destacar que la ATV ha implementado diferentes mejoras en este servicio durante el afio 2023,
entre ellas la posibilidad de solicitar cita previa con solo una hora de antelacién siempre y cuando
haya citas disponibles, o la configuracién de equipos especializados en cada uno de los modelos
tributarios, que seran los encargados de atender las llamadas de la ciudadania. Esto significa que, si
necesita realizar una consulta o ser asistido en la cumplimentaciéon de algin modelo tributario,
puede ser atendido en el mismo dia. De esta manera, la ATV garantiza una rdpida y eficiente
atencion a los contribuyentes.

En relacidon con el canal presencial, durante el 2023 se ha completado el servicio de asistencia y
cumplimentacién al modelo 650 en las sedes de la ATV, y se ha continuado trabajando para ampliar
dicho servicio al modelo 651, y de ambos modelos en los 65 centros gestores con los que cuenta la
Agencia a lo largo de todo el territorio.

Por otra parte, se han estado realizando los trabajos necesarios para la puesta en produccion de la
consulta interactiva del estado de una deuda, lo que permitira al ciudadano hacer desde la misma
web las consiguientes acciones ldgicas, tales como pagar o aplazar la deuda.

Asimismo, y pese a no ser estrictamente atencion personalizada, también se han puesto en marcha
y a disposicién de los contribuyentes, herramientas interactivas que permiten la asistencia
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automatizada, activa y guiada, como el canal en linea “chatbot 600", que asiste directamente en la
web sobre las cuestiones mas preguntadas por la ciudadania y en la cumplimentacidon del modelo
de autoliquidacidn, tal como lo hace el ya existente “chatbot 620” en relacién con la tributacién
asociada a la transmision de vehiculos.

Con esa perspectiva, se establecié un ambicioso objetivo de 200.000 atenciones en 2023, un 54%
mas que en 2022 (130.000), pero que no ha podido ser alcanzado por la falta de demanda en ciertos
servicios, achacable en parte a la gran mejora en los sistemas de cumplimentacién, que han
reducido la necesidad de la cita presencial.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucion
Numero de asistencias personalizadas a 200.000 177.129 88,56%
contribuyentes

2.1.2.- Fomentar la presentacion de documentos de entrada por medios telematicos.

A través de este objetivo se pretende impulsar el esfuerzo invertido en la digitalizacion de la ATV
fomentando el empleo de los servicios ofrecidos en este sentido, los cuales deben ser agiles,
intuitivos, conocidos y comprendidos, pues solo asi puede garantizarse que el servicio ha llegado al
ciudadano.

Claramente, la mejor forma de incentivar la presentacién telematica es ampliar las opciones de
presentacion por esta via de los documentos de entrada (medido en el objetivo 1.1.2), si bien estos
hitos deben ir acompafiados de otras actuaciones de comunicacion y difusién de los avances
implementados, para que sean conocidos, comprendidos y utilizados por el usuario, sefial del grado
de éxito de los desarrollos. Ello es precisamente lo que se pretendid con la celebracién de las
sesiones séptima y octava del Observatorio fiscal de la Comunitat Valenciana, que tuvieron lugar,
respectivamente, el 21/06/23 y el 27/11/2023, entre agentes fiscales y administracidn tributaria de
la Comunitat Valenciana. En la primera de ellas se expuso las medidas tributarias en el 4mbito de la
Comunitat Valenciana del ejercicio 2023, la planificacion estratégica de la Agencia Tributaria
Valenciana para el mismo ejercicio, y se analizaron y valoraron las propuestas recibidas por parte de
todos los agentes fiscales, relacionadas tanto con la normativa tributaria como con el
funcionamiento de la Agencia. En la octava sesién del Observatorio Fiscal se comentaron las
principales novedades tributarias que afectaban al ejercicio 2023 y las que se presumia que iban a
entrar en vigor en 2024, motivadas principalmente por la Ley de Medidas del afio en cuestion, se
informd de las actuaciones llevadas a cabo por la Agencia en el primer semestre del afio, y se
valoraron las propuestas recibidas por los miembros del érgano.
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Adicionalmente a lo anterior, la ATV se esfuerza por conseguir que todas las novedades fiscales, asi
como aquellas otras de indole mds practica implementadas por la Agencia (principalmente en lo
gue se refiere a aspectos informaticos), lleguen al mayor nimero de ciudadanos posible, para lo
gue continuamente lleva a cabo publicaciones de noticias en su pagina web que permiten a los
contribuyentes disponer de la informacidon actualizada que necesitan para cumplir con sus
obligaciones tributarias.

El indicador que mide este objetivo operativo indica el nimero de documentos de entrada que se
han presentado de forma telematica respecto del total que se han presentado en la Agencia. El
objetivo por alcanzar durante el 2023 es el 75%. A 31/12/2023 el valor alcanzado es del 69%, lo que
supone un grado de cumplimiento del 92%, no cumpliendo asi el objetivo pero con la salvedad de
tener ya las herramientas basicas ya disponibles, por lo que queda ya a criterio del ciudadano.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Porcentaje de presentacién de documentos 75% 69% 92%

telematicos respecto del total de
presentaciones efectuadas

2.1.3.- Impulsar la informacidn fiscal previa en manos del contribuyente.

Se trata de mejorar la accesibilidad a la informacién necesaria para que la ciudadania pueda cumplir
sus obligaciones tributarias, ya que el adecuado e inmediato conocimiento de esta evita errores y
previene incumplimientos. En la misma linea, la transparencia es un valor estratégico que genera
certidumbre y seguridad a los contribuyentes.

Las actuaciones por realizar para la consecucién de este objetivo operativo se concretan en remitir
a los potenciales obligados tributarios recordatorios masivos del cumplimiento de obligaciones
tributarias, incluyendo informacién necesaria para el cumplimiento de las mismas. Se fijé para el
2023 el objetivo de alcanzar 5.000 recordatorios.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucion
Numero de recordatorios de cumplimiento 5.000 5.740 115%
de obligaciones tributarias remitidos a
ciudadanos
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2.1.4.- Incrementar el numero de presentaciones realizadas por colaboradores sociales en virtud de
convenio.

La figura del colaborador social es muy importante para mejorar la difusién de servicios y utilidades
gue la Administracién ofrece a la ciudadania, y una de sus principales vias para lograrlo es a través
de los convenios con colegios profesionales, otras corporaciones de Derecho Publico y asociaciones
profesionales del dmbito tributario. Se trata de garantizar que la informacion en general y las
novedades adoptadas en particular llegan, a través de ellos, a los contribuyentes que representan,
facilitando de esta forma el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

Los modelos susceptibles de ser habilitados en el marco del convenio con colaboradores sociales
por el volumen de su presentacidn ya lo estdn en este ultimo ejercicio de planificaciéon plurianual.
Se trata de los modelos 600, 620, 650 y 651, este ultimo en enero del 2023. Por tanto, las
actuaciones a desarrollar durante el 2023 se han centrado en mejorar los canales de comunicacion
con los colectivos firmantes de convenios con la finalidad de hacer efectiva esa colaboracién social
gue permita el correcto cumplimiento de las obligaciones tributarias. Mediante las sesiones del
observatorio fiscal se garantiza la comunicacién con los profesionales del ambito tributario; sin
embargo, se estd trabajando para el incremento y mejora de dicha comunicacién, reforzado el canal
telefénico como medio de comunicacién mas directo.

Cabe destacar, igualmente, el gran esfuerzo de desarrollo en la ATV para poner en marcha todos los
sistemas simplificados y la firma de multitud de convenios, que en especial a partir de 2021 (en
torno a 80 desde entonces) han tenido un crecimiento exponencial.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Porcentaje de modelos que los 100% 100% 100%

colaboradores sociales pueden presentar
mediante convenio respecto de todos
aquellos que son susceptibles de convenio

2.1.5.- Impulsar la coordinacién y cooperacion con el resto de administraciones para la consecuciéon
de los objetivos propuestos.

Desde la ATV se estd impulsando la colaboracidon con otras Administraciones Publicas con la
finalidad de intercambiar informacidn que le sea util para el ejercicio de su cometido.

En este sentido, se han mantenido reuniones con otros drganos o entidades de la Generalitat con
el fin de intercambiar informacidon util para el cometido de la Agencia, se han planificado
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actuaciones conjuntas con la AEAT y se ha mantenido el contacto entre Comunidades Auténomas,
entre otras muchas actuaciones que han permitido a la Agencia avanzar en el cumplimiento de sus
objetivos.

Entre las actuaciones realizadas en este ejercicio, cabe destacar, ademas de los Consejos Superiores
para la direcciéon y coordinacion tributaria y los Grupos de Trabajo del Consejo Superior, los
siguientes:

e Reuniones relacionadas con la auditoria y consiguiente certificacién del Esquema Nacional
de Seguridad (ENS) que se alcanzé en el ultimo trimestre.

e Avance en el convenio de ejecutiva con la Federacién Valenciana de Municipios y Provincias
(FVMP) que entre otras cosas ha permitido la incorporacién de nuevos ayuntamientos al
sistema, que se unen al de Valencia.

e Puesta en marcha del nuevo sistema econdmico financiero de la Generalitat Valenciana,
NEFIS, que permitird avanzar en la integracidén contable de todos los entes de esta.

e Pruebas de Concepto de Inteligencia Artificial y analitica avanzada.

e Analisis de datos tributarios mediante Business Inteligence, mejorando tanto la gestion
interna y el control de procesos, como la informacién publica.

e Puesta en marcha de un nuevo Espacio Tributario Colaborativo que servird de intercambio
de informacion tributaria entre las distintas CCAA, en un espacio de didlogo a través de
foros de debate y de puesta en comun de informacién de indole variada.

e Reuniones relacionadas con la tramitacién y gestidén de las ayudas asociadas al programa
“Bono Cesta de la Compra”.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Numero de actuaciones de coordinacién y 12 55 458%
cooperacién con otras Administraciones

Asi mismo se incluyd como actuacion concreta dentro de este objetivo operativo redefinir la
colaboracién con Oficinas Liquidadoras de Distrito Hipotecario. Durante el ejercicio se ha realizado
un proceso de revision integral de la gestion llevada a cabo por las Oficinas Liquidadoras, que llevaba
vigente mas de 25 afos y que no se correspondia en gran parte con el actual sistema de gestion,
con una gran presencia de sistemas de presentacidn telematica e integracién directa de datos a
partir de suministros automatizados por parte de terceros, y que, ademas, a corto plazo, y por mor
de la necesaria adaptacién a las obligaciones impuestas por la normativa general del procedimiento
administrativo, va a tener que incorporarse plenamente a la implantacién de expedientes
integramente electrénicos. En este escenario se han revisado tanto las funciones realizadas como
la retribucidn asociada a las mismas. Asi, este proceso de revisién culminé con la aprobacién de dos
instrumentos juridicos, que son un Decreto regulador de las funciones atribuidas a las Oficinas
Liquidadoras y una Orden reguladora del sistema retributivo, acorde con las nuevas funciones
atribuidas, ambos consensuados con los representantes de los Registradores de la Comunitat
Valenciana.
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Por su parte, en la Orden se opta por un sistema retributivo que prima la remuneracién objetiva,
vinculada a las tareas efectivamente desarrolladas en el desempeiio de sus funciones, de acuerdo
con la planificacién estratégica y la definicidon de los objetivos generales fijados desde la Agencia
Tributaria Valenciana.

2.2.1.- Alcanzar el 100% del nivel de cumplimiento del Plan de Control Tributario.

El objetivo en 2023 es alcanzar el valor del 100%, definiendo el indicador asociado al mismo como
el grado de consecucién de los objetivos recogidos en el Plan de Control Tributario anual.

Cabe decir que el nivel de cumplimiento del Plan de Control Tributario no es del todo satisfactorio,
lo que en parte se atribuye a los magnificos datos de ejercicios anteriores, que en especial en la
labor inspectora han tenido un efecto disuasorio en un limitado grupo de contribuyentes. Hay que
tener en cuenta que en las actuaciones inspectoras, en relacién con el cumplimiento de los
requisitos para la aplicacion de los beneficios fiscales, se comprueba y verifica, después de un
analisis exhaustivo de la documentacién aportada por los contribuyentes, si los mismos se han
aplicado correctamente. Esto puede dar lugar a que después de todo el procedimiento de
inspeccion, en el caso de que se hayan aplicado correctamente los beneficios fiscales, no sea
necesario modificar la declaracién original del impuesto y por lo tanto no se genere un ingreso en
relacidn con ese procedimiento.

Pues bien, en muchas de las actuaciones de control realizadas en el ejercicio 2023 se ha
comprobado la correcta aplicaciéon de la normativa que regula los beneficios fiscales. El hecho de
haber impulsado y facilitado desde la Agencia una mayor informacién fiscal previa en manos del
contribuyente, ha estimulado el cumplimiento voluntario y ha permitido que gran parte de la
ciudadania pueda cumplir correctamente sus obligaciones tributarias.

El nivel de cumplimiento del Plan de Control Tributario ha sido el que se refleja a continuacién:

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Grado de consecucion de los objetivos 100% 80% 80%
recogidos en el Plan de Control Tributario

2.3.1.- Incrementar la recaudacién neta derivada de actuaciones de gestidon recaudatoria en via
ejecutiva por medios propios.

A través de los dos indicadores asociados a este objetivo, que a continuacion se detallan, se evalta
el importe de la recaudacidon que la ATV realiza por medios propios, sin acudir a agentes
recaudadores externos, computando, a estos efectos, la recaudacion ejecutiva neta por medios
propios obtenida en el ejercicio corriente respecto a la recaudacién ejecutiva neta por medios
ajenos obtenida en el mismo periodo temporal.
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Se pretende, por tanto, un aumento significativo de la eficacia recaudatoria respecto a actuaciones
no incluidas en el Convenio para la recaudacién en via ejecutiva entre la Generalitat Valenciana y la
AEAT (Resolucién de 10 de octubre de 2006, del Departamento de Recaudacion de la AEAT y Adenda
al Convenio de 31 de octubre de 2017), intensificando las actuaciones desarrolladas directamente
por el Departamento de Recaudacion.

Durante 2021 se inicid la implantacidon de una nueva herramienta informatica para automatizar la
emision y seguimiento tanto de recordatorios de pago como de las providencias de apremio que
hiciera posible la emisién masiva y controlada de providencias de apremio y de recordatorios de
pago. Durante los ejercicios 2022 y 2023, se ha continuado con el desarrollo del mddulo
correspondiente a la gestién integral automatizada de las providencias de apremio, lo que ha
supuesto una mejora en la efectividad de dichas actuaciones.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Porcentaje de providencias de apremio 22% 26% 117%

notificadas por la ATV respecto del total de
providencias de apremio emitidas por la ATV

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Porcentaje de recordatorios de pago 20% 25% 126%

remitidos respecto del total de providencias
de apremio emitidas por la ATV

2.3.2.- Reducir el pendiente de cobro en el marco de las competencias de la ATV.

La actuacidn operativa asociada pretende la depuracién del pendiente de cobro de tributos cedidos,
dentro de los plazos de prescripcion, para detectar y llevar a cabo posibles actuaciones de
reactivacion de créditos. Con esta finalidad, se continda con la labor iniciada en el afo 2017,
circunscribiéndola, materialmente, a los tributos cedidos, y, temporalmente, a aquellos ejercicios
en los que seria viable la reactivacion del crédito publico, por no haber operado el instituto de la
prescripcion.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Depuracidn de las liquidaciones de tributos 100% 142% 142%
cedidos
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2.3.3.- Disminuir los costes de devolucién de ingresos indebidos.

Las acciones previstas para el cumplimiento de este objetivo operativo implican, de una parte,
actuaciones preventivas sobre el control de los supuestos de litigiosidad y, de otra parte,
actuaciones de gestidon y recaudacién relacionadas con la demora en las resoluciones, para
minimizar los costes monetarios asociados (intereses de demora), asi como los tiempos de espera
de los ciudadanos.

En la revisidén anual del Programa Anual de Actuacién del ejercicio 2021, a fecha 31/12/2021, la
demora en meses de la devolucion de ingresos indebidos fue de 4,05. Como objetivo en el ejercicio
2022, se fijé bajar esta demora hasta 2,43 meses, cifra que se rebajé ain mas debido a un volumen
inesperado de solicitudes de devolucién en materia de tributaciéon sobre el juego, provocadas por
el cierre hostelero a causa de la situacidn generada como consecuencia de la COVID, que por su
especial similitud pudieron tramitarse de forma extremadamente agil y producir una bajada ficticia.
A fecha de la presente revision, 31/12/2023, los datos son los que se reflejan a continuacion:

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Demora (en meses) calculada segun la 1 3,2 31%

relacién entre las solicitudes pendientes al
final del ejercicio y la media mensual de
documentos despachados

2.3.4.- Avanzar en los convenios de colaboracidn suscritos para la gestion recaudatoria ejecutiva con
otros entes administrativos.

Este objetivo operativo se mide a través de tres indicadores. Los dos primeros reflejan la gestion
recaudatoria ejecutiva que la ATV realiza para otros entes administrativos. El tercero refleja
precisamente la adhesion de esos otros entes administrativos a la gestién.

En cuanto al primero de los indicadores, durante el ejercicio 2023 se han recibido de los diferentes
Ayuntamientos adheridos al convenio de colaboracién para la gestién recaudatoria ejecutiva un
total de 105.024 diligencias de embargo, habiéndose tramitado la totalidad, por lo que el grado de
ejecucion de este indicador es el del 100%.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucion
Numero de diligencias de embargo 100% 100% 100%
tramitadas/total enviadas
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Al respecto, cabe resaltar el crecimiento exponencial que ha tenido el nimero de trabas registradas
y tramitadas desde el Departamento de Recaudacion, habiendo pasado de 37.649 en 2021, a 66.529
en 2022, y a un total de 105.024 trabas tramitadas en el afio 2023 (la totalidad de las recibidas).

Respecto al segundo de los indicadores que miden el grado de ejecucién de este objetivo operativo,
“Ingresos obtenidos por otros entes mediante la actuacion de la ATV”, a fecha 31/12/23 el valor del
indicador es del 8,04%, cifra similar a la obtenida en el ejercicio anterior. Ello supone que se han
embargado finalmente 2.621.593,05 euros sobre una carga total de 32.618.586,51 euros.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Ingresos obtenidos por otros entes 22% 8,04% 36,55%
mediante la actuacion de la ATV

Por ultimo, en relacidon con el tercero de los indicadores asociados a este objetivo operativo,
“Numero de convenios suscritos / nimero de convenios demandados”, se optd por la suscripcién
de un convenio marco que agilice los procesos recaudatorios bajo un modelo comun, entre la
Generalitat y las diferentes entidades locales, en materia de embargos por deudas correspondientes
aingresos de derecho publico a realizar fuera de sus respectivos ambitos de competencia territorial.
Tras la experiencia acumulada en el ejercicio 2022, en 2023 han proseguido las reuniones con la
Federacion Valenciana de Municipios y Provincias (FVMP) y los diferentes municipios interesados
en la adhesién al Convenio, para exponer los requisitos juridicos y técnicos necesarios para proceder
a las futuras adhesiones, lo que finalmente se tradujo en la incorporacidn de Paiporta, Canet d'En
Berenguer, El Campello, Enova y Macastre, de los que se han hecho actuaciones de los tres
primeros, uniéndose a la operativa ya consolidada de Valencia.

Por tanto, este indicador refleja el numero de adhesiones al convenio marco, respecto de los
municipios que han solicitado la adhesién. En el convenio suscrito se establece que las entidades
locales interesadas deberan solicitar la adhesién, siendo valoradas las solicitudes por la Comisidon
de Seguimiento. Al cierre del ejercicio, todas las solicitudes de adhesién se han tramitado, con la
consiguiente adhesién al convenio, por lo que el grado de ejecucién asciende al 100%.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucion
Numero de convenios suscritos / nimero 100% 100% 100%
de convenios demandados
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I1.C Nivel de cumplimiento del objetivo estratégico «Mejorar la gestion de los recursos asignados
ala ATV».

Finalmente, para la consecucidon del objetivo estratégico «Mejorar la gestion de los recursos
asignados a la ATV», se propone continuar optimizando el empleo de los recursos que se ponen a
disposicion de la Agencia y orientar a las personas que prestan servicio en la misma hacia la
obtencidn de mejores resultados, manteniendo el alto nivel de satisfaccion de la ciudadania por los
servicios prestados. El nivel de cumplimiento de los objetivos operativos marcados a estos efectos
se detalla a continuacion:

3.1.1.- Alcanzar el 100% de cumplimiento de los compromisos de calidad de los servicios que se
ofrecen a la ciudadania en la Carta de Servicios de la ATV.

El indicador establecido para este objetivo operativo mide el grado de consecucién de los objetivos
de calidad establecidos en la Carta de Servicios, fijdndose como objetivo alcanzar el 100%.

Tras la evaluacion realizada de la Carta de Servicios se ha concluido que el nivel de cumplimiento de
los compromisos adquiridos es del 99%. Ese 1% restante abarca un problema técnico menor en
relacién con el cumplimiento del grado de accesibilidad de la web, en proceso de solventarse, y la
puntuacién dada por los usuarios de las herramientas de valoracion, que pese a mejorar, no ha
alcanzado el 100% de satisfaccion.

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Grado de consecucion de los objetivos 100% 99% 99%
recogidos en la Carta de Servicios

3.1.2.- Impulsar las actuaciones de control de calidad de las actuaciones realizadas por la ATV.

Para el ejercicio 2023 se fijé como indicador asociado a este objetivo operativo el grado de
satisfaccion del servicio publico prestado por la ATV y percibido por la ciudadania, con un valor
objetivo a alcanzar del 80%. Para ello, se han elaborado encuestas online para conocer el nivel de
satisfaccion de los contribuyentes por la informacién y asistencia recibida, encuestas que se
efectlan por un sistema continuo y online, por lo que se recalcula su definicién y valor objetivo.

Pese a cumplir el objetivo, se realizar periédicamente extracciones de los datos de las
encuestas que junto al analisis de quejas proporcionan claras muestras de las debilidades
detectadas, que se han traducido en un aumento de la dotacidn de asistencia a incidencias
técnicas, mayor claridad en el proceso de solicitud de cita y aumento de la informacién
sobre solicitudes de devolucién.
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Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecuciéon
Grado de satisfaccidon del servicio recibido 80% 83% 103%

Ademds de las encuestas, también se han planificado dos actuaciones mds referentes a la calidad
del servicio prestado:

e Reducir el nUmero de quejas aceptadas en todo el afio, que son las que afectan al servicio
prestado, a 75. A 31/12/2023 el nimero de quejas aceptadas fue de 53.

e Implementar progresivamente un sistema de cumplimiento normativo en la ATV que
permita detectar riesgos juridicos asociados a la actividad publica que desde la misma se
presta, y asegurar el establecimiento de protocolos y controles necesarios para evitar o
minimizar las consecuencias de su comision. En este sentido, durante el aflo 2023 se ha
estado trabajando en el Mapa de riesgos, el Cédigo ético y la Declaracién institucional.

Asi mismo, se planifico en el ejercicio 2023 |la Auditoria orientada a la consecucion del cumplimiento
del Esquema Nacional de Seguridad, y en este sentido la ATV ha obtenido con fecha 27 de octubre
de 2023 el certificado del Esquema Nacional de Seguridad, un documento obligatorio para todas
las entidades publicas que acredita que las bases de datos del organismo estan protegidas y que se
cumple con la legislacion. De acuerdo con esta certificacion, los sistemas de informaciéon gestiona-
dos por la ATV que dan soporte a la gestion tributaria y al ejercicio de la potestad sancionadora han
sido auditados y encontrados conforme con las exigencias del Real Decreto 311/2022, de 3 de
mayo, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad en el ambito de la Administracion
electrdnica. El resultado fue favorable, indicando Unicamente algunas salvedades que trataban so-
bre aspectos de hardware que fueron subsanados con rapidez, y la gestion del estudio de capacidad
del sistema Tirant, habiendo sido todas ellas solventadas antes de terminar el aio.

Este logro es consecuencia del trabajo que la ATV viene desarrollando en los ultimos afios para
garantizar la mdxima proteccion de la informacién y establecer un marco de seguridad y mecanis-
mos adecuados en todo lo relacionado con la gestion de la informacién y datos tributarios.

3.2.1.- Avanzar en el desarrollo de determinadas aplicaciones en TIRANT.

Durante el ejercicio 2023 se ha seguido trabajando en las actuaciones propuestas en el Programa
Anual.

El sistema Tirant ha seguido evolucionando la gestion de direcciones de notificaciones, con el obje-
tivo de conseguir un aumento de la eficiencia al 95%, asi como el mddulo de incumplimiento de
vencimientos, finalizado al 100%.
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Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucién
Grado de realizacion del circuito (% avance) 95% 100% 111%

3.3.1.- Incrementar las horas de formacidon de los empleados publicos que prestan servicios en la
ATV.

Este objetivo se mide a través de un indicador que calcula las horas de formacién especializada por
empleado y afio. Se ha establecido para 2023 la cifra de 25 horas por empleado de formacién
especializada. El resultado alcanzado al cierre del ejercicio es el siguiente:

Indicador Prevision Valor a fecha Grado de
resultado 2023 31/12/2023 ejecucion
Numero de horas de formacién 25 18,17 73%
especializada por empleado y ano

VI. Conclusiones.

El grado de cumplimiento total del Programa Anual ha sido de un 88%, lo que evidencia el
compromiso de la organizacién con los objetivos planificados.

Los esfuerzos realizados en relacion con el primer objetivo estratégico relativo a la digitalizacién de
la Agencia, para posibilitar a la ciudadania relacionarse con ella por medios electrénicos, ha
supuesto que los contribuyentes durante el 2023 puedan optar por la presentacidén integra
telematica de los impuestos gestionado por la Agencia, con nuevos asistentes para la
cumplimentacién, mas completos, intuitivos y on-line (sin necesidad de descargas previas). En
relacién con el expediente electrdnico, el sistema de notificacidn electrénica se ha consolidado en
2023, con vistas a culminar el censo y poder notificar Unicamente por ese medio en los casos
legalmente previstos. Lo anterior se traduce en unos magnificos datos, como son que el 97% de los
documentos que llegan a la ATV lo hagan con captura de datos; el 82% de los modelos pueden
presentarse de forma telematica (entre ellos, los que permiten autoliquidar los tributos de mayor
peso, como son el 600, 620, 650 y 651); el documento electrdnico ya estd implantado en la ATV, y
en estos momentos se esta trabajando en la implementacién del expediente electrénico como
medio de transmisién entre administraciones de informacién relevante a los mismos, con un grado
de avance del 88% al cierre del ejercicio.

Por otro lado, la prevencion del fraude mediante el estimulo del cumplimiento voluntario de las
obligaciones tributarias se ha traducido en una reformulacion de la asistencia al contribuyente. Se

ha definido el Sistema de Asistencia Virtual Integral, para referirse al conjunto de servicios de
informacidn y asistencia que se ofrecen por canales diferentes al presencial y que incluyen, de
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momento, la web -con informacion tributaria, asistentes virtuales y oficina virtual-, el teléfono y los
correos electrénicos. Se ha potenciado el canal telefénico con la puesta en marcha en 2022, y
mejoras en el 2023, del plan “La ATV le llama”, que ha supuesto eliminar la incidencia histdrica con
el Servicio de informacidn telefénico 012 de la Generalitat Valenciana, y reducir los desplazamientos
fisicos a las oficinas de atencién al contribuyente. Desde su puesta en marcha progresiva en 2022 y
su consolidacidn en 2023 en todos los centros gestores, se han efectuado miles de llamadas, 15.035
en 2023, en las que en un 93% se ha dado respuesta a la solicitud del consultante. En 2023, ademas,
se uniod la mayor dotacion del Centro de Atencion al Usuario (CAU), completando asi la asistencia
por el canal telefdnico.

Asimismo, durante el 2023 se ha completado el servicio de asistencia y cumplimentacién al modelo
650 en las sedes de la ATV (en 2024 lo estara en las Oficinas Liquidadoras, de la misma manera que
se habrd ampliado al modelo 651, tanto en las sedes de la ATV como en las Oficinas Liquidadoras).

Ademads de la preventiva, la estrategia de lucha contra el fraude fiscal se disefia desde otras dos
perspectivas, la de cooperacién y la de control. La realizacién de actuaciones de colaboracion con
la AEAT en el suministro de informacidn tributaria para detectar incumplimientos fiscales, asi como
con otros Departamentos o entes de la Generalitat Valenciana, entre otras, son actuaciones que,
junto a las propias labores de seleccion y carga de expedientes, han permitido cumplir el Plan de
Control Tributario en un 80%. Importante es también la contribucién que efectia el Observatorio
Fiscal a la hora de informar a los colectivos que en el mismo estdn representados de todas las no-
vedades fiscales, avances informdticos y otras cuestiones que, a través del citado érgano, se com-
parten para que de las mismas sean conocedores los contribuyentes.

En cuanto a la potestad de comprobacién y control tributario, y siempre bajo la mirada puesta en
la necesidad de mitigar el fraude fiscal, la ATV combina dos tipos de actuaciones, las extensivas y
las intensivas, para una mayor eficacia de su actuacion. Las primeras se realizan en masa con el fin
de someter a control las declaraciones que presentan los obligados tributarios mediante el cruce
de informacidn y la verificacién de datos con la AEAT. El objetivo es detectar y corregir los incum-
plimientos tributarios reiterados y de menor gravedad y complejidad. Estas actuaciones las lleva a
cabo el Departamento de Gestidn Tributaria. Por su parte, las actuaciones intensivas, que lleva a
cabo el Departamento de Inspeccién tributaria, estan dirigidas a descubrir, regularizar y reprimir
las formas mas graves y complejas de fraude tributario, asi como a comprobar en profundidad el
correcto cumplimiento de las obligaciones tributarias. Es de destacar, a estos efectos, los buenos
resultados obtenidos, a pesar de la carencia de personal que sufre la Agencia, y que mas adelante
se comentara.

Debe resaltarse, asimismo, la labor de revisién integral del sistema de colaboracién con las Oficinas
Liquidadoras de Distrito Hipotecario, para adecuarlo al actual sistema de gestién, con una gran
presencia de sistemas de presentacién telemadtica, integracion directa de datos a partir de
suministros automatizados por parte de terceros y expediente integramente electrénico. El nuevo
sistema entrd en vigor en septiembre de 2023, realizandose desde entonces un seguimiento que
ajuste su eficiencia y adecuacion de la mejor manera posible, lo que se espera redundard en una
mejor consecucion de la mision de la agencia.
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En lo que se refiere a la estrategia de gestidn recaudatoria neta, destacan los esfuerzos por disminuir
tanto el pendiente de cobro en el marco de las competencias de la ATV, como la demora en la
devolucion de ingresos indebidos (con la consiguiente reduccién de los costes monetarios que ello
conlleva, asi como los plazos de espera de la ciudadania). Asimismo, cabe destacar el interés de la
Agencia en que la recaudacion ejecutiva llevada a cabo por la misma, con personal propio, y sin
necesidad de acudir a los servicios que actualmente le presta la AEAT, sea una realidad en el corto
plazo.

Finalmente, como ente administrativo que es, la Agencia también se preocupa en mejorar la gestiéon
de los recursos publicos que tiene asignados, reforzando su compromiso con la calidad del servicio,
lo que se tradujo en un 83% de satisfaccién de la ciudadania, detectado mediante encuestas, y una
bajada del 18% de las quejas recibidas. Es un éxito que el nivel de cumplimiento de los servicios que
se ofrecen en la carta de servicios de la ATV haya alcanzado, al cierre del ejercicio un 99%.

En lo que se refiere a los recursos humanos hay que seguir destacando la fuga de personal de la
Agencia provocada por la politica de mejora de empleo llevada a cabo en la Generalitat Valenciana,
gue hace muy dificil la consolidacion de los equipos y la planificacién de las tareas a realizar. A ello
se afnade, por un lado, la inconveniencia de atraer, por el mismo proceso de mejora de empleo, a
personal no especializado en materia tributaria, en detrimento de la profesionalizacién de la
Agencia. Por otro lado, las bajas por jubilacion de funcionarios del Cuerpo Superior Facultativo de
Inspeccion de Tributos (A1-09), no son repuestas porque los procesos selectivos son intermitentes
y dilatados en el tiempo, y cada vez mas, de escasa concurrencia debido, entre otras causas, a las
diferencias retributivas en comparacién con otras administraciones tributarias.

Finalmente cabe mencionar que la primera recomendacién de la Sindicatura de Cuentas en su
Informe de Auditoria de sistemas de informacién de la Agencia Tributara Valenciana, para el
ejercicio 2021, de fecha 28/11/2022, es “adoptar las medidas necesarias para mejorar la dotacion
de la Agencia, tanto en medios personales como tecnologias de la informacion”. Concluye la
Sindicatura que “los recursos humanos y tecnoldgicos de la ATV son claramente insuficientes para
subsanar las deficiencias existentes y mejorar los procedimientos de gestion tributaria y los
controles. La situacion actual no facilita la gestion y la mejora de la recaudacion ni la lucha contra
la elusidn fiscal” y cita el Informe anual de la Inspeccion General del Ministerio de Hacienda y
Funcion Publica, que igualmente incide en esta problematica. Todo lo cual pasa por fidelizar el
personal en la Agencia y dotar las plazas vacantes (actualmente, un 30%) mediante procesos
selectivos continuados en el tiempo. En el Informe de Auditoria de sistemas de informacion de la
Agencia Tributara Valenciana para el ejercicio 2022 se recoge de nuevo esta recomendacion
(séptima, en este caso) al seguir siendo de aplicacion, si bien, actualizada para adecuarse a la
situacion de la ATV a la fecha de la revision (septiembre de 2023), y en este sentido, la Sindicatura
de Cuentas recomienda “mantener las lineas de trabajo puestas en marcha para mejorar la dotacion
en cuanto a recursos humanos de la Agencia”.
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INDICADORES DE CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS, PROGRAMAS Y OBJETIVOS OPERATIVOS

Prevision o Indica- Gr?dt? cum-
. Valorindi- | %dere- | dorOb- | Grado cum- plimiento | Grado cum-
Objetivos _— . resul- - . P P
L . Programas Objetivos Operativos cador sultado jetivo plimiento objetivos plimiento
estratégicos tado L .
2023 31/12/2023 | alcanzado | Opera- programas estratégi- Plan
tivo cos
1.- Posibili- -
1.1.1.-El | lenl -
tar que la - iminar el papel en [a presenta- | ) 50, 97,00 % 97 % 97 %
R ) cién de autolquidaciones y solicitudes.
ciudadania 1.1.- Imple-
se relacione mentar la 1.1.2.- Incrementar las opciones de
con la ATV Administra- | presentacion telematica de los docu- 100% 82,00 % 82 % 82 % 89 % 89 %
integra- cion electré- | mentos de entrada.
mente por nica. .
1.1.3.-A | lec-
medios elec- trén?co vanzar en el expediente elec 80% 70,00 % 88 % 88 %
tronicos. )
2.1.1.- Mejorar la asistencia personali-
zada en el cumplimiento de las obliga-
ciones tributarias, mediante el desarro- | 200.000 177.129 89 % 89 %
llo, principalmente,del servicio de cita
previa.
2.1.2.-Fomentar la presentacion de do-
cumentos de entrada por medios tele- 75% 69,00 % 92 % 92 %
maticos.
2.1.- Estimu- R e
2.1.3.- Impulsar la informacién fiscal
i- . R 5.000 5.740 115 % 100 %
lar _EI cumpli previa en manos del contribuyente. ? ’
miento vo-
luntario de , 96 %
. 2.1.4.- Incrementar el nimero de pre-
las obligacio- . .
nes tributa- sentaciones realizadas por colaborado-
rias res sociales en virtud de convenio res- 100% 100,00 % 100 % 100 %
’ pecto al total de presentaciones reali-
zadas por colaboradores sociales. 88 %
2.- Mejorar
las condicio- 2.1.5.- Impulsar la coordinacién y la
nesy resul- cooperacion con el resto de Adminis-
tados de la X - 12 55 458 % 100 % 86 %
traciones para la consecucidn de los
lucha contra objetivos propuestos
el fraude fis- J prop '
cal. =
2'2.',_ Planifi- 2.2.1.- Alcanzar el 100% del nivel de
cacion y con- o ;
. cumplimiento del plan de control tribu- 100% 79,61 % 80 % 80 % 80 %
trol tributa- tario
rio :
2.3.1.-1 tar | dacio t
7 nerementar 1a recaudacion neta | e 25,76 % 117% | 100%
derivada de actuaciones de gestion re-
caudatoria en via ejecutiva por medios
propios 20% 25,15% 126 % 100 %
2.3.2.- Reducir del pendiente de cobro
2'3,":5"“6' en el marco de las competencias de la 100% | 142,00% 142 % 100 %
giadeges- | pqy. 81 %
tion recau- ?
datoria neta. | 2-3-3.- Disminuir los costes de devolu- 1 32 31% 31%
cién de ingresos indebidos ’
2.3.4.- Avanzar en los convenios de co- 100 % 100,00 % 100 % 100 %
laboracion suscritos para la gestion re- 22% 304 % 37% 37%
caudatoria ejecutiva con otros entes d
administrativos. 100% 100,00 % 100 % 100 %
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INDICADORES DE CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS, PROGRAMAS Y OBJETIVOS OPERATIVOS

Previsién Indica- Grado cum-
Obietivos resul Valorindi- | %dere- | dorOb- | Gradocum- plimiento | Grado cum-
estr;té icos Programas Objetivos Operativos tado cador sultado jetivo plimiento objetivos plimiento
g 2023 31/12/2023 | alcanzado | Opera- programas estratégi- Plan
tivo cos
3.1.1.- Alcanzar el 100% de cumpli-
miento de los compromisos de calidad
de los servicios que se ofrecen a la ciu- 100% 98,80 % 99 % 99 %
3.1.- Impul- | dadania en la Carta de Servicios de la
sarlacali- | ATV. 99 %
. dad. 3.1.2.- Impulsar las actuaciones de con-
3.- Mejorar trol de calidad de las actuaciones reali-
la gestidon de . . . 80 % 82,78% 103 % 100 %
zadas por la Agencia Tributaria Valen-
los recursos ciana
. . 19
a5|gnado§ a 3.2 Calmi- 91 %
la Agencia nar desarro
Tributaria “13.2.1- -
: llos pendien- | 32-1-Avanzar en el desarrollo de de 95% | 100,00% | 105% | 100% 100 %
Valenciana. terminadas aplicaciones en TIRANT.
tes de TI-
RANT
3:;'; gisrg(_)- 3.3.1.- Incrementar las horas de forma-
cursos hu- cién de los empleados publicos que 25 18,17 73 % 73 % 73 %
prestan servicios en la ATV.
manos.
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