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RESOLUCION de 15 de diciembre de 2020, del Departamento de Gestién Tributaria de la Agencia Estatal de
Administraciéon Tributaria, por la que se habilitan tramites y actuaciones a través del canal telefénico,
mediante determinados sistemas de identificacion.

(BOE de 22 de diciembre de 2020)

El desarrollo de las tecnologias de la informacion y de la comunicacién ha venido afectando profundamente
a la forma y al contenido de las relaciones de la Administracién con los ciudadanos.

En cumplimiento de las directrices emanadas de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de
los ciudadanos a los Servicios Publicos que hoy se recogen en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, la Agencia Estatal de Administracién Tributaria ha ido
ampliando progresivamente los servicios de informacién y asistencia disponibles para los ciudadanos a través de
los canales de acceso previstos en la Resoluciéon de la Presidencia de la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria, de 28 de diciembre de 2009, por la que se crea la sede electrénica y se regulan los registros electrénicos
de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria.

Dicha Resolucién prevé en su apartado cuarto.1, que los canales de acceso a los servicios electronicos de
la Agencia Tributaria seran: el acceso electrénico, a través de su sede electronica; la atencion presencial, en las
oficinas de la Agencia Tributaria, conforme a las competencias definidas en las normas de organizacion
administrativa; y la atencion telefénica o a través de servicios de mensajeria cortos (SMS), cuando asi se prevea y
mediante los servicios correspondientes.

El Plan Estratégico de la Agencia Tributaria para 2020-2023, publicado en el Portal de internet de la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria, ha establecido los objetivos de caracter prioritario y las lineas de actuacion para
lograrlos, definiendo el camino a recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y demandas del entorno y para
lograr la mayor eficiencia, eficacia y calidad en los servicios que la Agencia provee, incidiendo en el fomento del
cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias.

En el ambito de las funciones de informacion y asistencia del area de Gestion Tributaria y teniendo en cuenta
el control extensivo que dicha area realiza, resulta necesario avanzar hacia un nuevo modelo de informacién y
asistencia que priorice el uso de las nuevas tecnologias frente a los medios tradicionales de asistencia presencial,
con el fin de dar servicio al mayor nimero de ciudadanos. Al mismo tiempo, se pretende facilitar la relacion con la
Administracion a los colectivos de ciudadanos menos familiarizados con las tecnologias de la informacion y
comunicaciéon. En consecuencia, la nueva estrategia de informacion y asistencia integral del area de Gestion
Tributaria se configura como el uso conjunto de todos los canales, tanto presenciales como no presenciales, para la
prestacion de un servicio de calidad, potenciando el uso de las nuevas tecnologias.

En concreto, la prestacion de nuevos servicios de informacién y asistencia, a través del canal telefénico,
pretende facilitar a los ciudadanos la realizacion de tramites en relaciéon con las actuaciones y procedimientos de
gestion tributaria para los que existe una alta demanda de informacién y asesoramiento, como son las actuaciones
de control de presentacién de declaraciones, autoliquidaciones y comunicaciones de datos, la comprobacion y
realizacion de las devoluciones previstas en la normativa tributaria, el procedimiento de verificacion de datos, el
procedimiento de comprobaciéon de valores, el procedimiento de comprobacion limitada y los procedimientos
censales, asi como los de inclusion, modificacion y baja de los Registros que forman parte del Censo de
Empresarios, Profesionales y Retenedores, como son el Registro de Operadores Intracomunitarios y el Registro de
Devolucién Mensual del Impuesto sobre el Valor Afadido.

En este contexto, a través de la presente resolucidon se habilita la realizacion de tramites y actuaciones a
través del canal telefénico y se describe sucintamente el procedimiento para acceder al mismo, en funcion de los
sistemas de identificacién que utilice el ciudadano de entre los previstos en el articulo 9 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, asi como en la Resolucion de
17 de noviembre de 2011, de la Presidencia de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria, por la que se
aprueban sistemas de identificacion y autenticacion distintos de la firma electrénica avanzada para relacionarse
electronicamente con la Agencia Estatal de Administracion Tributaria.

A través de la sede electronica de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria se informara de la
actualizacion de los tramites y actuaciones accesibles a través del canal telefonico y de la apertura progresiva de
servicios a los distintos colectivos de ciudadanos (personas fisicas, personas juridicas y entes sin personalidad,
apoderados y colaboradores sociales).

En virtud de lo anterior, dispongo:

Primero. Habilitacién de tramites y actuaciones a través del canal telefénico.

www.fiscal-impuestos.com o o @


http://www.fiscal-impuestos.com/
https://www.facebook.com/CEFfiscalimpuestos/
https://www.instagram.com/estudioscef/
https://www.linkedin.com/groups/4189644
https://twitter.com/ClubFiscal
https://www.youtube.com/videoscef
http://www.normacef.com/

N3 Fiscal Impuestos

A través del canal telefénico se podran realizar los tramites y actuaciones que en cada momento y para cada
colectivo de ciudadanos consten relacionados en la sede electronica de la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria, mediante los sistemas y procedimientos de identificacion que se especifican en los apartados siguientes.

Segundo. Sistemas de identificacion.

1. Para la realizacién a través del canal telefénico de los tramites y actuaciones que asi lo requieran, sera
necesario identificarse ante la Agencia Estatal de Administracion Tributaria a través de los siguientes sistemas:

a) Sistemas de identificacion basados en certificados electrénicos cualificados, entre los que se incluyen los
incorporados al documento nacional de identidad.

b) Sistemas de identificacion distintos de los basados en certificados electrénicos cualificados, entre los que
se incluyen el sistema de firma con clave de acceso en un registro previo (sistema Cl@ve PIN), el codigo seguro de
verificacion que conste en el acto o comunicacion de que se trate (CSV), asi como otros sistemas de identificacion
basados en datos de contraste (Referencia u otros).

2. La identificacion mediante el CSV del documento recibido por el interesado le permitira presentar escritos
y la documentacion que considere procedente cuando dicho documento se refiera a un acto de mero tramite que no
ponga fin al procedimiento y en ningun caso le habilitara para solicitar datos que no se encuentren en el documento
que lleva el CSV.

3. La identificaciéon mediante Referencia permitira acceder a los concretos servicios para los que se
encuentre habilitado este sistema de identificacién, entre ellos, a los servicios relacionados con la presentacion de
las declaraciones del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas y con la gestion de las mismas.

Tercero. Procedimientos de identificacién.

A efectos de que la Agencia Estatal de Administracion Tributaria pueda verificar la identidad de los
interesados, se procedera de la siguiente forma:

a) Si se utiliza un sistema de identificacion basado en certificado electrénico cualificado, el interesado debera
obtener previamente, en la sede electronica, un cédigo de acceso (token), con validez temporal limitada, que debera
facilitar en la interlocuciéon telefénica a efectos de que quede acreditada la identificacion realizada en sede
electrénica. Si fuera necesario, se podran solicitar otros datos de contraste para asegurar la identidad. Una vez
validados los datos proporcionados, se procedera a atender la demanda solicitada.

b) Si se utiliza el sistema Cl@ve PIN, se solicitara al interesado el NIF y un dato sobre el mismo (fecha o
numero soporte) tras lo cual, se le enviara a su teléfono moévil un cédigo de acceso al canal telefénico (PIN) que
tendra validez temporal limitada. Tras la validacion del PIN, se procedera a atender la demanda solicitada.

c) Si se utiliza CSV, Referencia u otro sistema basado en datos de contraste, se facilitara, en el primer caso,
dicho CSV y en el segundo, el NIF del interesado y la referencia obtenida o, en su caso, los datos de contraste que
se soliciten. Tras la validacién de los mismos, se procedera a atender la demanda solicitada.

d) En el caso de que el interesado actue a través de representante para el tramite correspondiente, sera el
representante el que debera identificarse segun lo previsto en las letras a) o b) de este apartado. A estos efectos
debera facilitarse tanto el NIF del interesado como el del representante y debera quedar acreditada la representacion
que ostenta para realizar el tramite de que se trate.

Cuarto. Resguardo de justificacion del tramite realizado.

1. Cuando se efectue uno de los tramites habilitados de acuerdo con lo previsto en el apartado primero de
esta resolucién y el mismo produzca efectos juridicos, la Agencia Estatal de Administracién Tributaria facilitara un
justificante del tramite realizado de tal forma que se garantice plenamente la autenticidad y la integridad del contenido
del mismo, proporcionando los elementos probatorios plenos del tramite realizado que permitan su utilizacion
posterior sin el concurso de la Administracion.

2. En todo caso el justificante se pondra a disposicion del obligado tributario en la sede electrénica de la
Agencia Estatal de Administracién Tributaria.

Adicionalmente, si el obligado tributario o su representante lo solicitan, el justificante se podra facilitar de las
siguientes formas:

a) Mediante comunicacion verbal, en ese mismo acto, del CSV del justificante.
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b) Mediante el envio inmediato del CSV del justificante a través del sistema de notificacion push en la App
de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria o bien a través de un correo electrénico o SMS a la direccién de
correo electrénico o al numero de teléfono facilitado por el ciudadano.

Quinto. Actualizacion de los tramites y actuaciones a realizar a través del canal telefénico.

1. Progresivamente y en funcién de las disponibilidades que existan en cada momento, se actualizaran los
tramites y actuaciones que podra realizar cada colectivo de ciudadanos a través del canal telefénico.

2. De la actualizacion referida en el apartado anterior se informara a través de la sede electrénica de la
Agencia Estatal de Administracién Tributaria.

Sexto. Entrada en vigor y aplicabilidad.
La presente resolucién entrara en vigor al dia siguiente a su publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».

Madrid, 15 de diciembre de 2020. El Director del Departamento de Gestion Tributaria, Gonzalo David Garcia
de Castro.
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