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lll. OTRAS DISPOSICIONES

CORTES GENERALES

14672 Resolucion de 8 de mayo de 2025, aprobada por la Comision Mixta para las
Relaciones con el Tribunal de Cuentas, en relacion con el Informe de
fiscalizacion operativa del impacto del trabajo a distancia en la gestion de la
Agencia Estatal de Administracion Tributaria, periodo 2020 a 2022.

La Comisién Mixta para las Relaciones con el Tribunal de Cuentas, en su sesion del
dia 8 de mayo de 2025, a la vista del Informe remitido por ese Alto Tribunal acerca del
Informe de fiscalizacion operativa del impacto del trabajo a distancia en la gestion de la
Agencia Estatal de Administracion Tributaria, periodo 2020 a 2022, acuerda:

1. Asumir el contenido y las conclusiones comprendidas en el Informe de
fiscalizacion operativa del impacto del trabajo a distancia en la gestion de la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria, periodo 2020 a 2022.

2. Mostrar su acuerdo con el Informe de fiscalizaciébn operativa del impacto del
trabajo a distancia en la gestién de la Agencia Estatal de Administracién Tributaria,
periodo 2020 a 2022, sin perjuicio de las resoluciones que se aprueben.

3. Instar a la Agencia Estatal de Administracion Tributaria a:

— Finalizar a la mayor brevedad posible, y dentro de las posibilidades presupuestarias,
el proceso de sustitucién de los equipos informaticos de sus empleados, segun lo previsto
en su proyecto de nuevo puesto de trabajo, a fin de mejorar en la calidad de la prestacion
de sus servicios y dar cumplimiento a la exigencia del articulo 47 bis 4 del Real Decreto
Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley del
Estatuto Basico del Empleado Publico.

— Avanzar en la mejora de su sistema de prevencion de riesgos laborales tomando,
entre otras medidas, la de exigir a los teletrabajadores la cumplimentacion de un
cuestionario detallado acerca de sus condiciones de trabajo y la realizacion de evaluaciones
de riesgos.

— Avanzar en la definicion de los indicadores relativos a la asistencia al
contribuyente, especialmente en los referidos a la calidad de la atencion, a fin de
posibilitar la adopcién de las medidas oportunas en funcién de los resultados obtenidos.

— Avanzar en la mejora en su sistema de atencion al contribuyente, particularmente en
lo que afecta a la asistencia presencial, manteniéndose la obligatoriedad de solicitar cita
previa, pero estableciendo excepciones a esta norma en funcién de la urgencia de los
trdmites y de las condiciones personales de los contribuyentes, prestando especial
atencioén a los colectivos vulnerables por edad, brecha digital u otros motivos. Asimismo,
facilitar el conocimiento por la ciudadania de dichas excepciones mediante su publicacion
en la pagina web de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria y adoptar las medidas
necesarias para superar los problemas observados para la obtencion de las citas.

— Seguir, en lo referente al sistema de atencion al contribuyente y concretamente en
lo que afecta a la asistencia presencial, aplicando el protocolo, ya aprobado, de atencién
y acceso del publico a sus edificios, en el que si bien se establece la regla general de
entrada con cita para mantener la calidad y eficiencia en la atencion de sus servicios, se
permite el acceso sin cita para determinados servicios, para la atencion a mayores de
sesenta y cinco afios, para las personas afectadas por la brecha digital y para aquellos
contribuyentes que argumenten situaciones urgentes.

— Abordar la planificacion de los puestos de trabajo necesarios para la asistencia al
contribuyente.
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— Continuar profundizando en su politica de promocién de la igualdad, favoreciendo
la distribucion equitativa entre géneros de los cuidados y del trabajo doméstico no
remunerado y prestando atencion a situaciones de especial vulnerabilidad.

— Analizar todas las unidades puesto a puesto sobre el grado de tele trabajabilidad.

— Analizar el rendimiento del teletrabajo, analizar si es viable el trabajo de cada
funcionario desde casa y si el rendimiento es el esperado.

— Analizar si el teletrabajo afecta o no a la calidad del servicio al contribuyente,
adoptando las medidas oportunas segun resultados obtenidos.

— Facilitar al contribuyente la solucion de sus problemas y sus tramites de forma
presencial.

— Eliminar la cita previa ante las oficinas de la Agencia Tributaria.

— Adoptar las medidas necesarias para salvar los problemas existentes a la hora de
conseguir citas ante la Administracion.

4. Instar al Tribunal de Cuentas a incluir en los futuros informes contestaciones a
todas y cada una de las alegaciones presentadas por la entidad fiscalizada.

Palacio del Congreso de los Diputados, 8 de mayo de 2025.—El Presidente de la
Comision, Juan Francisco Serrano Martinez.—El Secretario Primero de la Comision,
Salvador de Foronda Vaquero.
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TRIBUNAL DE CUENTAS

N.° 1.569

INFORME DE FISCALIZACION OPERATIVA DEL IMPACTO DEL
TRABAJO A DISTANCIA EN LA GESTION DE LA AGENCIA ESTATAL
DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA, PERIODO 2020 A 2022

El Pleno del Tribunal de Cuentas, en el ejercicio de su funcion fiscalizadora establecida en los articulos 2.a),
9y 21.3.a) de la Ley Organica 2/1982, de 12 de mayo, del Tribunal de Cuentas, y a tenor de lo previsto en los
articulos 12 y 14 de la misma disposicion y concordantes de la Ley 7/1988, de 5 de abril, de Funcionamiento
del Tribunal de Cuentas, ha aprobado, en su sesiéon de 30 de mayo de 2024, el Informe de fiscalizacion
operativa del impacto del trabajo a distancia en la gestion de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria,
periodo 2020 a 2022, y ha acordado su elevacioén a las Cortes Generales, asi como al Gobierno de la Nacién,
segun lo prevenido en el articulo 28 de la Ley de Funcionamiento.
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Agencia/AEAT

CAT
CNN-CERT
FNMT
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ITB
IVA
LPRL
OTAC
PLL
PRL
PRTR
REC@T

SIGEE-AGE

TREBEP

UE

Administracion de asistencia Digital Integral.

Administracion General del Estado.

Agencia Estatal de Administracién Tributaria.

Centro de Atencion Telefonica.

Centro Criptolégico Nacional Computer Emergency Response Team.
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Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia.

Centro de Atencion Telefénica de Recaudacion.

Sistema Informatico de Gestion Energética de Edificios de la Administracion
General del Estado.

Texto refundido de la Ley del Estatuto Basico del Empleado Publico.

Union Europea.
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I. INTRODUCCION

1.1. INICIATIVA DEL PROCEDIMIENTO FISCALIZADOR

La Fiscalizacion operativa del impacto del trabajo a distancia en la gestion de la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria, periodo 2020 a 2022 figura en el Programa de Fiscalizaciones del Tribunal
de Cuentas para el afio 2023, aprobado por Acuerdo del Pleno de 21 de diciembre de 2022, dentro
del apartado D. FISCALIZACIONES PROGRAMADAS POR INICIATIVA DEL TRIBUNAL DE
CUENTAS.

La fiscalizacion se enmarca en el objetivo estratégico 1 del Plan Estratégico del Tribunal de Cuentas
para el periodo 2018-2021: “Contribuir al buen gobierno y a la mejora de la actividad econdmico-
financiera del sector publico”, y se concreta en dos objetivos especificos: 1.2 “Fomentar buenas
practicas de organizacion, gestion y control de las entidades publicas” y 1.4 “Incrementar las
fiscalizaciones operativas”.

El motivo para realizar la fiscalizacién respondio a la estimacién de la conveniencia de valorar en
una importante entidad administrativa las consecuencias de la implantacién del modelo de trabajo
a distancia desde su inicio en la pandemia hasta su practica normalizacion a finales de 2022. Se
consideré importante analizar la capacidad administrativa para continuar con la gestién ordinaria en
el nuevo régimen de teletrabajo y la posible repercusion de este sistema en la eficacia de la gestion,
los costes y ahorros y la atenciéon a la ciudadania. Se seleccion6 a la Agencia Estatal de
Administracién Tributaria (AEAT o la Agencia) como sujeto de la fiscalizacién por la relevancia de
la gestion tributaria estatal y aduanera, el elevado numero de empleados de la Agencia y la
importancia de su relacion con los contribuyentes.

En general, se considera el teletrabajo como una modalidad del trabajo a distancia que se lleva a
cabo mediante el uso exclusivo o prevalente de medios y sistemas informaticos, telematicos y de
telecomunicacién. Los servicios prestados por los empleados de la AEAT de manera no presencial
responden a la modalidad de teletrabajo en el sentido indicado. Por esta razén en el presente
informe se utilizan indistintamente los términos “trabajo a distancia” y “teletrabajo” en las referencias
a las modalidades no presenciales de prestacion de servicios implantadas en la AEAT en el periodo
fiscalizado.

I.2. ANTECEDENTES Y MARCO NORMATIVO

1.2.1. La Agencia Estatal de Administracion Tributaria

La AEAT se cre6 por el articulo 103 de la Ley 31/1990, de 27 de diciembre, de Presupuestos
Generales del Estado para 1991 y se constituyé de manera efectiva el 1 de enero de 1992. Se
configuré como una entidad de derecho publico adscrita al entonces Ministerio de Economia y
Hacienda a través de la antigua Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos. Actualmente
esta adscrita al Ministerio de Hacienda, a través de la Secretaria de Estado de Hacienda.

La AEAT tiene encomendada la aplicacion efectiva del sistema tributario estatal y aduanero, asi
como de aquellos recursos de otras administraciones publicas nacionales o de la Unién Europea
cuya gestion se le encomiende por ley o por convenio. Corresponde a la Agencia desarrollar las
actuaciones administrativas necesarias para que el sistema tributario estatal y el aduanero se
apliquen con generalidad y eficacia a todos los obligados tributarios, mediante los procedimientos
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de gestion, inspeccion y recaudacion que minimicen los costes indirectos derivados de las
exigencias formales necesarias para el cumplimiento de las obligaciones tributarias.

La Agencia se rige por lo dispuesto en el mencionado articulo 103 de la Ley 31/1990, de 27 de
diciembre, y en su normativa especifica. En materia de personal, resulta de aplicacion a la AEAT la
Ley 30/1984, de 2 de agosto, de Reforma de la Funcion Publica. Respecto del personal funcionario
se rige, ademas, por el Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley del Estatuto Basico del Empleado Publico. El régimen del personal laboral
se determina en el Convenio colectivo suscrito con la representacion de los trabajadores.

Los 6rganos rectores de la Agencia son la Presidencia, que corresponde al titular de la Secretaria
de Estado de Hacienda, y la Direccion General, con rango de Subsecretaria. La estructura de la
AEAT se encuentra recogida en la Orden PRE/3581/2007, de 10 de diciembre, por la que se
establecen los departamentos de la Agencia Estatal de Administracién Tributaria y se les atribuyen
funciones y competencias. Los Departamentos tienen rango de direccion general y son seis: Gestion
Tributaria, Inspeccion Financiera y Tributaria, Recaudacion, Aduanas e Impuestos Especiales,
Informatica Tributaria y Recursos Humanos. La AEAT dispone ademas de tres 6rganos colegiados:
el Comité Permanente de Direccién, de caracter consultivo, el Comité de Coordinacién de la
Direccion Territorial, que es el cauce entre la Direccidén de la Agencia y su organizacion territorial, y
la Comision de Seguridad y Control, para la elaboracién de criterios y la propuesta de normas que
aseguren la sujecioén de la actividad de la AEAT a las disposiciones por las que se rige.

La estructura y organizacion territorial de la Agencia en el periodo fiscalizado fue la configurada en
las Resoluciones de su Presidencia de 21 de septiembre de 2004 y de 13 de enero de 2021, que
derogo la anterior'. A 31 de diciembre de 2022 la estructura territorial de la AEAT estaba compuesta
por 17 Delegaciones Especiales y 39 Delegaciones, 190 Administraciones, 29 Administraciones de
Aduanas e Impuestos Especiales y 3 Administraciones de asistencia Digital Integral (ADI). En el
anexo 1 se ofrece el organigrama actual de la AEAT, con el detalle de los servicios centrales y los
territoriales.

A 31 de diciembre de 2022 la plantilla de la AEAT estaba compuesta por 25.909 empleados, el 86 %
de los cuales estaba destinado en los servicios territoriales de la Agencia y el 14 % en los servicios
centrales. Por colectivos, el 95 % de los empleados eran funcionarios y el 5 % restante personal
laboral?.

En 2022 las obligaciones reconocidas en el presupuesto de gastos de la AEAT ascendieron a
1.591.842 miles de euros (grado de ejecucion del 98 %). En su mayor parte correspondieron al
capitulo 1 “Gastos de personal’ que representd el 81 % del total. El detalle de las obligaciones
reconocidas por capitulos fue el siguiente en el periodo 2020-2022.

" La Resolucion de 13 de enero de 2021 de la Presidencia de la AEAT fue posteriormente modificada por la Resolucion
de 22 de mayo de 2023.

2 No estan incluidos en estos datos los trabajadores fijos discontinuos contratados para la camparia de renta (1.045 en
2022).
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CUADRO N.° 1 OBLIGACIONES RECONOCIDAS 2020-2022
(miles de euros)
1. Gastos de personal 1.215.480 1.242.263 1.286.441
2. Gastos corrientes en bienes y servicios 234.663 228.107 242.725
3. Gastos financieros 20 59 21
4. Transferencias corrientes 20.945 184 607
6. Inversiones reales 27.553 38.673 61.563
8. Activos financieros 411
Fuente: Elaboracion Tribunal de Cuentas a partir de las Cuentas anuales AEAT.
La financiacion de la AEAT procede de las transferencias consignadas en los Presupuestos
Generales del Estado y de un porcentaje de la recaudacion que se deriva de los actos de liquidacion
y gestidn recaudatoria o de otros actos administrativos, dictados en el ambito de la gestidn tributaria
qgue tiene encomendada; este porcentaje se fija anualmente en la Ley de Presupuestos Generales
del Estado (5 % en los ejercicios 2020 a 2022). Los derechos reconocidos netos en el presupuesto
de ingresos ascendieron a 1.452.503, 1.527.812 y 1.620.141 miles de euros, respectivamente, en
2020, 2021 y 2022, correspondiendo en los tres ejercicios en mas del 90 % al capitulo 4
“Transferencias corrientes”.
En los siguientes cuadros se exponen los principales datos de la gestion realizada por la AEAT en
el periodo fiscalizado.
CUADRO N.° 2 RECAUDACION TRIBUTARIA
(millones de euros)
Recaudacion tributaria bruta 248.347 275.782 320.868
Recaudacion tributaria liquida 194.052 223.386 255.462
fl'\;:ltjg:dacién obtenida de las actuaciones de prevencion y control del 17.974 16.896 16.675
Fuente: Memorias de gestion de la AEAT.
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CUADRO N.° 3 DECLARACIONES PRESENTADAS DE LAS PRINCIPALES FIGURAS

TRIBUTARIAS
(numero)
Impuesto sobre la renta de las personas fisicas (IRPF) 21.129.465 21.791.419 22.359.468
Impuesto sobre sociedades 1.590.062 1.646.475 1.677.515
IVA 2.854.086 2.893.906 2.947.299
Comercio exterior 16.477.483 23.673.076 23.456.427

Fuente: Memorias de gestion de la AEAT.

1.2.2. El trabajo a distancia

El rapido avance de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones desde las ultimas
décadas del siglo XX llevo a considerar el trabajo a distancia como nueva formula organizativa para
la prestacién de servicios. Se preveia una expansion rapida y considerable del sistema, debido a
las ventajas implicitas que podria suponer para trabajadores y empresarios, entre ellas: ahorros en
transporte e instalaciones, flexibilidad de horarios, mejora de la conciliacion laboral y familiar e
incremento de la productividad.

Las expectativas sobre una rapida y comun implantacion del teletrabajo no se cumplieron, sin
embargo, en el ambito de la administracion publica espafiola, donde tradicionalmente se ha dado
un alto valor a la presencialidad, y donde las reticencias debidas a los posibles efectos negativos
del sistema: pérdida de productividad, mayores costes, absentismo, pérdida de cultura organizativa,
dificultades de supervision, etc., han pesado mas que las indicadas ventajas. Por todo ello, la
implantacion generalizada del sistema no se produjo hasta la irrupcion de la pandemia de la
COVID-19.

Con anterioridad a ese momento tuvieron lugar en el sector publico espafiol algunas iniciativas de
teletrabajo. En 2006 el Ministerio de Administraciones Publicas disefid un plan piloto de teletrabajo,
enmarcado en el Plan Concilia, entre las medidas dirigidas a la conciliaciéon de la vida familiar y
laboral. La Orden APU/1981/2006, de 21 de junio, promovié la implantacién de programas piloto de
teletrabajo en los departamentos ministeriales.

En el ambito autonémico, las Comunidades Auténomas de Castilla y Ledn y del Pais Vasco fueron
pioneras en el desarrollo normativo de un sistema de teletrabajo con la aprobacion,
respectivamente, de los Decretos 9/2011, de 17 de marzo, y 9/2012, de 29 de mayo, que regularon
el teletrabajo de sus empleados publicos. Dentro del sector publico estatal destaca la experiencia
de la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos, que en 2019 implantd un plan de teletrabajo al que
se acogio el 55 % de su plantilla.

La llegada de la pandemia de la COVID-19 dio lugar a la aplicacion masiva del teletrabajo, al recurrir
a este sistema tanto la administracién publica como el sector privado, para garantizar la continuidad
de la prestacion de su actividad, desplazando los puestos de trabajo desde las sedes de las
organizaciones a los domicilios de los trabajadores. Una vez que el Real Decreto 463/2020, de 14
de marzo declaro el estado de alarma por la pandemia internacional del coronavirus, el teletrabajo
se aplico en la mayor parte de organizaciones publicas y privadas de forma generalizada. Con
posterioridad, el Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de marzo, en el que se recoge un conjunto de
medidas urgentes extraordinarias para hacer frente al impacto econémico y social de la COVID-19,
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establecié el caracter preferente del trabajo a distancia. Esta medida fue ampliada en su vigencia
por el Real Decreto-ley 15/2020, de 21 de abril, de medidas urgentes complementarias para apoyar
la economia y el empleo y también se recogié en el Plan para la Transiciéon hacia una Nueva
Normalidad aprobado por el Gobierno el 28 de abril de 2020.

Por otra parte, el Plan de Recuperacién, Transformacion y Resiliencia (PRTR), aprobado por la
Comision Europea en junio de 2021, incluye medidas favorecedoras del teletrabajo en la
Administracion General del Estado (AGE), a través del impulso a la digitalizacion. EIl Componente
11 Modernizacién de las Administraciones Publicas incluye entre sus reformas e inversiones la
digitalizacion de la Administracién y la orientacion al servicio del ciudadano mediante la mejora de
los servicios publicos digitales.

Una de las reformas incluidas en el Componente 11 fue la regulacion del teletrabajo en las
Administraciones Publicas, que habia sido llevada a cabo con caracter previo a la entrada en vigor
del PRTR, mediante la aprobacion del Real Decreto-ley 29/2020, de 29 de septiembre, de medidas
urgentes en materia de teletrabajo en las Administraciones Publicas y de recursos humanos en el
Sistema Nacional de Salud para hacer frente a la crisis sanitaria ocasionada por la COVID-193.

El Real Decreto-ley 29/2020, vigente desde 01/10/2020, afadio al texto refundido de la Ley del
Estatuto Basico del Empleado Publico (TREBEP) el articulo 47 bis. A diferencia de la regulacion del
teletrabajo en el sector privado que se caracteriza por ser muy amplia y detallada, el nuevo articulo
del TREBEP tiene un contenido basico, limitado a configurar el teletrabajo como voluntario,
reversible, sujeto a autorizaciéon previa y con aportacion de medios por parte de la Administracion
Publica. El texto del articulo 47 bis del TREBEP es el siguiente:

1. Se considera teletrabajo aquella modalidad de prestacion de servicios a distancia en la que el
contenido competencial del puesto de trabajo puede desarrollarse, siempre que las
necesidades del servicio lo permitan, fuera de las dependencias de la Administracién, mediante
el uso de tecnologias de la informacioén y comunicacion.

2. La prestacion del servicio mediante teletrabajo habra de ser expresamente autorizada y sera
compatible con la modalidad presencial. En todo caso, tendra caracter voluntario y reversible
salvo en supuestos excepcionales debidamente justificados. Se realizara en los términos de
las normas que se dicten en desarrollo de este Estatuto, que seran objeto de negociacion
colectiva en el ambito correspondiente y contemplaran criterios objetivos en el acceso a esta
modalidad de prestacion de servicio.

El teletrabajo debera contribuir a una mejor organizacion del trabajo a través de la identificacion
de objetivos y la evaluacion de su cumplimiento.

3. El personal que preste sus servicios mediante teletrabajo tendra los mismos deberes y
derechos, individuales y colectivos, recogidos en el presente Estatuto que el resto del personal
que preste sus servicios en modalidad presencial, incluyendo la normativa de prevencion de
riesgos laborales que resulte aplicable, salvo aquellos que sean inherentes a la realizacion de
la prestacion del servicio de manera presencial.

3 El PRTR contempla también la regulacion del teletrabajo en el sector privado entre las reformas incluidas en el
Componente 23 Nuevas politicas para un mercado de trabajo dinamico, resiliente e inclusivo. Se llevé a cabo mediante
la aprobacion del RD 28/2020, de 22 de septiembre, sustituido actualmente por la Ley 10/2021 de 9 de julio, de trabajo a
distancia.
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4. La Administracion proporcionara y mantendra a las personas que trabajen en esta modalidad,
los medios tecnoldgicos necesarios para su actividad.

5. El personal laboral al servicio de las Administraciones Publicas se regira, en materia de
teletrabajo, por lo previsto en el presente Estatuto y por sus normas de desarrollo.

La disposicion final segunda del Real Decreto-ley 29/2020 fijé6 un plazo de seis meses desde su
entrada en vigor para que las Administraciones Publicas adaptaran su normativa de teletrabajo a lo
previsto en el RDL. En el ambito de la Administracién General del Estado hasta la fecha no se ha
aprobado la normativa de desarrollo del articulo 47 bis del TREBEP.

Fuera del ambito de la pandemia, las primeras disposiciones en materia de teletrabajo de aplicacion
en la Administracion Publica fueron las incluidas en el Plan de medidas de ahorro y eficiencia
energética de la AGE y las entidades del sector publico institucional estatal, aprobado por Acuerdo
del Consejo de Ministros y publicado por la Orden PCM/466/2022, de 25 de mayo. El Plan
recomendoé reforzar la modalidad de trabajo a distancia a fin de reducir el impacto energético
producido tanto por los desplazamientos al lugar de trabajo como por el consumo de energia en el
propio centro de trabajo. La medida 2.1 del Plan se denomina “Refuerzo del trabajo a distancia con
plena garantia de la atencion presencial a la ciudadania”y recoge una serie de disposiciones sobre
los puestos susceptibles de teletrabajo, el porcentaje minimo de prestacién de servicios
presenciales y la obligacion de establecer un sistema de gestidén de las solicitudes.

La regulacion del teletrabajo en el ambito especifico de la AEAT siguié un camino paralelo a la
aprobacion de las normas antes indicadas, dictandose diversas resoluciones de su Direccidn
General en los periodos de pandemia mencionados y tras la aprobacién del Plan de medidas de
ahorro y eficiencia energética de la AGE y las entidades del sector publico institucional estatal. Estas
disposiciones se analizan en el apartado 1.1 de este informe.

1.3. AMBITOS SUBJETIVO, OBJETIVO Y TEMPORAL DE LA FISCALIZACION

El ambito subjetivo de la fiscalizacion es la Agencia Estatal de Administracion Tributaria. El ambito
objetivo se corresponde con la actividad de gestion realizada mediante trabajo a distancia. El ambito
temporal comprende el periodo transcurrido entre el 01/01/2020 y el 31/12/2022, si bien las
comprobaciones han sido ampliadas a ejercicios anteriores y al posterior en aquellos aspectos que
se ha considerado conveniente para el adecuado cumplimiento de los objetivos de la fiscalizacion.

1.4. TIPO DE FISCALIZACION Y OBJETIVOS GENERALES

De acuerdo con lo previsto en las directrices técnicas, se ha realizado una fiscalizacion operativa,
con la que se ha pretendido dar respuesta a las siguientes cuestiones:
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a) ¢Reune la AEAT las condiciones y ha adoptado las medidas necesarias para una adecuada
prestacion de servicios en régimen de trabajo a distancia?

b) ¢Qué repercusion econémica ha supuesto para la AEAT la implantacién del trabajo a distancia?

c) ¢De qué manera ha contribuido el trabajo a distancia en la AEAT a la identificacion de objetivos
y la evaluacion de su cumplimiento?

d) ¢Se ha llevado a cabo el trabajo a distancia por el personal de la AEAT de manera eficaz, de
acuerdo con las necesidades del servicio y garantizando la atencién a los contribuyentes?

Asimismo, como objetivos transversales de las fiscalizaciones realizadas por el Tribunal de Cuentas,
se han examinado cuestiones relacionadas con la igualdad de geénero, la transparencia y la
sostenibilidad ambiental.

En la ejecucion del trabajo se han aplicado las Normas de Fiscalizacion del Tribunal de Cuentas
aprobadas por el Pleno en su reunién de 23 de diciembre de 2013. Se han practicado las
actuaciones necesarias para fundamentar la opiniéon del Tribunal sobre las areas fiscalizadas,
apoyando los procedimientos practicados en las técnicas convencionales de auditoria y muestreo,
sin que se hayan producido limitaciones. El personal de la AEAT ha prestado toda la colaboracion
que le ha sido requerida por el Tribunal.

I.5. RENDICION DE CUENTAS

La AEAT ha rendido en plazo las cuentas correspondientes a los tres ejercicios incluidos en el
periodo fiscalizado 2020-2022, en todos los casos con la opiniéon favorable de la Intervencion
General de la Administracién del Estado.

1.6. TRAMITE DE ALEGACIONES

El Anteproyecto de Informe de la presente fiscalizacion se ha puesto de manifiesto para la
formulacion de alegaciones de conformidad con lo dispuesto en el articulo 44 de la Ley 7/1988, de
5 de abril, de Funcionamiento del Tribunal de Cuentas. A continuacion de este informe se expone
la descripcidn detallada del desarrollo de dicho tramite.

Cabe senalar que las deficiencias sefaladas en este informe fueron comunicadas y contrastadas
durante los trabajos de campo de la fiscalizacién con la AEAT que, como indica en las alegaciones,
ha iniciado la implementacién de algunas medidas para su correccion.

Il. RESULTADOS DE LA FISCALIZACION

I.1. IMPLEMENTACION DEL TRABAJO A DISTANCIA EN LA AEAT

Se incluyen en este apartado del informe los resultados del analisis realizado para valorar la
existencia en la AEAT de los presupuestos necesarios para la implantacion del sistema de
teletrabajo. Se analizan los trabajos previos realizados, la normativa elaborada, la suficiencia del
grado de digitalizacién de sus servicios y de los recursos informaticos de sus empleados vy la
existencia de un sistema de prevencién de riesgos laborales.
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1.1.1. Proceso de implementacion del trabajo a distancia

La AEAT habia iniciado los trabajos relativos a una posible implantacion del teletrabajo antes de la
pandemia, en febrero de 2019, con la intencién de comenzar con un programa piloto similar a los
que se habian empezado a preparar en algunos departamentos ministeriales y organismos y en
diversas comunidades autonomas. Se examinaron los diferentes modelos, centrandose de manera
especial en el de la Agencia Espafola de Proteccién de Datos, uno de los mas evolucionados por
entonces. Se realiz6 también una visita a la Agencia Tributaria de Finlandia, por considerar este
pais ejemplo de la puesta en marcha del trabajo a distancia. La propuesta elaborada a raiz de estos
trabajos, que preveia un cronograma para la implantacion del sistema a lo largo de 2020, se
presentd en julio de 2019 al Departamento de Recursos Humanos, para su valoraciéon con caracter
previo a su elevacion a la Direccién General de la Agencia. Estos proyectos quedaron paralizados
por la pandemia que impuso el teletrabajo obligatorio y masivo a raiz de la declaracion del estado
de alarma.

Pese a ello, la AEAT consideroé la oportunidad de poner en marcha un sistema de teletrabajo reglado
y estable. Se adoptaron unas primeras medidas imprescindibles que posibilitaron el funcionamiento
del sistema en el contexto de la pandemia; entre ellas, la expedicion masiva de certificados digitales,
la elaboracion de fichas especificas y medidas operativas de seguridad informatica y prevencién de
riesgos laborales, y las destinadas al seguimiento de los accesos y periodos de conexién. También
se elaboré un documento DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades*) y se decidio
pulsar la opinién de todo el personal y de los distintos responsables de unidades, dirigiendo a estos
colectivos en junio de 2020 encuestas sobre la implantacion y satisfaccion del teletrabajo durante
el estado de alarma. Se inici6 el disefio de una aplicacion informatica destinada a recoger el
procedimiento de gestién de una convocatoria de teletrabajo, desde la solicitud hasta la resolucion
de concesion o denegacion. El Servicio de Auditoria Interna (SAIl) elabord, asimismo, un informe
sobre el impacto que la implantacion del teletrabajo como medida de contingencia ante la pandemia
tiene sobre los proyectos de la organizacion para la implantacion duradera de una modalidad
voluntaria de teletrabajo.

Una vez conocidos los resultados de estos trabajos preliminares, por Resolucion de la Direccion
General de 16 de junio de 2020 se cred6 un grupo de trabajo con el objetivo de estudiar y proponer
el modelo de teletrabajo que debia servir para su generalizacion e implantacion en la AEAT.

El Grupo de Trabajo partia de un enfoque del teletrabajo con tres principios inspiradores:

e Organizacion del trabajo mediante la identificacion de objetivos y su evaluacion, frente a criterios
de presencialidad.

4 Las debilidades identificadas se refieren a: a) la edad media elevada de los empleados, que puede dificultar el cambio
hacia el nuevo paradigma digital y organizacional que comporta el trabajo a distancia; b) la ausencia de experiencias piloto
previas en implantacion y gestidon del trabajo a distancia; c) la inexistencia de un analisis de puestos de trabajo; d) la
estructura de plantilla -con multiples departamentos y colectivos dispares- puede dificultar la elaboraciéon del modelo v,
con posterioridad, su implantacién homogénea; €) el rol de los representantes sociales que, con seguridad, querran
arrogarse el impulso del trabajo a distancia, ejerciendo presién sobre la direccion; f) el coste econémico asociado a la
sustitucion del hardware a disposicion del personal; y g) los altos niveles de seguridad de la informacién consustancial a
la actividad de la AEAT.

Entre las fortalezas el informe destaca: a) la determinacién de la direccion, que opta por la generalizacion del trabajo a
distancia; b) la proliferacion de medios materiales y recursos humanos, en términos cuantitativos y cualitativos, a
disposiciéon del Departamento de Informatica Tributaria; c) la experiencia acumulada durante afios en el desarrollo de
aplicaciones informaticas propias y el know how adquirido de la relacién digital con millones de contribuyentes; d) el
conocimiento y experiencia en implantacion del trabajo a distancia en otros organismos publicos; y e) la crisis del
COVID-19 ha demostrado, de forma inopinada, una apreciable capacidad que tiene la organizacion para trabajar a
distancia.
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o Generalizacion del nuevo “Puesto Virtual del Personal” en el que el uso intensivo de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion debe facilitar la utilizacion global, flexible y
colaborativa del espacio fisico, el mobiliario y los medios informaticos.

o Fomento de la igualdad y la conciliacion de la vida profesional, personal y familiar de las
personas teletrabajadoras.

El Grupo de Trabajo presento6 a la Direccién de la Agencia en octubre de 2020 una propuesta de
regulacion del teletrabajo con un contenido muy amplio. Incluia disposiciones sobre el objeto y los
fines y el ambito de aplicacién, los requisitos de los empleados publicos para acceder al teletrabajo,
el régimen y la duracion del teletrabajo, la distribucién de la jornada, las solicitudes de adhesién al
modelo de teletrabajo y su tramitacion, el derecho a la desconexion digital, un acuerdo individual y
compromisos de teletrabajo, las obligaciones de los supervisores y teletrabajadores, el seguimiento,
supervision, suspension y revocacion del teletrabajo, los érganos de seguimiento y coordinacion,
prevencion de riesgos laborales, medios informaticos, protecciéon de datos y archivo de la
documentacion y supuestos excepcionales de teletrabajo.

Esta propuesta no llegé a aprobarse, por lo que la regulacién por la AEAT del trabajo a distancia
durante el periodo 2020-2022 se limitd a adaptar a las necesidades y caracteristicas de su
organizacion la normativa general, en primer lugar la relativa a las medidas de proteccion frente a
la COVID-19 aprobada para la AGE a raiz de la pandemia y, posteriormente las disposiciones sobre
teletrabajo establecidas en el Plan de medidas de ahorro y eficiencia energética.

Finalizado el periodo correspondiente al ambito temporal de la fiscalizacion (ejercicios 2020-2022),
la AEAT ha continuado realizando trabajos tendentes a la implantacion del teletrabajo como una
modalidad de prestacion de servicios, mas alld de la consideracion como medida de ahorro
energético que le atribuian las ultimas normas reguladoras.

Por Resolucion de la Direccion General de la AEAT de 4 de noviembre de 2022 se dispuso la
creacion de un nuevo Grupo de Trabajo Técnico para el estudio de un modelo de teletrabajo. Se
pretendia con ello sentar las bases de un modelo hibrido y abierto, que seria debatido en la mesa
sindical correspondiente, y bajo la perspectiva de respetar los trabajos conocidos de preparacion
de un borrador de real decreto para implantar el teletrabajo en el ambito del empleo publico. Se
completd con la elaboracion de numerosos informes; entre ellos los relativos a las siguientes
cuestiones:

¢ Impresiones de los centros directivos del trabajo no presencial.

o Teletrabajabilidad de los tipos de puestos.

¢ Mantenimiento de la cohesion de la Agencia y de su cultura organizativa.
e Accidentes de trabajo y factores psicosociales.

o Desconexion digital.

o Alternativas que contribuyan a un empleo mas eficiente de los recursos inmobiliarios y
energéticos.

o Cuestiones competenciales y sistema de recursos; naturaleza del teletrabajo y su concepto
como derecho y el posible caracter sancionador de alguna disposicion del borrador de real
decreto.

e Sistema de seleccion o baremacion de solicitudes.

o Posible impacto del teletrabajo en los puestos superiores.
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1.1.2. Normativa de la AEAT sobre trabajo a distancia

Entre las Resoluciones aprobadas por la Direccién General de la AEAT durante el periodo
fiscalizado, desarrolladas en algunos casos por Instrucciones de los directores de Departamento,
cabe destacar las de 13/03/2020, 22/06/2020, 24/06/2020, y 28/09/2021. No contienen una
regulacién especifica del trabajo a distancia, sino que se aborda este tema como una mas de las
medidas de proteccion frente a la COVID-19. Fuera del ambito de la pandemia, por Resolucion de
la Direccion General de 4/10/2022 se aprobé el Plan de trabajo a distancia de la AEAT en el marco
del Plan de medidas de ahorro y eficiencia energética de la AGE y de las entidades del sector
publico institucional estatal.

Expuesta de forma grafica, la vinculacion entre las normas generales para la AGE y las de la AEAT,
fue la siguiente.

GRAFICO N.° 1 NORMAS AGE/AEAT TELETRABAJO

14/03/2020 21/06/2020 01/10/2021 10/10/2022
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Las principales disposiciones relativas al trabajo a distancia contenidas en las normas aprobadas
por la AEAT durante el periodo de pandemia fueron las siguientes:

e Resolucion de la Direccion General de 13 de marzo de 2020. Habilité a los distintos centros
directivos de la Agencia Tributaria para fijar un protocolo con las medidas necesarias para
desarrollar los supuestos de suspension temporal de actividades y flexibilizacién de la jornada
laboral e implantacion del teletrabajo en sus ambitos de competencias. Supuso en la practica la
generalizacién del teletrabajo en todos los Departamentos y Delegaciones de la Agencia, salvo
excepciones ligadas a la prestacién de servicios publicos esenciales incompatibles con esta
figura.

e Resolucion de la Direccion General de 22 de junio de 2020, sobre las medidas a adoptar en los
centros de trabajo dependientes de la AEAT con motivo de la nueva normalidad. Su contenido
principal era el siguiente:

o Lamodalidad ordinaria de prestacion de servicios es la presencial, que puede compaginarse
con una modalidad no presencial de hasta un 20 % de la jornada semanal.
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o Se caracteriza la modalidad de trabajo no presencial como voluntaria y reversible por
razones de caracter organizativo y de necesidades del servicio, por solicitud del empleado
publico, o por variacion de las circunstancias que la motivaron.

o Eltrabajo no presencial se articulara conforme a los criterios de la Direccion General en los
puestos de trabajo cuya naturaleza lo permita y siempre que se garantice la correcta
prestacion de los servicios. Debera contribuir a una mejor organizacion del trabajo a través
de la identificacion de objetivos y la evaluacion de su cumplimiento.

o Se prioriza la modalidad no presencial para los colectivos vulnerables al COVID-19 y a
quienes tengan a su cargo personas dependientes.

e Resolucién de la Direccion General de 24 de junio de 2020.

o Fija los criterios para que un puesto de trabajo pueda desempefarse en modalidad no
presencial: a) que no sea predominantemente de atencién presencial al publico; b) que se
pueda desempenar al menos el 50 % de la jornada en modalidad no presencial; y ¢) que se
cuente con la voluntad inequivoca del empleado de prestar servicios en esta modalidad.

o Establece los requisitos y condiciones que deben aceptar los empleados que opten por el
teletrabajo: a) contar con los medios tecnoldgicos imprescindibles; b) mantener la linea
telefonica laboral desviada a su teléfono particular; ¢) cumplir su jornada laboral, con
disponibilidad para las conexiones on line requeridas de 9:30 a 14 horas; d) acudir al centro
de trabajo cuando se le requiera; e) acudir dos dias en modalidad presencial, que podran
ampliarse a tres (las personas pertenecientes a los colectivos vulnerables a la COVID-19 o
que tengan a su cargo personas dependientes solo deben asistir presencialmente un dia);
f) aceptar la modalidad como reversible; y g) permitir y facilitar el seguimiento de los
objetivos marcados y la cantidad y calidad de su trabajo por parte de sus superior jerarquico
y en todo caso una valoracion cada mes.

¢ Resolucién de la Direccion General de 28 de septiembre de 2021 sobre revisidon de las medidas
a adoptar frente a la COVID-19 en la AEAT ante la evolucién sanitaria y el avance de la
vacunacion.

o Mantiene como la modalidad ordinaria de trabajo la presencial, con la posibilidad de realizar
por medios telematicos, previa autorizacion y siempre que haya tareas susceptibles de
prestarse a distancia, hasta un 20 % de la jornada de trabajo semanal. Puede ampliarse el
teletrabajo por cuestiones de aforo hasta dos o tres jornadas completas, y atendiendo
siempre a necesidades del servicio.

o La prestacion telematica podra ser reversible por razones de caracter organizativo y de
necesidades del servicio.

o Posibilidad de ampliar el teletrabajo al 100 % para el personal vulnerable o a cargo de
personas dependientes.

Las medidas de proteccion a adoptar en la AEAT durante la pandemia, incluido el teletrabajo, fueron
objeto de negociacion con las centrales sindicales®. Se trataron en el Comité de Seguridad y Salud
Intercentros (CSSI), creado por Acuerdo AEAT-Sindicatos en noviembre de 2018.

5 A tenor de lo dispuesto en el articulo 37.2.a) del TREBEP quedan excluidas de la obligatoriedad de la negociacion las
decisiones de las Administraciones Publicas que afecten a sus potestades de organizacion. El mismo precepto advierte,
sin embargo, de que procedera la negociacion cuando las consecuencias de las decisiones de las Administraciones
Publicas que afecten a sus potestades de organizacion tengan repercusion sobre las condiciones de trabajo de los
funcionarios y funcionarias publicos.
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Fuera del ambito de la pandemia, la AEAT elaboré normas dirigidas especificamente a la regulacion
del teletrabajo. Por Resolucion de la Direccién General de 4 de octubre de 2022 se aprobé el Plan
de trabajo a distancia en el marco del Plan de medidas de ahorro y €ficiencia energética de la AGE
y las entidades del sector publico institucional estatal, con efecto desde el 10/10/2022. Contiene una
amplia regulacion de esta modalidad de trabajo, siendo su principal contenido (desarrollado en
anexo 2) el siguiente:

o Define el trabajo a distancia.

« Identifica las funciones de los puestos susceptibles y no susceptibles de ser desempefados a
distancia.

o Establece garantias de atencion presencial y de servicio publico, asi como de ahorro energético.

o Establece el régimen general de trabajo a distancia, que consistira en la prestacion en esta
modalidad de un total de dos dias cada jornada semanal, debiendo acudir presencialmente tres.

o Fija el sistema de gestidn de las nuevas solicitudes de trabajo a distancia.
o Determina los requisitos de acceso y mantenimiento de la modalidad de trabajo a distancia.

e Incluye como anexos los formularios para acceder al régimen general de trabajo a distancia y
para la autorizacion por el responsable de la unidad.

La Instruccion conjunta del Departamento de Recursos Humanos y el Servicio de Gestion
Econdmica, de 5 de octubre de 2022, desarroll6é algunos aspectos de la Resolucion:

o Establece como norma general el régimen de dos jornadas completas de trabajo a distancia, a
realizar los martes y jueves.

o Regula el procedimiento de autorizacién del trabajo a distancia en casos excepcionales, para
puestos en principio excluidos por realizar funciones no susceptibles de teletrabajo.

¢ Fija algunas condiciones adicionales para el teletrabajo: fichaje virtual, mantenimiento de la
sesion iniciada en la herramienta de colaboracion corporativa, aportar informacion sobre
disponibilidad para videollamadas, llamadas o chat y estar disponible para atender correos,
llamadas, etc.

El Tribunal de Cuentas considera muy apreciable el trabajo realizado por la AEAT, en uso de sus
potestades de autoorganizacion y en colaboracion con la representacion de los trabajadores, para
la elaboracion y aprobacién de instrumentos normativos propios en materia de teletrabajo, ante la
ausencia de desarrollo reglamentario de la regulacién basica contenida en el TREBEP.

1.1.3. Digitalizacion de procedimientos y suficiencia de recursos informaticos

El elevado grado de digitalizacion de los servicios que presta la AEAT ha favorecido la transicion al
modelo de teletrabajo. La practica totalidad de los procedimientos que gestiona estan informatizados
y la documentacién se encuentra digitalizada desde 2009, permitiendo que la mayor parte del
trabajo de sus empleados se realice sobre su sistema de informacion.

La comunicacion de la AEAT con los contribuyentes y con el resto de administraciones publicas
tiene lugar preferentemente por medio de su sede electronica, en la que, segun informa la Agencia,
hay disponibles mas de tres mil tramites. El numero de actuaciones que necesariamente requiere
la presencia fisica del contribuyente es, en consecuencia, residual. En el area de Recaudacion, la
totalidad de los tramites puede realizarse de manera telefénica y/o telematica. Respecto al resto de
areas cabe destacar:
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En el area de Gestion, los tramites que requieren la presencia del contribuyente son relativos a la
obtencion de determinados certificados (electronico, de residencia fiscal) o a la firma de actas
derivadas de comprobaciones de actividades.

En el area de Inspeccion, la atencion a la instruccion del procedimiento se realiza por medio de
“visitas” que por su naturaleza exigen de la presencia fisica de los actuarios en las Oficinas de la
Inspeccion. A raiz de las restricciones de la pandemia se impulsé una aplicacion informatica
denominada Visitas Virtuales que permite, con plena validez juridica, la comunicacién entre los
obligados tributarios y los funcionarios, permitiendo la confeccién y firma de documentos®.

En el area de Aduanas e Impuestos Especiales, el alto grado de informatizacion de los
procedimientos aduaneros y de impuestos especiales, determina que la practica totalidad de los
tramites se realicen de forma telematica. No obstante, se requiere la presencia del interesado o de
su representante en algunos casos’.

Es preciso destacar que, ademas de los tramites sefalados, de manera voluntaria todas las
gestiones disponibles en la sede electronica pueden realizarse también de forma presencial por
parte de los interesados?, para lo que la AEAT debe facilitar los medios necesarios. La implantacion
del teletrabajo no puede, por tanto, limitar la atencion presencial. Esta cuestion se analiza en el
apartado 1.5 del presente informe.

En lo que se refiere a los recursos informaticos de los empleados que trabajen a distancia, el articulo
47 bis del TREBEP establece en su numero 4 la obligacién de la Administracién de proporcionar y
mantener a las personas que trabajen en teletrabajo los medios tecnolégicos necesarios para su
actividad.

En este sentido, en la AEAT se implantd en un primer momento una solucién planteada como
provisional que en buena medida se mantuvo durante todo el periodo fiscalizado. A partir de la
aplicacién del estado de alarma el 14 de marzo de 2020, los empleados que disponian de equipos
portatiles corporativos para acceso en movilidad, en torno a 3.000 usuarios, los utilizaron para el
teletrabajo, empleando la configuracién preestablecida basada en un certificado de empleado
publico. Para el resto de los empleados, hasta los mas de 25.000 con que cuenta la organizacion,
se habilité la posibilidad de teletrabajar con sus equipos particulares, previa instalacion en ellos de
un certificado de dispositivo. En ambos casos, se utiliza la conexion por Internet disponible en el
domicilio del usuario.

Se adoptod esta solucién por la imposibilidad de facilitar en tal momento un equipo corporativo a
todos los usuarios, lo que la AEAT explica por razones presupuestarias y por la conveniencia de
abordar la modificacion del puesto de trabajo en el contexto de un proyecto que pudiera ofrecer
garantias de calidad, seguridad, soporte al usuario, etc.

6 Ese sistema se fundamenta en las modificaciones operadas en los articulos 99 y 151 de la Ley General Tributaria por
medio de Real Decreto-ley 22/2020 de 16 de junio.

7 Asistir al reconocimiento fisico de la mercancia (art. 189.2 Codigo Aduanero de la Union, Reglamento UE 952/2013),
Declaracion oral (art. 135y ss. del Reglamento Delegado UE 2015/2446), Sellado del documento electrénico de reembolso
IVA de viajeros (art. 21.dos LIVA), Declaraciéon por acto presunto (art. 139 del Reglamento Delegado UE 2015/2446),
Firma de certificados previstos en Convenios Internacionales. Sélo se prevé firma en documento papel y sobre original
(se entrega y recoge personalmente por el interesado).

8 Hay algunas excepciones, en los casos en que se trate de un sujeto obligado a relacionarse electrénicamente con la
Administracién o que la Orden Ministerial que apruebe un modelo concreto establezca la obligacién de presentarlo de
forma electronica.
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La AEAT es consciente de los riesgos implicitos en la opcién de utilizar equipos personales,
derivados de un mantenimiento inadecuado, de demoras en las actualizaciones con repercusion en
la seguridad de los equipos, o de la utilizacién de estos, ademas de por el empleado, por otras
personas de su entorno familiar. A todo ello hay que anadir la imposibilidad de supervisar tales
condiciones por la AEAT, lo que puede incrementar la inseguridad®. Reconoce la AEAT que en estos
ultimos ejercicios ha tenido que gestionar algunas incidencias de seguridad claramente derivadas
del uso de equipos personales.

Pese a estos riesgos, el sistema ofrecia la ventaja de permitir en un contexto muy especifico
mantener en menos de una semana la actividad de la Agencia Tributaria. Al propio tiempo facilitaba
la continuidad del trabajo a distancia hasta la definicién del nuevo modelo de puestos de trabajo que
pretendia implantarse y la adquisicion de los recursos necesarios.

La implantacién del trabajo a distancia en la AEAT se desarrollé a partir de la experiencia con la que
ya contaba la Agencia Tributaria en ofrecer escritorios remotos'®; se opto por adquirir licencias Citrix,
que habian venido utilizandose desde 2001, para comenzar a prestar servicios de acceso remoto
para navegacion en Internet, y posteriormente para el acceso remoto en movilidad y otros servicios
dentro de la AEAT. La ampliacion de licencias se hizo mediante arrendamiento, por razones
economicas y por permitir mayor flexibilidad para la adaptacion a la situacion.

En el periodo 2020-2022 estuvieron disponibles el licenciamiento perpetuo para 3.311 usuarios
concurrentes y 5.000 nominales, y el arrendamiento para 15.000 usuarios nominales desde el ultimo
trimestre de 2020.

La compra de dispositivos de acceso para los empleados se planted bajo el modelo de adquisicion
centralizada de bienes. Hasta 2022 no se adquirieron los primeros equipos, continuando el proceso
en el siguiente ejercicio.

Segun sefala la AEAT el proceso de adquisicién de nuevo soffware y de ordenadores es
consecuencia no tanto del teletrabajo como del nuevo proyecto de puesto de trabajo, que se puso
en marcha en el afio 2020 y con el que se pretende evolucionar desde los equipos fijos instalados
en las oficinas y aislados de internet, a un equipo que debe permitir al empleado publico acceder
desde cualquier ubicacién al Escritorio Virtual Unico de Trabajo, donde tiene todas las herramientas
necesarias para desarrollar su trabajo. Se pretende con ello lograr la adaptacion de la AEAT a
cualquier circunstancia sobrevenida (catastrofes, ataques de ciberseguridad, eventos inesperados)
y dar respuesta a los posibles cambios organizativos (teletrabajo, traslados y cambios temporales
de ubicacién, modificacién de espacios de trabajo, etc.).

A la fecha de elaboracion de este informe la AEAT se encuentra inmersa en el proceso de
implantacion del nuevo sistema, que pretende finalizar en 2024.

La Agencia Tributaria tiene establecida una Politica de Seguridad de la Informacién aprobada por
Resolucién de la Presidencia de la Agencia Tributaria, de 8 de noviembre de 2012, alineada con el

9 Sefiala, ademas la AEAT, que la solucion adoptada fue aceptada por sus empleados, que los riesgos indicados no son
propios de su organizacion y que “se han visto en todas las Administraciones Publicas desde marzo de 2020, donde se
han incrementado el numero de incidentes de seguridad y el (CCN-CERT) esta continuamente alertando de los riesgos
que supone el acceso con equipos personales’.

0 Con este tipo de tecnologias se facilita garantizar que el usuario accede a un entorno servidor donde se pueden dar
todas las garantias de disponibilidad, homogeneidad, seguridad, etc., que permiten ofrecer un modelo de acceso seguro
y sostenible en un entorno complejo e inseguro, como es por definicién Internet.
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Esquema Nacional de Seguridad" y desarrollada en normas y procedimientos operativos de
seguridad. En junio de 2021 la Agencia Tributaria fue designada “Operador Critico” dentro del
Sistema Nacional de Proteccién de Infraestructuras Criticas, cuyo objetivo es proteger los servicios
considerados esenciales de ataques deliberados relacionados con la seguridad fisica y la
ciberseguridad y garantizar la resiliencia ante el caso de sufrir un ataque. El cambio de sistema de
puesto de trabajo ha requerido la adopcién de medidas de seguridad adicionales para cubrir los
riesgos centrados en el mismo.

1.1.4. Sistema de prevencién de riesgos laborales

La normativa en materia de prevencion de riesgos laborales aplicable a la AEAT, como al resto de
las Administraciones Publicas, esta basicamente constituida por la Ley 31/1995, de 8 de noviembre,
de Prevencion de Riesgos Laborales (LPRL)' y su normativa de desarrollo, y el RD 67/2010, de 29
de enero, de adaptacion de la legislacion de Prevencion de Riesgos Laborales a la Administracion
General del Estado. El articulo 14 de la Ley 31/1995 establece la obligacion de los empleadores de
“garantizar la seguridad y salud de los trabajadores a su servicio en todos los aspectos relacionados
con el trabajo”, adoptando al respecto las medidas de prevencién necesarias.

El articulo 47 bis del TREBEP, al garantizar al personal que preste servicios en teletrabajo los
mismos deberes y derechos que corresponden a quienes lo hagan en modalidad presencial,
menciona expresamente los contemplados en “/a normativa de prevencion de riesgos laborales que
resulte aplicable, salvo aquellos que sean inherentes a la realizacion de la prestacion del servicio
de manera presencial’.

Para cumplir este deber general de prevencion, la AEAT debe garantizar una proteccion eficaz en
materia de seguridad y salud a los trabajadores que presten servicios en régimen de teletrabajo. La
proteccién debe ir dirigida en primer lugar a prevenir los riesgos especificos asociados al teletrabajo,
tanto los de tipo ergonémico como los psicosociales y los organizativos™.

En aplicaciéon de lo establecido en el articulo 16 de la LPRL, la AEAT aprobd por Resolucion de su
Direccion General de 16 de junio de 2009 su Plan de Prevencion de Riesgos Laborales, que fue
actualizado por Resolucion de 22 de diciembre de 2021. No contiene referencias expresas al
régimen de teletrabajo, siendo de aplicacion a todos los empleados de la AEAT, con independencia
de la forma de prestacion de servicios o cualquier otra consideracion. Se ha verificado que el Plan
contempla algunas cuestiones basicas previstas en la LPRL que son especialmente significativas
para los teletrabajadores por el tipo de riesgos que les afectan:

e Evaluacion de riesgos y planificacion de la actividad preventiva.

o Proteccién de personas especialmente sensibles a determinados riesgos.

" El Esquema Nacional de Seguridad se actualizo el 3 de mayo de 2022 para adaptarlo a los nuevos escenarios de riesgo
provocados por la mayor exposicion de las Administraciones publicas a las amenazas derivadas del mayor uso de los
servicios digitales por parte de los ciudadanos y los empleados publicos.

2 Modificada por la Ley 54/2003, de 12 noviembre, de reforma del marco normativo de la prevencion de riesgos laborales.

'3 Los riesgos ergondmicos estan vinculados al espacio de trabajo y, de manera especial, al mobiliario y a los equipos o
dispositivos informaticos utilizados (pantallas, teclados...). Los trastornos derivados de la utilizacién de recursos
inadecuados suelen ser musculoesqueléticos y de tipo ocular. Los riesgos de tipo psicosocial incluyen situaciones de
aislamiento social, violencia de género y acoso, y ansiedad derivada de la constante necesidad de mantenerse actualizado
en las tecnologias de la informacion y las comunicaciones. Por ultimo, entre los riesgos organizativos destacan las
dificultades para separar el ambito laboral del familiar, garantizar el tiempo de descanso y la desconexion digital.
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e Informacion y formaciéon especifica de los trabajadores en su puesto de trabajo, sobre su
entorno, los medios que utiliza y los riesgos que comporta su empleo.

¢ Vigilancia del estado de salud de los trabajadores.

Como medida de caracter informativo y divulgativo en la primera etapa del confinamiento por la
pandemia se elabord una Ficha informativa de prevencion de riesgos laborales (PRL) que se publico
en la intranet de la AEAT. En octubre de 2022 se actualiz6 la ficha, con cuya recepcién se da por
informado al trabajador sobre los riesgos laborales de su puesto, a efectos de lo establecido en el
articulo 18 de la LPRL'. La ficha incluye normas generales de seguridad y relaciona los riesgos
identificados de teletrabajo, ofreciendo para cada uno de ellos una serie de observaciones y
recomendaciones. Contiene, asimismo, enlaces a varias fichas especificas sobre PRL (oficinas, uso
del portatil, manipulacién manual de cargas, atencién telefénica, violencia externa).

Desde noviembre de 2020 la AEAT ofrece cursos de formacion en teletrabajo, abiertos durante todo
el afo en 2021 y 2022. En todo el periodo se matricularon un total de 1.962 alumnos (el 60 % en
2021) y resultaron aptos 649 (33 %).

En la Resolucion de la Direccion General de 4 de octubre de 2022 por la que se aprueba el Plan de
trabajo a distancia de la AEAT en el marco del Plan de medidas de ahorro y eficiencia enérgica, se
menciona entre los requisitos que los empleados de la AEAT deben aceptar y mantener para
desempefiar un puesto de trabajo a distancia, el de “disponer de un espacio de trabajo que cumpla
con las condiciones establecidas por la normativa vigente en materia de prevencion de riesgos
laborales y comprometerse a respetar la normativa de prevencion de riesgos laborales relacionada
con el trabajo a distancia’. En el formulario para acceder al trabajo a distancia que se exige a los
empleados, se indica que cumplimentar la solicitud supone la aceptacion, entre otras, de dicha
condicion.

Ya en 2023 el Servicio de PRL elaboré un informe sobre los Factores de riesgo psicosocial en
teletrabajo y otro sobre accidentes de trabajo en teletrabajo (criterios que pudieran dar lugar a la
consideracion de laboral de un accidente sucedido en teletrabajo). Se ha facilitado otro informe del
Servicio de PRL, sin fecha, sobre las caracteristicas minimas que, de acuerdo con la normativa de
PRL, deben tener las pantallas y teclados que conformen los puestos de los trabajadores de la
Agencia, incluyendo su posible tratamiento en el caso de que opten a la modalidad de trabajo a
distancia o teletrabajo. Por ultimo, se han aportado un informe del servicio juridico sobre el derecho
a la desconexién digital y un borrador de protocolo de desconexién digital.

En el ambito de los trabajos aun en curso, tendentes a definir el régimen de teletrabajo en la AEAT,
la Agencia destaca como principales medidas previstas:

e Lainclusién de aspectos de PRL dentro de los requisitos necesarios para autorizar el teletrabajo,
como son la superacion de un curso de formacion sobre PRL en teletrabajo y la cumplimentacion
de un cuestionario, en el que se declararian por los trabajadores las condiciones de seguridad
laboral de los puestos desde los que teletrabajarian.

e La posterior evaluacion de riesgos de los puestos de teletrabajo usados por los trabajadores
autorizados, para lo que se prevé la contratacién de un servicio de prevencion ajeno, dado el
numero de puestos de trabajo que pueden requerirla.

4 La norma recoge la obligacién de los empresarios, a fin de dar cumplimiento al deber de proteccion establecido en la
Ley, de adoptar las medidas adecuadas para que los trabajadores reciban todas las informaciones necesarias en relacion
con los riesgos para la seguridad y la salud de los trabajadores en el trabajo y con las medidas y actividades de proteccién
y prevencion aplicables a tales riesgos.
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Las principales debilidades que se han observado en el sistema de prevencion de riesgos laborales
en relacion con el teletrabajo son las siguientes:

e Con la excepcion de las actividades de informacion y formacion, no consta que en el periodo
fiscalizado se hayan realizado en la AEAT actuaciones de prevencion especificas relacionadas
con riesgos laborales en teletrabajo.

¢ No se contempla entre los requisitos para el acceso al teletrabajo la aportacion por parte de los
empleados de un cuestionario de autoevaluacién de medios, que a juicio del Tribunal seria una
medida mas eficaz, para asegurar un entorno minimamente seguro previamente a la
autorizacion del teletrabajo, que la mera declaracion genérica de disponer de un espacio
adecuado.

o En el momento de la finalizacion de los trabajos de la fiscalizacién, la AEAT no disponia de datos
sobre la incidencia real del teletrabajo en las condiciones de seguridad y salud de los
trabajadores que lo han estado realizando a partir de las exigencias de la pandemia, al no haber
realizado evaluaciones de riesgos que pudieran ofrecer conclusiones al respecto'®.

1.2. ANALISIS DEL SISTEMA DE TRABAJO A DISTANCIA EN LA AEAT

Se incluyen es este apartado los resultados del analisis de los procedimientos establecidos en la
AEAT para la determinacion de los puestos susceptibles de teletrabajo, la gestion de las solicitudes
y la evaluacion y el control del desempefio del trabajo a distancia.

1.2.1. Determinacion de los puestos de trabajo susceptibles de ser desempenados a
distancia

En el Plan de trabajo a distancia aprobado por la AEAT en octubre de 2022 se recoge por primera
vez en su ambito una definicion del puesto de trabajo susceptible de ser desempefiado en tal
modalidad, considerando que es aquel puesto “que puede ser ejercido de forma autébnoma y no
presencial, sin necesidad de supervisiones presenciales mas que de forma puntual, atendiendo a
sus caracteristicas especificas, con los medios requeridos para su desarrollo y siempre que puedan
realizarse las tareas necesarias para el cumplimiento de sus funciones en las mismas condiciones
que en la modalidad presencial, accediendo al puesto por medios telematicos, garantizando una
comunicacion permanente y manteniendo la conexion, mediante una aplicacion corporativa por
videoconferencia o chat con su jefatura inmediata disponible durante la jornada laboral del empleado
o empleada’.

La definicion citada es practicamente idéntica a la recogida en el modelo de identificacion de puestos
susceptibles y no susceptibles de teletrabajo elaborado por la Secretaria de Estado de Funcién
Publica en junio de 2022, tras la aprobacion del Plan de medidas de ahorro y eficiencia energética.
En este modelo se consideran en todo caso susceptibles de trabajo a distancia los puestos cuyas
funciones principales sean las siguientes:

SAunque no se trata de evaluaciones de riesgos, son interesantes a este respecto los resultados derivados de las
encuestas a los empleados. La valoracion de medios y espacios de los que los empleados dispusieron en su residencia
para poder desarrollar sus tareas fue, en general, positiva (por encima del 80 % considera que dispone de espacios y
equipamiento adecuado), siendo la puntuacion mas baja la relativa a la disponibilidad de mobiliario y equipamiento
adecuados. Ante la pregunta de si se ha sentido mas aislado o integrado, aunque una gran parte de los empleados no
percibieron este periodo como una fase negativa, si hubo un nimero suficientemente importante de personas que se han
sentido en el mayor grado de aislamiento posible o cercano a él.
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¢ Funciones de asesoramiento e informe.

e Funciones de tramitacion de procedimientos administrativos que se lleven a cabo integramente
por medios electronicos.

¢ Funciones relacionadas con los servicios informaticos.
e Funciones de tratamiento de documentos.

o Gestion telefonica que no requiera presencialidad.

En cuanto a los puestos no susceptibles de teletrabajo, se definen en el Plan de trabajo a distancia
de la AEAT, de acuerdo con el modelo de Funcién Publica, como aquellos cuyas funciones
conlleven necesariamente la prestacién de servicios presenciales, entendiendo por tales aquellos
cuya prestacion efectiva solo queda plenamente garantizada con la presencia fisica del trabajador,
0 cuyo desempefio exija una supervision directa o requiera de la disponibilidad para su prestacion
inmediata y no programable. A titulo meramente enunciativo se relacionan varios supuestos, entre
los que destacan:

e Puestos consistentes en la tramitacion de procedimientos no digitalizados.
e Puestos de atencion a la ciudadania o registro, salvo excepciones.

e Puestos de secretaria.

e Puestos de personal subalterno, celador y oficios basicos.

o Puestos que lleven a cabo labores de conservacién y mantenimiento.

o Puestos que desarrollen funciones asistenciales.
En relacion con el sistema descrito cabe destacar algunas debilidades:

o La clasificacion genérica de funciones que contiene el Plan resulta a juicio del Tribunal
insuficiente para la determinacién de los puestos de trabajo concretos que son o no son
susceptibles de ser desempefiados mediante trabajo a distancia. A tales efectos parece
procedente realizar en todas las unidades un analisis puesto a puesto sobre su
teletrabajabilidad, tanto desde el punto de vista organizativo (grado de digitalizacion, accesos y
seguridad, autonomia, supervision...) como atendiendo a las funciones o actividades que
realiza.

o Por otra parte, el analisis de las evaluaciones de teletrabajo realizadas por la AEAT ha revelado
autorizaciones de teletrabajo a empleados que desempefiaban puestos de atencidén presencial
a la ciudadania o de registro, que no se corresponden con los supuestos excepcionales previstos
por la AEAT (ver apartados 11.2.2 y 11.2.3). En estos casos, debido a las caracteristicas del
puesto, los responsables valoraron el rendimiento del empleado como inferior al realizado en el
trabajo presencial.

1.2.2. Procedimiento de gestidon de solicitudes de trabajo a distancia

Excepto en los primeros tiempos de la pandemia, con el confinamiento obligado, la AEAT ha
establecido procedimientos de solicitud y autorizacion del trabajo a distancia. Los empleados que
quisieron acogerse a este sistema tuvieron que solicitarlo, mediante los formularios disponibles en
la intranet, en junio de 2020 y en octubre de 2021, segun se establecid respectivamente en las
Resoluciones de la Direccion General de 22 de junio de 2020 y de 28 de septiembre de 2021. Una
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vez vigente el Plan de trabajo a distancia unicamente debieron presentar la solicitud, por medio de
la Oficina Virtual del Personal, los empleados que no dispusieran de ella con anterioridad.

Aunque los formularios de solicitud de teletrabajo fueron cambiando a lo largo del periodo
examinado, tienen un contenido basico comun compuesto por:

a) La indicacion de la modalidad de teletrabajo que se solicita (régimen general o alguna de las
especialidades o excepciones previstas).

b) La aceptacién del cumplimiento de una serie de compromisos durante las jornadas de trabajo
a distancia, tales como utilizar el sistema de fichaje virtual y estar disponible para atender emails,
llamadas y videoconferencias. Se requiere, asimismo, el consentimiento para que la AEAT pueda
interrumpir de forma unilateral y motivada la prestacion de servicios mediante trabajo a distancia.

c) La declaracion de disponer de los medios técnicos necesarios para la prestacion de servicios
en teletrabajo. En el modelo de autorizacion vigente tras la aprobacion del Plan de trabajo a distancia
figura, entre las condiciones o compromisos que deben aceptarse, los de cumplir la politica de
seguridad de la informacién en el ambito de la administracion electrénica de la AGE y disponer de
un espacio de trabajo que cumpla con la normativa de prevencién de riesgos laborales'®.

La competencia para autorizar o denegar las solicitudes de teletrabajo ordinarias se atribuye, tras
la aprobacioén del Plan de trabajo a distancia, a los responsables de las unidades, que disponen de
15 dias para realizar el tramite. Se considera responsable de la unidad (en el formulario) a una
subdireccion general o unidad asimilable, una dependencia regional o provincial, una administracion
0 una aduana. Para modalidades excepcionales se prevé la intervencion de los dérganos
responsables en materia de personal.

El numero de solicitudes de teletrabajo en el periodo fiscalizado ascendi6 a 35.327 (hay empleados
que presentaron varias como consecuencia de cambios en sus circunstancias personales o
laborales), lo que es indicativo del atractivo del sistema para los empleados. Se rechazaron 117
solicitudes; el 78 % de ellas en servicios centrales y concentradas fundamentalmente en el
Departamento de Informatica Tributaria (85 solicitudes rechazadas).

La AEAT ha facilitado los datos de las solicitudes excepcionales presentadas hasta el 30 de mayo
de 2023. Corresponden a supuestos en principio no susceptibles de teletrabajo y a modificaciones
del régimen general (trabajo a distancia martes y jueves). El nimero de solicitudes de este tipo
presentadas (66) es casi irrelevante en relacion con el numero de empleados de la AEAT y de
solicitudes ordinarias. En su mayor parte se presentaron tras la entrada en vigor del Plan de trabajo
a distancia de la AEAT. Se autorizaron 61 de las peticiones, basadas en su mayoria en alguno de
los siguientes casos:

o Establecimiento de turnos o fijacion de dias distintos de martes y jueves en servicios de atencion
al publico, tanto presencial, como telefénica o por videoasistencia.
o Razones de aforo de los despachos o condiciones de las oficinas.

e Solicitud de teletrabajo de puestos en centros de ADI.

6 El resto de las condiciones son: estar en situacion de servicio activo y haber prestado servicios en la AEAT al menos
durante 3 meses, mantener la linea telefénica laboral desviada a un teléfono de contacto, cumplir la jornada laboral,
disponibilidad para atender correos, llamadas, videoconferencias, etc., asistir a la formacién especifica y reubicar a sus
empleados con la finalidad de contribuir al ahorro energético.
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e Formacién a distancia de empleados de nuevo ingreso en la AEAT por acudir a los cursos
selectivos.

Se denegaron justificadamente tres solicitudes: dos correspondientes a ordenanzas que pedian
teletrabajar y otra a un empleado que pretendia cambiar los dias de teletrabajo por razones que no
se estimaron procedentes. Otras dos solicitudes estaban pendientes de resolver.

En el mismo periodo se produjeron 1.231 renuncias a autorizaciones de teletrabajo, de las cuales
el 97 % correspondi® a empleados destinados en servicios territoriales. Por delegaciones
especiales el mayor numero de renuncias correspondié a Valencia (342), seguida de Andalucia
(196), Castilla y Ledn (144) y Galicia (143). Estas cuatro delegaciones representan el 69 % de las
renuncias de las 17 delegaciones especiales.

11.2.3. Evaluacion y control del trabajo a distancia
11.2.3.1. DESCRIPCION Y ANALISIS

En febrero de 2021 la AEAT establecioé un sistema de evaluacion mensual del teletrabajo por medio
de una herramienta disponible en la Oficina Virtual del Personal que permite valorar la actividad del
mes inmediatamente anterior. Previamente, se habian realizado pruebas piloto en algunas oficinas.

El sistema esta especificamente disefiado para comparar el rendimiento en régimen presencial y
en régimen de trabajo a distancia. Es, por tanto, adicional al sistema de evaluacién del desempefio
establecido en la AEAT segun lo indicado en el articulo 20 del TREBEP", que se comenta en el
apartado 11.3.3 de este informe.

Lo que se pretende evaluar mediante este sistema es la adaptacién al puesto en teletrabajo, para
lo que se establecieron dos parametros: la disponibilidad y el desempefio. Los supervisores deben
indicar si los empleados han estado o no disponibles durante el periodo y si su desempefio ha sido
menor, mayor o igual que si trabajaran presencialmente. Se ha previsto ademas un campo para
observaciones que no es obligatorio, pero que se recomienda para ayudar a fundamentar la
valoracion asignada en caso de realizar revisiones posteriores.

Los supervisores o evaluadores de teletrabajo son los mismos funcionarios encargados de tramitar
las solicitudes de gestion de presencia. En un primer momento la evaluaciéon se realiza por el
responsable directo del trabajador entre los dias 1 a 10 del mes siguiente; hay un segundo plazo,
entre los dias 11 a 21 del mismo mes, en el que el responsable superior en dos niveles debe evaluar
a quienes no haya evaluado el responsable del primer nivel. No se permite modificar en segunda
instancia evaluaciones ya realizadas.

Por otra parte, desde octubre de 2021 los empleados que cuenten con una autorizacion genérica
para teletrabajar estan obligados a marcar una incidencia en la aplicaciéon de control horario cada
dia en que teletrabajen efectivamente. Esta incidencia debe ser aprobada por el superior jerarquico.

En el periodo transcurrido entre el 1 de enero de 2021 y el 31 de diciembre de 2022 los supervisores
realizaron un total de 384.086 evaluaciones, resultando un promedio mensual de 16.004 empleados
evaluados (en anexo 3 se ofrece el detalle mensual de las evaluaciones realizadas). Los resultados
generales de dichas evaluaciones revelan un elevado indice de disponibilidad de los empleados y

7 Dispone dicho articulo lo siguiente: “1. Las Administraciones Publicas estableceran sistemas que permitan la evaluacion
del desempefio de sus empleados. La evaluacién por desempefio es el procedimiento mediante el cual se mide y valora
la conducta profesional y el rendimiento o el logro de resultados”.
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reflejan la percepcion de los responsables de un rendimiento similar de los trabajadores en remoto
en comparacion con el trabajo presencial. Los datos al respecto fueron los siguientes:

En relacién con la disponibilidad durante la jornada de trabajo, en 381.216 evaluaciones (99 %)
se considerd que los empleados estuvieron disponibles, y en las 2.870 restantes (0,75 %) no
disponibles.

En cuanto al desempefio mostrado en teletrabajo, en el 91 % de las evaluaciones los
supervisores consideraron que el rendimiento de los teletrabajadores fue igual al presencial, en
el 4 % mayor y en el 5 % inferior.

Se han observado, sin embargo, algunas debilidades relacionadas con el disefio y la utilizacion del
sistema de evaluaciones que afectan a la fiabilidad del sistema:

No se evalla a todos los teletrabajadores del periodo correspondiente. Se observan
oscilaciones considerables en el numero de evaluaciones realizadas a lo largo del periodo
considerado, sin que ello tenga relacién con la evolucion del numero real de teletrabajadores.
El mayor niumero de evaluaciones tuvo lugar en febrero de 2021 (18.616) y el menor en julio de
2022 (12.468). En el primer trimestre de 2021, recién implantado el sistema, el numero de
evaluaciones mensuales supera los 18.000, sin que vuelva a alcanzarse esta cifra en ningun
momento del periodo considerado, lo que refleja cierto grado de relajacién en la utilizacion del
sistema.

De los comentarios recogidos en el campo de observaciones se deduce la aplicacion de criterios
heterogéneos para la consideracién del mayor o menor rendimiento, en ocasiones erréneos.
Esta circunstancia distorsiona los datos reales y dificulta el correcto seguimiento de la
adaptacion al teletrabajo. A modo de ejemplo, cabe sefalar los siguientes supuestos:

o En el caso de valoraciones de menor rendimiento se han detectado casos en los que el
supervisor hace constar que el empleado se encontraba de baja por incapacidad temporal
0 con permisos reglamentarios. Se recogen, asimismo, en otras evaluaciones de menor
rendimiento referencias al desempeno habitual de tareas que exigen presencialidad, que
parecen revelar autorizaciones de teletrabajo para puestos de trabajo no susceptibles de
ser desempefiados en esta modalidad.

o Del total de evaluaciones con mayor rendimiento, el 30 % corresponde a empleados del
Departamento de Informatica Tributaria; en la mayoria de estos casos el criterio resulta
adecuado, al hacerse referencia en las observaciones a la mayor disponibilidad,
concentracion y tiempo de trabajo efectivo. Sin embargo, respecto a empleados de otras
dependencias, en algunas ocasiones se hace constar que el trabajador acudié todos los
dias presencialmente; se han observado, asimismo, evaluaciones de mayor rendimiento en
que se menciona la situacion de baja laboral.

La AEAT no ha establecido un procedimiento para el analisis de los resultados de las
evaluaciones que permita la adopcion de las medidas oportunas en caso de observarse
circunstancias andomalas. Puesto que el teletrabajo en la AEAT requiere autorizacién, esta
sometido a determinadas condiciones y es reversible, las evaluaciones de empleados
calificadas reiteradamente como de menor rendimiento deberian dar lugar a la revisién de la
autorizacion de teletrabajo concedida.

Sin embargo, se han detectado 21 casos en los que se ha mantenido durante mas de ocho meses
la calificacion de rendimiento menor junto con la indicacion de la falta de disponibilidad, sin que haya
constancia de la adopcion de medidas al respecto. En algunos de estos casos el supervisor motiva
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la evaluacioén aludiendo a incumplimientos de horario, retrasos en la tramitacién, actitud deficiente,
indisponibilidad en la practica real, o trabajo que requiere presencialidad.

El Tribunal analizé como muestra las evaluaciones correspondientes a los meses de noviembre de
2021 y de 2022. Se contrastaron los datos con las ndminas de dichos meses, las autorizaciones de
teletrabajo y el registro de incidencias (dias efectivos de teletrabajo), con el resultado que se indica
a continuacion.

CUADRO N.° 4 EVALUACIONES -NOVIEMBRE 2021 Y 2022-

En némina 25.776 26.105
Autorizados para teletrabajar 19.865 20.644
Con incidencias registradas en el mes 18.249 18.270
Total evaluados 14.232 14.179
Si 14.187 14.029

Disponibilidad
No 45 150

Evaluados

Mayor 633 534
Desempefio Igual 13.014 12.985
Menor 585 660

Fuente: Elaboracion por el Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

Los resultados mas significativos fueron los siguientes:

El porcentaje de empleados autorizados para trabajar a distancia se incremento ligeramente en
relacion con los perceptores de las ndominas, desde el 77 % en 2021 al 79 % en 2022. Son
ligeramente inferiores los porcentajes de teletrabajadores reales, es decir los que marcaron
incidencia al menos un dia al mes (71 % en 2021y 70 % en 2022).

El indice de disponibilidad es muy elevado en ambos meses, si bien se observa una leve
disminucién en el porcentaje de empleados disponibles sobre el total de evaluados, que pasa
del 99,7 % en noviembre de 2021 al 98,9 % en el mismo mes del siguiente ejercicio.

Respecto del desempefio, la situacion es también muy parecida en noviembre de ambos
ejercicios. El desempefio igual es el que predomina (91,4 % en 2021 y 91,6 % en 2022);
disminuye ligeramente el desempefio mayor en 2022 (pasa del 4,4 % al 3,8 %) y aumenta del
mismo modo el desempefio menor (del 4,1 % a 4,7 %).

Se confirman las debilidades observadas en el analisis global de evaluaciones indicadas
anteriormente:

o No todos los teletrabajadores de la muestra fueron evaluados. El porcentaje de empleados
evaluados sobre los que habian teletrabajado efectivamente (registrando alguna incidencia)
es el 78 % en los meses analizados, quedando por tanto sin evaluar el 22 % restante.

o En noviembre de 2022 se detectaron 161 casos de evaluaciones correspondientes a
empleados que, segun la informacion facilitada por el Departamento de Recursos Humanos,
no disponian de autorizacion para teletrabajar. En algunos de los casos, de acuerdo con los
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datos aportados posteriormente por el Departamento de Informatica Tributaria, se trataba
de empleados que habian presentado con posterioridad a esa fecha su renuncia al régimen
de teletrabajo, siendo procedentes las evaluaciones realizadas. En la mayoria de los
supuestos, sin embargo, no ha quedado aclarada la incidencia.

o Enlos casos de empleados evaluados como “no disponibles” o con “menor desempefio”, es
habitual que los supervisores indiquen que se trata de empleados que se encuentran de
baja por incapacidad temporal o con permisos reglamentarios, lo que distorsiona los datos
reales e impide su adecuado seguimiento. Este mismo efecto se produce en los casos
registrados como “igual desempeino” que corresponden a empleados con autorizacion para
teletrabajar pero que han prestado servicios presencialmente durante todo el periodo.

o Figuran entre las observaciones anotadas en las evaluaciones de “menor rendimiento”,
ademas de supuestos que encajan en este término, algunas referencias a que los
trabajadores realizan normalmente tareas presenciales o de registro, o que indica que los
supervisores evaluan como “menor desempefio” a empleados autorizados para trabajar a
distancia pese a ocupar puestos no optimos para el teletrabajo.

En relacién con las incidencias observadas la AEAT ha indicado que la herramienta informatica de
adaptacién al teletrabajo, que se complementa con la de marcajes virtuales, forma parte de su
estrategia de anticipacion al desarrollo reglamentario del articulo 47 bis del TREBEP. Estima que la
muestra obtenida por el Tribunal “en un contexto de provisionalidad y transitoriedad de la prestacion
no presencial tiene la suficiente relevancia estadistica como para extraer conclusiones que permitan
ir perfeccionando la logistica, la organizacion y la infraestructura necesaria para gestionar el futuro
teletrabajo reglado”. Sefala, asimismo, que esta desarrollando una nueva herramienta informatica
de seguimiento de la actividad en teletrabajo que se prevé implantar en breve plazo, tras la puesta
en marcha de una experiencia piloto en el primer trimestre de 2024.

11.2.3.2. SUSPENSIONES Y REVOCACIONES

Se han examinado las suspensiones temporales y las revocaciones de autorizaciones de
teletrabajo, que en el periodo fiscalizado ascendieron a 78 y 23, respectivamente, todas ellas en
servicios territoriales. A falta de instrucciones comunes, en estas unidades cada delegado es
responsable de implementar sistemas adicionales de control y de adoptar las medidas
consiguientes.

Solo en 4 de las 17 delegaciones especiales se acordaron suspensiones temporales o revocaciones
de autorizaciones de teletrabajo. En una de esas cuatro delegaciones se concentré el 86 % del total
de las suspensiones y el 74 % de las revocaciones. La delegacion tiene un total de 1.018
empleados, de los cuales 799 (78 %) estan autorizados a teletrabajar. Se tramitaron 67
suspensiones y 17 revocaciones, afectando estas medidas al 11 % del total de empleados con
teletrabajo.

Los controles adicionales realizados en esta delegacién se iniciaron a partir de la sospecha de que
algunos empleados presentaban en teletrabajo rendimientos inferiores a los considerados
normales; afectaron a tres dependencias: Inspeccion, Aduanas y Recaudacion. Se controlé el
numero y la duracion de los accesos al sistema informatico de la AEAT (a partir de la informacion
aportada por el sistema CONTROLA), valorandose si resultaban homologables a los realizados por
otros trabajadores con funciones similares. El periodo analizado fue el transcurrido entre el 1 de
enero y el 15 de septiembre de 2021. No hay constancia de la realizacion de controles de este tipo
en otras delegaciones.
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La AEAT ha facilitado los informes aportados sobre las tres dependencias de la referida delegacion
en relacion con los resultados de los controles. El de Inspeccion se limita a aportar la relacion de
empleados cuyas autorizaciones de teletrabajo han sido o van a ser revocadas. Los otros dos
aportan mayor detalle de las situaciones observadas, destacando como mas significativas las
siguientes:

e La dependencia de Recaudacion informa que detectd incumplimientos considerables de trece
empleados. Cuatro de ellos presentaban un niumero importante de dias sin ningun acceso. Los
nueve restantes habian accedido todos los dias, si bien registraron conexiones muy inferiores a
lo normal o por debajo de las realizadas en jornadas presenciales e insuficientes para cubrir el
horario ordinario de trabajo.

o Elinforme de la dependencia de Aduanas sefiala como resultado general que en teletrabajo hay
un menor acceso, siendo minoritarios los trabajadores que tienen accesos iguales o mayores
que si acuden presencialmente a trabajar. Detalla mas exhaustivamente los casos de los 8
empleados cuyos accesos han sido inferiores o iguales a 3 horas y que no pueden justificarse
suficientemente por las funciones que deben realizar.

No se han observado incidencias significativas en la muestra de 10 revocaciones y suspensiones
examinada, si bien llama la atencion que solo uno de ellos finalice con un expediente sancionador.

[1.2.3.3. OTROS CONTROLES

La AEAT ha comunicado la realizacion de controles especificos sobre el funcionamiento del trabajo
a distancia unicamente en relacién con las funciones atribuidas al Departamento de Inspeccion. En
esta area se impulsd un estudio en 2020 al considerar que el teletrabajo podria estar influyendo
negativamente en la gestion y dificultando la relacién con los contribuyentes inspeccionados.

Se solicité a las dependencias de Inspeccién de las delegaciones especiales los datos del periodo
enero-octubre 2019 para compararlos con el mismo periodo de 2020. El estudio no se actualizé en
ejercicios posteriores al considerar que los constantes cambios en el numero de dias presenciales
y de teletrabajo imposibilitaban las comparaciones entre datos de distintos periodos.

El informe elaborado sefiala dos circunstancias que dificultaron el analisis: por una parte, la
incidencia de la COVID-19 que complicaba la valoracién del teletrabajo al margen de la situacion
de pandemia y, por otra, el propio funcionamiento de la Inspeccion; los resultados referidos a solo
una parte del afio podian no ser concluyentes teniendo en cuenta que a los actuarios se les asignan
objetivos anuales.

Se mencionan en el informe algunas opiniones generales manifestadas por los inspectores
regionales:

e Los funcionarios excelentes trabajan igual o mejor en oficina que en teletrabajo; los que no
trabajan bien en la oficina lo hacen peor en teletrabajo.

o El trabajo a distancia puede ralentizar las actuaciones, al aplazar las reuniones de equipo a los
dias presenciales.

o El sistema de videollamadas con los contribuyentes (VIVI — visitas virtuales) sirve de ayuda pero
no es conveniente en cuestiones delicadas.
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Los datos considerados para el estudio fueron el nimero de actuarios de cada dependencia,
clasificados en funcion de la modalidad de teletrabajo'® y el niimero de expedientes instruidos en el
mismo periodo de 2019 y 2020. Se ofrecen en el informe datos interanuales comparativos de la
gestion de cada uno de los grupos.

Se presentan separadamente los resultados correspondientes a las dependencias regionales de
mayor tamafo y al resto de las oficinas. En cuanto a las primeras (4 oficinas) cabe destacar que
salvo en una de ellas, su rendimiento en términos de expedientes instruidos disminuyd en 2020 con
referencia al ejercicio anterior, cualquiera que fuera el nimero de dias presenciales. El informe
sefiala como principal conclusion que son los funcionarios que teletrabajan un mayor numero de
dias los que presentan peores resultados en tales términos (excepto en una de las oficinas donde
todos los funcionarios acuden el mismo numero de dias).

Respecto del resto de las once dependencias consideradas, en nueve casos se observo la
disminucion del rendimiento en todas las modalidades de teletrabajo. En siete de las dependencias
los mayores descensos de rendimiento se observan en la modalidad de trabajo presencial de 4 0 5
dias a la semana y en tres casos en la de 0 o un dia'®.

Son varias las dependencias que mencionan que los resultados no son o0 no son solo imputables al
teletrabajo. Se mencionan, entre otras, las siguientes circunstancias que han tenido repercusion:
“los funcionarios que realizan mas dias de teletrabajo son aquellos que afo tras afio obtienen un
resultado excelente en la Dependencia. Por el contrario, quienes acuden mas dias a la oficina son
aquellos que tienen mas dificultades para adaptarse al teletrabajo”; los resultados son debidos al
“confinamiento, tipologia de los expedientes, manejo de herramientas y disponibilidad en casa en
el confinamiento, capacidad personal e implicacién con el trabajo”; o las diferencias responden “no
tanto al teletrabajo sino a las circunstancias de la carga y la complejidad de los expedientes”.

El Tribunal valora positivamente la realizacion del estudio, que habria sido conveniente extender al
resto de areas de la Gestion de la AEAT. Entiende, no obstante, que por el momento especifico a
que se refieren los resultados indicados, estos no son concluyentes sobre la eficacia del teletrabajo
en el area de Inspeccién, ni extrapolables al resto del periodo fiscalizado. Se estima conveniente la
realizacion de estudios similares con referencia a la gestion realizada en los siguientes ejercicios,
una vez implantado el teletrabajo de forma uniforme y estable.

I.3. ANALISIS DE LOS SISTEMAS DE PLANIFICACION POR OBJETIVOS Y DE EVALUACION
DEL DESEMPENO

El Tribunal ha analizado los sistemas de planificacion por objetivos y de evaluacion del desempefio
establecidos por la AEAT con la finalidad de valorar la posible incidencia del teletrabajo en la
consecucion de los objetivos de la Agencia y su adecuacion al principio establecido en el articulo
47 bis del TREBEP, segun el cual “el teletrabajo contribuira a una mejor organizacion del trabajo a
través de la identificacion de objetivos y la evaluacion de su cumplimiento”. Se incluye, asimismo,
en este apartado el resultado del andlisis del efecto del teletrabajo en relacién con otros indicadores
de la eficacia y la eficiencia de la gestién de la AEAT.

'8 Se fijaron tres tramos segun el nimero de dias presenciales realizados a la semana: de cero a 1 dia,de2a3yde4a
5 dias.

9 Hay una oficina que no ofrece datos desagregados.
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11.3.1. Planes anuales de objetivos

El instrumento basico en la planificacion operativa de la AEAT es el Plan Estratégico plurianual,
donde se formulan los objetivos prioritarios y las lineas de actuacion para lograrlos. El vigente en el
periodo fiscalizado es el aprobado para el periodo 2020-20232° Establece como objetivo estratégico
ultimo “la mejora del cumplimiento tributario” y para valorar su cumplimiento se propone medir la
evolucion del resultado de su actuacion en el medio plazo mediante varios indicadores?'. Se
desarrolla mediante planes anuales, siendo los principales el Plan Anual de Control Tributario y
Aduanero (de caracter reservado, segun establece el articulo 116 de la Ley 58/2003, de 17 de
diciembre, General Tributaria) y el Plan Anual de Objetivos. El Servicio de Auditoria Interna de la
Inspeccion de Servicios elabora anualmente informes de seguimiento del Plan Estratégico y del
cumplimiento de los objetivos del Plan Anual.

Se han analizado los Planes Anuales de Objetivos correspondientes al periodo 2019-2022 y los
respectivos informes de cumplimiento. Los planes se estructuran formalmente en cuatro apartados.
Los tres primeros contemplan las actuaciones prioritarias que deben realizarse, que se clasifican en
tres grupos: de asistencia al contribuyente, de prevencion del fraude tributario y aduanero y de
control del fraude tributario y aduanero. El cuarto apartado va referido a los resultados en términos
de recaudacion bruta y liquida.

Para cada actuacion se establecen indicadores, subdivididos a su vez en varios niveles y con
valores diversos de medicion (importes, numero, porcentajes, dias...). Por otra parte, en 2022 se
incluyen nuevos indicadores y se reformulan los existentes en el grupo de actuaciones de asistencia
al contribuyente, que se distribuyen en tres apartados: asistencia no presencial multicanal,
asistencia presencial y calidad en la asistencia. Asimismo, se introducen nuevos indicadores para
medir la actividad desarrollada por las ADI. Ademas, en el informe de analisis del cumplimiento de
objetivos de ese afio se modifican acertadamente algunos de los criterios de valoracion de
resultados aplicados en ejercicios anteriores?2. Por ultimo hay que indicar que no se han establecido
referencias para algunos de los indicadores y que los resultados de los ejercicios 2020 y 2021 estan
afectados por los efectos de la pandemia.

Estas circunstancias impiden emitir una opiniéon global sobre el cumplimiento o incumplimiento por
la AEAT de su planificacién anual, y consiguientemente sobre la evolucion global en un periodo
determinado.

Con las limitaciones antes indicadas, se exponen en el anexo 4 la evolucion en el periodo 2019-2022
de los resultados correspondientes a los indicadores mas significativos, a partir de los informes de
seguimiento elaborados por el Servicio de Auditoria Interna de la Inspeccién de Servicios de la
AEAT. Con caracter general, cabe destacar los siguientes resultados:

20 Contiene una referencia especifica al teletrabajo en el apartado relativo a las lineas estratégicas en el ambito de los
recursos humanos, donde se indica: “Merece una reflexion la implantacion y desarrollo del trabajo a distancia...
Especialmente importante resulta esta posibilidad para conseguir una mayor eficacia en las actuaciones de la Agencia,
permitiendo asi en mayor medida conciliar las preferencias e intereses vitales de los funcionarios con las necesidades de
la institucion”.

21 Son los siguientes: el ensanchamiento de las bases imponibles, la medicion de los efectos inducidos como consecuencia
de determinadas actuaciones de control, la evolucién de la base de calculo consistente con la mejora en el cumplimiento
voluntario, la mejora de la eficiencia, la relacion entre la deuda gestionada periodo “n” y la deuda gestionable neta periodo

n” 2 0,9, mantener un porcentaje de conflictividad tributaria relativa reducido y reducir los intereses pagados.

22 Como ejemplo, el numero de contribuyentes atendidos en la oficina empieza a considerarse como mejor resultado en
la medida en que aumente. Anteriormente se valoraba mas la minoracién de dicho nimero, por considerar 6ptimo que los
contribuyentes utilizaran canales digitales o telefonicos.
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o En el grupo de actuaciones de asistencia al contribuyente destaca la evolucion del indicador
relativo al numero de contribuyentes atendidos en oficina. Si bien muestra una caida del 62 %
en el periodo 2019-2022, los datos anuales no son comparables, al no recogerse en el ultimo
ejercicio la informacién de todas las areas. De las comprobaciones realizadas por el Tribunal ha
resultado un porcentaje de disminucion en la atencién presencial del 46 %. Por otra parte, la
mayoria de los indicadores de este grupo no alcanzan las referencias establecidas como
objetivo. Es el caso, entre otros, del indicador antes mencionado y del relativo al porcentaje de
llamadas atendidas, con resultados del 53 % y 63 % en 2021 y 2022, respectivamente, y cuyas
referencias estaban en el 77 % y el 70 %%. En el epigrafe 1.5 se analiza con mas detalle el
funcionamiento del sistema de atencién al contribuyente de la AEAT.

e Por el contrario, los indicadores referidos a los grupos de actuaciones de prevencién y de control
del fraude tributario y aduanero experimentan en su gran mayoria una variacion positiva en su
evolucién, poniendo de manifiesto que se ha recuperado la actividad tras la pandemia, y
presentan resultados superiores al 100 % de las referencias establecidas en la practica totalidad
de los indicadores.

o Debido a otras variables concurrentes con la implantacion del teletrabajo en el periodo analizado
(la propia situacion de pandemia, los efectos econémicos derivados de la misma y la evolucion
posterior de la economia) no es posible inducir en la evolucion de los resultados un efecto
directamente imputable al trabajo a distancia.

o Los resultados expuestos son légicamente coherentes con los que resultan de los indicadores
de gestion expuestos en las cuentas anuales de la AEAT del periodo 2019-2022. Los objetivos
generales perseguidos que se indican en las cuentas son mejorar la asistencia al contribuyente
para facilitar el cumplimiento voluntario de sus obligaciones fiscales y luchar contra los
incumplimientos tributarios y el fraude fiscal.

o El cumplimiento del primero de los objetivos se valora mediante una serie de indicadores
relativos al plazo medio de espera y al porcentaje de poblacién cubierto por un determinado
servicio. Como resultados de caracter general destaca la evolucion negativa en el periodo
2019-2022 de los indicadores que miden tanto la asistencia telefénica como la presencial.

o Para valorar los resultados alcanzados en cuanto al objetivo dirigido a luchar contra los
incumplimientos tributarios y el fraude fiscal se han definido indicadores relativos al nUmero
de actuaciones realizadas (en algunos casos a los porcentajes entre las previstas y las
realizadas) en parte de las actividades de Gestion, Inspeccion, Recaudacion, Aduanas e
Impuestos Especiales y Vigilancia Aduanera. La mayor parte de los indicadores muestran
en 2022 resultados superiores a los de 2019.

11.3.2. Otros indicadores de la gestion de la AEAT

No se ha apreciado tampoco ningun efecto del teletrabajo en la evolucion de otros indicadores de
la gestion de la AEAT.

En la ejecucion de los presupuestos de gastos e ingresos de la AEAT, que se detalla en anexo 5,
no se han observado variaciones relevantes de las que pueda inducirse incidencia alguna del

23 Fuera del ambito temporal de la fiscalizacién, en el Plan de Objetivos para 2023 se ha incorporado un indicador esencial
para la valoracion de la calidad de la atencién al contribuyente, que no figuraba en los Planes de Objetivos Anuales del
periodo analizado. Se trata del “1.3 Tiempo de disponibilidad de citas” que mide el nimero maximo de dias habiles que
se le ofrece al contribuyente para obtener una cita en los servicios mas demandados, distinguiendo la atencién no
presencial y la atencion presencial.
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teletrabajo. Lo mismo sucede respecto de la evoluciéon de la ejecucion del presupuesto de ingresos
tributarios, recogida en el mismo anexo.
Los ingresos ftributarios estan condicionados por multiples variables externas (el crecimiento
econdmico, la evolucion de la demanda interna, la tasa de ocupacion, la inflacién, los cambios
normativos, etc.) que dificultan la apreciacion del impacto que las actuaciones de la AEAT puedan
tener en su evolucion. Consiguientemente, tampoco es posible medir el efecto imputable a la forma
en que se realicen dichas actuaciones, entre las que se encuentra la prestacion de servicios de
manera presencial o a distancia. A efectos informativos se expone en el siguiente grafico la
evolucion de la recaudacion tributaria en el periodo 2019-2022.
GRAFICO N.° 2 RECAUDACION TRIBUTARIA 2019-2022
(millones de euros)
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0
2019 2020 2021 2022
==@==Recaudacion tributaria bruta
@@= Recaudacion tributaria liquida
Recaudacion obtenida de las actuaciones de prevencidn y control del fraude
Fuente: Elaboracion Tribunal de Cuentas a partir de datos de las Memorias de gestion AEAT.
El Plan estratégico de la AEAT define el indice de eficiencia como el cociente resultante de dividir
el gasto presupuestario que representa la Agencia Tributaria por los ingresos tributarios netos que
gestiona la organizacion, todo ello referido a un ejercicio determinado. Se pretende que el coste
presupuestario anual de la organizacion no supere el 0,7 % de los ingresos tributarios netos que
gestiona.
Este objetivo se cumplié en todos los ejercicios del periodo examinado, excepto en 2020 cuando
por efecto de la pandemia cayod la recaudacion en torno al 8,8 % respecto del ejercicio anterior. Los
datos del periodo analizado se exponen en el siguiente grafico.
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GRAFICO N.° 3 RATIO DE EFICIENCIA. PLAN ESTRATEGICO 2020-2023
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Fuente: Elaboracion Tribunal de Cuentas a partir de datos del Plan Estratégico AEAT 2020-2023.

11.3.3. Sistemas de evaluacion del desempeiio

El segundo parrafo del apartado 2 del articulo 47 bis del TREBEP establece que “el teletrabajo
debera contribuir a una mejor organizacion del trabajo a través de la identificacién de objetivos y la
evaluacion de su cumplimiento”. Esta norma estéa vinculada con el articulo 20 del mismo texto legal,
que dispone la obligacion de las Administraciones Publicas de establecer sistemas que permitan la
evaluacion del desempefio de sus empleados y define esta como “el procedimiento mediante el cual
se mide y valora la conducta profesional y el rendimiento o el logro de resultados”.

La referencia a la valoracién del rendimiento o el logro de resultados cobra su sentido en el contexto
de un modelo organizativo basado en la planificacion de los objetivos y el establecimiento de
indicadores que permitan medir su cumplimiento, independientemente del régimen, presencial o a
distancia, de prestacion de servicios. Sin embargo, en el caso del trabajo realizado a distancia la
exigencia de evaluar el desempefio adquiere una particular relevancia, dado que al quedar
debilitada la supervision directa del trabajo realizado, la opcién de evaluar requiere necesariamente
el establecimiento de objetivos y el control de su cumplimiento.

Los sistemas de evaluacion del desempeino de la AEAT se corresponden con las valoraciones
realizadas para la distribucion de retribuciones en concepto de productividad?*, que a su vez reflejan
el rendimiento en el trabajo o la participaciéon de los empleados de la Agencia en la consecucion de
sus objetivos. Estos sistemas son de aplicacion al personal que presta servicios tanto en régimen
presencial como en teletrabajo. En este ultimo caso se complementan desde 2021, como se ha
expuesto en el anterior 11.2.3, con un sistema de valoracion de la adaptacion a esta modalidad de

24 La regulacion del complemento de productividad se rige por lo dispuesto en el articulo 23.3.c) de la Ley 30/1984, de 2
de agosto, de Medidas para la Reforma de la Funcion Publica, asi como en las vigentes Leyes de Presupuestos Generales
del Estado El articulo 23.uno.E de la Ley de Presupuestos Generales del Estado para 2022 (Ley 22/21, de 28 de
diciembre), cuya redaccion es similar a la de ejercicios anteriores, indica lo siguiente:

“El complemento de productividad retribuiré el especial rendimiento, la actividad y dedicacion extraordinarias y el interés
o iniciativa con que se desempefien los puestos de trabajo. Cada Departamento ministerial u organismo publico
determinara, dentro del crédito total disponible.... Asi mismo, determinara los criterios de distribucién y de fijacion de las
cuantias individuales del complemento de productividad, de acuerdo con las siguientes normas: 1.2 La valoracién de la
productividad debera realizarse en funcién de circunstancias objetivas relacionadas con el tipo de puesto de trabajo y el
desempefio del mismo y, en su caso, con el grado de participaciéon en la consecucion de los resultados u objetivos
asignados al correspondiente programa. 2.2 En ningun caso las cuantias asignadas por complemento de productividad
durante un periodo de tiempo originaran derechos individuales respecto de las valoraciones o apreciaciones
correspondientes a periodos sucesivos”.
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prestacion de servicio, para comprobar la disponibilidad del personal en las jornadas de teletrabajo
y si su desempenfio durante estas es menor, igual o mayor que en las jornadas presenciales.

La AEAT clasifica el complemento de productividad de los funcionarios en siete diferentes tipos,

algunos de ellos con distintas variantes?®. En el siguiente cuadro se detalla el nimero de perceptores
(funcionarios evaluados) de cada tipo de productividad.

CUADRO N.° 5 PERCEPTORES DEL COMPLEMENTO DE PRODUCTIVIDAD POR TIPOS

Tipo de productividad 2019 2020 2021 2022

Fian de Intensificacion de 24.169 24.308 25.793 25.948
Mejor desempeiio 21.499 21.760 22.490 22.604
Baremada de Inspeccion 3.666 3.751 3.644 3.750
Objetivos 23.609 24.103 24.322 24.901
Campainia de Renta 6.874 4.409 5.706 5.892
Mayor horario 6.591 2.670 3.977 5.641
Altos cargos 7 7 7 7

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

La mayor parte de los funcionarios de la AEAT recibe productividad del Plan de Intensificacion de
Actuaciones, de objetivos y de mejor desempeno, en las que participan empleados de todos los
subgrupos. Las evaluaciones realizadas para la distribucién del resto de la productividad
corresponden a un numero considerablemente inferior de funcionarios. La productividad por
campafa de renta y por mayor horario afecta especialmente a funcionarios de los subgrupos A2,
C1y C2, mientras que la baremada de inspeccion solo se abona a funcionarios de los subgrupos
AlyA2.

Dos de los tipos, la productividad por objetivos y la correspondiente al Plan de Intensificacion de
Actuaciones estan asociados en alguna medida a la obtencién de los resultados previstos en
distintos planes de objetivos generales de la organizacion.

La productividad por objetivos tiene por objeto retribuir el rendimiento de las distintas unidades de
la AEAT, con respecto a las funciones que tienen encomendadas en el Plan de Objetivos del afio
anterior. Sin embargo, la variable de cumplimiento de objetivos solo interviene en la distribucién de
productividad del personal destinado en servicios territoriales. Se ha observado, por otra parte, que
el marco de indicadores que se tiene en cuenta a efectos de productividad es distinto para cada
area funcional, y que no existe una regulacién que determine previamente cuales van a ser
considerados a tales efectos en cada ejercicio. Cabe destacar, asimismo, que no se han tenido en
cuenta los indicadores relativos a la asistencia al contribuyente, con algunas excepciones en el area
de Recaudacion.

La generacion de la productividad del Plan de Intensificacion de Actuaciones esta condicionada a
que la AEAT cumpla los objetivos marcados por el Ministerio de Hacienda en cada ejercicio. En
lineas generales, los objetivos se refieren a la superacion de determinados limites en la recaudacion
por el IVA e IRPF y en el resultado de las actuaciones de control a posteriori del fraude tributario y

25 Se han considerado Unicamente los tipos de productividad correspondientes al personal funcionario (el 95 % del total
de la AEAT, en diciembre 2022). La productividad del personal laboral se regula en el articulo 69 de su Convenio Colectivo
que contempla tres tipos: por objetivos, recaudacion y campafas de presentacion de autoliquidaciones.
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aduanero. La participacion en el Plan es voluntaria y requiere unos determinados excesos horarios,
en presencia, sobre la jornada obligatoria. Los criterios de distribucidon se recogen en el Acuerdo
negociado anualmente por la AEAT con las organizaciones sindicales.

El Unico tipo de evaluaciones de desempefio en que se tiene en cuenta el cumplimiento de objetivos
especificos de algun area de Gestion es el realizado para la distribucion de la productividad
baremada de inspeccién. El Departamento de Inspeccién tiene un sistema propio de planificacion
por objetivos, cuyos principales instrumentos son el Plan Nacional de Inspeccion y el Plan de
Objetivos de la Inspeccion. Su productividad se rige por su normativa especifica, actualmente la
Resolucion del Baremo del afio 2018%, y la Instruccion que aprueba cada afio la Direccion del
Departamento de Inspeccién, que actualiza y desarrolla ciertos parametros de la Resolucion del
Baremo. Para el calculo del cumplimiento en los equipos y unidades ejecutivas, la Resolucion del
Baremo establece un sistema complejo de coeficientes especificos a tener en cuenta, relativos a la
efectividad y calidad de los expedientes.

A juicio del Tribunal los sistemas de evaluaciones del desempefio de la AEAT presentan algunas
debilidades que afectan a su consideracion como un instrumento objetivo de valoracion del trabajo
individual efectivamente realizado, cualquiera que sea la modalidad (presencial o a distancia) en
que se desempeiie?”:

¢ No resulta coherente la existencia de varios sistemas superpuestos de evaluacion.

o No se dispone (salvo en el area de Inspeccioén) de planes o programas individuales o por
unidades, que resultan especialmente convenientes en el régimen de teletrabajo, al modificarse
la relacién entre los responsables y el personal de sus equipos como consecuencia de su
separacion fisica, con el consiguiente debilitamiento de los mecanismos de supervision.

¢ Incluso en el caso de tipos de productividad vinculados con obijetivos, el mayor peso de las
evaluaciones a la hora de distribuir la productividad recae sobre las caracteristicas objetivas del
puesto de trabajo y su adecuado desempefio. En algunos casos se tiene en cuenta ademas el
exceso de jornada.

o Enlaasignacion del complemento de productividad no se han previsto consecuencias derivadas
del resultado de las evaluaciones por teletrabajo.

El Tribunal no ha apreciado que la implantacién del teletrabajo en la AEAT haya contribuido a la
identificacion de objetivos y la evaluacién de su cumplimiento, como se prevé en el articulo 47 bis
del TREBEP.

Fuera del periodo fiscalizado, en la adenda elaborada en 2023 al Plan Estratégico 2020-2023 se
contempla, como instrumento destinado a avanzar hacia una mejor evaluacion del desempefio, la
necesidad de establecer un sistema unico de evaluacion, en lugar de contar con distintos sistemas
especificos en funcion del area de pertenencia.

26 Su denominacion completa es: Resolucion de 27 de abril de 2018, de la Direccion General de la AEAT, por la que se
aprueba el baremo de distribuciéon del complemento de productividad de los funcionarios que desempefian puestos de
trabajo con funciones propias de la inspeccion de los tributos en el ambito de competencias del Departamento de
Inspeccion Financiera y Tributaria.

27La AEAT debera adaptar su sistema de evaluacion del desempefio a lo previsto al respecto en el Real Decreto-ley
6/2023, de 19 de diciembre, por el que se aprueban medidas urgentes para la ejecucion del Plan de Recuperacion,
Transformacién y Resiliencia en materia de servicio publico de justicia, funcién publica, régimen local y mecenazgo.
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I.4. ANALISIS DE LOS COSTES Y AHORROS DERIVADOS DEL TELETRABAJO

La implantacion del teletrabajo ha supuesto para la Agencia la asuncién de nuevos gastos, al tiempo
que ha dado lugar a la minoracién de otros. Entre los primeros se encuentran los gastos necesarios
para la financiacion de la contrataciéon de material y servicios, fundamentalmente de caracter
informatico, para la puesta en marcha del sistema y su posterior consolidaciéon. Entre los ahorros
cabe considerar incluidos por una parte los correspondientes a consumos energéticos y por otra los
relativos a reuniones, dietas y gastos de locomocién.

11.4.1. Gastos e inversiones asociados al teletrabajo

Los gastos e inversiones que la AEAT ha identificado como asociados a la implantacién del
teletrabajo en los ejercicios 2020-2022 ascienden a un total de 24.548.485 euros (obligaciones
reconocidas). Hay que sefalar, no obstante, que este importe no corresponde en su totalidad a
gastos derivados directa y exclusivamente del teletrabajo. En dicha cifra estan incluidas inversiones
relacionadas con la renovacion habitual de equipos y con la nueva concepcion del puesto de trabajo
a que se ha hecho referencia en el anterior apartado 11.1.3, que la AEAT esta implementando desde
2020 para dotar a los empleados de equipos con los que acceder desde cualquier ubicaciéon a un
escritorio virtual Unico de trabajo. Como antes se ha indicado, durante todo el periodo fiscalizado la
mayor parte de los empleados de la Agencia utilizaban sus ordenadores personales para
teletrabajar.

El detalle por aplicaciones presupuestarias de los gastos e inversiones mencionados fue el
siguiente:

CUADRO N.° 6 GASTOS ASOCIADOS AL TRABAJO A DISTANCIA 2020-2022

(euros)
Imputacion presupuestaria 2020 2021 2022 Total 2020-2022
162 Formacion y perfeccionamiento del personal 14.460 14.460
206 Arrendamientos de equipos para procesos de 986.316  1.554.350 2.563.630 5.104.296
informacion
216 Equipos para procesos de la informacién 10.083 60.500 83.682 154.265
220 Material de oficina 203.267 361.185 0 564.452
221 Suministros 0 0 285.560 285.560
227 Trabaps realizados por otras empresas y 15.730 0 16.375 32.105
profesionales
630 Inversién de reposicion asociada al
698.288 375.100 17.319.959 18.393.347

funcionamiento operativo de los servicios

Total gastos 1.913.684 2.365.595 20.269.206 24.548.485

Fuente: Cuentas Anuales AEAT.

Por otra parte, la AEAT ha aportado una relacion de los contratos adjudicados en el periodo
2020-2022 para atender necesidades derivadas del teletrabajo, entre los que se encuentran los que
corresponden a los gastos arriba indicados?. La relacién se adjunta como anexo 6.

28 Incluye contratos tramitados anticipadamente en 2022, cuya ejecucion no se inicia hasta el siguiente ejercicio.
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La clasificacion de los contratos adjudicados en el periodo en funcién de su objeto es la siguiente.

CUADRO N.° 7 CLASIFICACION CONTRATOS NECESARIOS PARA TRABAJO A DISTANCIA

(euros)

(0] )11 1)

N.° Importe | N° Importe | N.° Importe

Adquisicién de equipos informaticos 296.699 2 299.894 7 13.929.552 12 14.526.145
Otros suministros 3 815.807 3 3.115.577 6 3.931.384
Arrendamiento y adquisicion de licencias 5 876.605 2 965.163 1 625450 8 2.467.218
Arrendamiento de plataformas software 2 838.541 2 838.541
Servicios de soporte y mantenimiento 2 213.000 1 20.900 1 13.533 4 247.433
Cursos de formacién 11.950 11.950

;"ﬁ\',?""ams [ Eenis e B eIl EEE T n 2.236.795 n 2.101.764 n 17.684.112 E 22.022.671

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.
Como datos mas significativos de estos contratos cabe destacar:

o EI 80 % del importe total de los contratos adjudicados en el periodo (22.022.671 euros)
correspondi6 a contratos adjudicados en 2022.

e La mayor parte del gasto del periodo 2020-2022 (66 %) iba destinada a los contratos de
suministro de equipos informaticos. Esta agrupacién incluye la compra de ordenadores
portatiles, equipos para videoconferencia, servidores y auriculares. Entre estos contratos
destacan los dos adjudicados en 2022 para la compra de 9.460 ordenadores portatiles, por
importe conjunto de 13.617.745,94 euros (94 % del gasto total del periodo en equipos
informaticos).

o El siguiente gasto en importancia correspondio a otros suministros informaticos (18 % del total
de contratos adjudicados en el periodo). Por razén de su importe el mas relevante es el
adjudicado en 2022 por 2.345.606,50 euros, cuyo objeto se denomina “Solucion de
comunicaciones unificadas resilientes”, que incluye la adquisicion de diverso material eléctrico,
electrénico y de comunicaciones y el arrendamiento de equipos informaticos.

o Se reitera en los tres ejercicios el contrato de arrendamiento de 15.000 licencias Citrix, por
importe total de 1.973.470,36 euros.

11.4.2. Ahorros derivados del teletrabajo

Uno de los principales efectos positivos esperados de la implantaciéon del sistema de trabajo a
distancia es la reduccion del consumo energético producido tanto por los desplazamientos al lugar
de trabajo, como por el consumo de energia en el propio centro de trabajo, siendo este ultimo
aspecto en el que se han centrado los trabajos de la fiscalizacion.

Con la aprobacion del Plan de medidas de ahorro y eficiencia energética de la Administracion
General del Estado y las entidades del sector publico institucional estatal en mayo de 2022 se decide
reforzar la modalidad de trabajo a distancia, considerandola como una de las actuaciones
principales tendentes a reducir el impacto energético.

cve: BOE-A-2025-14672
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El Tribunal ha apreciado disminuciones considerables del consumo energético de la AEAT y del
gasto correspondiente en los ejercicios 2020 a 2022 en relacién con el ejercicio 2019, como mas
adelante se detalla. Sin embargo, no ha sido posible discriminar en qué medida dicho resultado es
atribuible al teletrabajo, debido a las multiples circunstancias que, al margen del régimen de
prestacion de servicios, inciden en la mayor o menor utilizacion de los recursos energéticos. En este
sentido cabe destacar:

e Los factores climatolégicos, que han tenido un impacto favorable en el consumo de los distintos
afos, como la temperatura exterior. Los resumenes climatolégicos publicados por la AEMET
revelan subidas generalizadas de las temperaturas en todo el territorio nacional a lo largo del
periodo considerado.

e Las restricciones en el uso de los edificios, especialmente en los primeros momentos de la
pandemia.

o La concurrencia con otras medidas de eficiencia energética. A partir de agosto de 2022 se
implantaron las medidas contempladas en el RD-Ley 14/2022, de 1 de agosto, que
establecieron:

o La fijacion de un limite de temperaturas de calefaccién y refrigeracion (19°C en el periodo
de invierno y 27°C en el periodo de verano).

o El apagado del alumbrado exterior a partir de las 22 horas.
o El cierre automatico de puertas.

o Con la intencion de incrementar el ahorro energético, la Agencia afiadié a dichas medidas
el retraso en el inicio del encendido de la calefaccién y el adelanto en su apagado. Ademas,
la AEAT informa que lleva a cabo numerosas actuaciones en sus inmuebles para cumplir el
articulo 5 de la Directiva 2012/27/UE?.

e En el caso de la evolucion del gasto derivado de la utilizacién de recursos energéticos hay que
anadir a los factores indicados las constantes variaciones en las tarifas de electricidad y gas.

El Plan de trabajo a distancia de la AEAT, que entré en vigor en octubre de 2022, plantea el
teletrabajo desde la perspectiva del ahorro energético. Establece como sistema general el de dos
jornadas completas a la semana de trabajo a distancia, que tendran lugar siempre que sea posible
los martes y los jueves. Contempla, asimismo, la posibilidad de reubicar a los empleados en los
edificios de la AEAT para facilitar la reduccion de los consumos, y de habilitar zonas especificas en
los edificios los martes y los jueves para los trabajadores presenciales, permitiendo con ello mayores
medidas de ahorro y eficiencia energética.

La concentracion del teletrabajo en dos dias fijos a la semana a partir de octubre de 2022 ha
potenciado la disminucién del consumo energético, al permitir la reduccion al minimo en esos dias
del uso de electricidad y gas destinados a climatizacion, iluminacién, conexion de ordenadores, etc.

En cuanto a otras medidas de ahorro y eficiencia energética, se contempla en el Plan de la AEAT
la posibilidad de cierre de edificios durante parte de la jornada, y de reorganizar los espacios de las
areas de trabajo, asi como la promocion de la utilizacion eficiente de la energia y de la
concienciacion de los empleados sobre ahorro de energia en sus puestos de trabajo. Se asegura,
asimismo, el reporte de datos al Sistema Informatico de Gestion Energética de Edificios de la

29 Establece dicha norma que cada Estado miembro debe renovar cada afio el 3 % de la superficie de los edificios con
calefaccion y/o sistema de refrigeracién que tenga en propiedad, de manera que cumpla al menos los requisitos de
rendimiento energético minimos fijados en aplicacién del articulo 4 de la Directiva 2010/31/UE.
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Administracion General del Estado y mantener actualizada la informacién relacionada con el
consumo energético.

La informacién sobre consumos energéticos facilitada al Tribunal por la AEAT es la reportada al
Sistema Informatico de Gestion Energética de Edificios de la Administracion General del Estado.
Ofrece datos en kWh del consumo de cada edificio de la Agencia, distinguiendo electricidad y gas
(gas natural, gasodleo y propano). Segun los datos aportados por la AEAT los consumos afectan a
351 edificios, con una superficie total de 1.331.965 metros cuadrados.

Los datos globales, es decir, con inclusion de todos los edificios que han tenido consumo en alguno
de los ejercicios considerados son los siguientes.

CUADRO N.° 8 CONSUMOS ENERGETICOS 2019-2022

(kWh)
Consumo (kWh) 2019 2020 2021 2022
Electricidad 64.333.205 58.396.691 63.428.330 59.905.503
16.070.204 12.465.109 16.704.859 13.806.805

80.403.409 70.861.800 80.133.189 73.712.308

Fuente: Elaboracién por el Tribunal de Cuentas a partir de datos facilitados por la AEAT.

Se analiz6 la evolucién del consumo en los edificios de la AEAT (detalle en anexo 7) resultando que
en todos los ejercicios del periodo 2020-2022 se produjeron disminuciones considerables en
relacién con el ejercicio precedente. La mas relevante es la de 2020, cuando el consumo se redujo
un 18 % sobre 2019. Cabe atribuir este descenso en buena medida al confinamiento de los
trabajadores, que supuso una asistencia a las oficinas de la AEAT muy inferior a la habitual. La
AEAT entiende que, aunque en menor medida, también la disminucién del consumo de 2021 esta
afectada por el descenso de la presencialidad derivado de la pandemia. En 2022 cabe atribuir la
disminucién en el consumo a las diferentes medidas de eficiencia energética adoptadas, entre ellas
el trabajo a distancia, sin que sea posible discriminar la participacion de cada una de ellas en el
efecto total.

El gasto total de la AEAT correspondiente al consumo energético se fue reduciendo constantemente

en el periodo fiscalizado en relacion con el realizado en el ejercicio 2019. Las partidas
presupuestarias que registran dicho gasto presentan la siguiente evolucién en el periodo 2019-2022.

CUADRO N.° 9 GASTO EN CONSUMO ENERGETICO 2019-2022

(Importe en euros de Obligaciones reconocidas)

] } % Variacion
(21)

22100 Energia eléctrica 13.103.226 13.203.663 10.573.994 10.326.359
22102 Gas 136.263 146.500 148.232 216.730 59
22103 Combustible 981.282 771.456 934.176 1.304.756

Total partidas 14.220.771 m 11.656.402 11.847.845 (17)

Fuente: Cuentas Anuales AEAT.
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La diferente evolucion del consumo energético total y del correspondiente gasto se refleja en el
siguiente grafico.

GRAFICO N.° 4 CONSUMOS Y GASTO 2019-2022
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60.000.000
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Fuente: Elaboraciéon Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

Ademas de en el gasto correspondiente a consumo energético, se ha observado que en el periodo
2020-2022 las obligaciones reconocidas en otros conceptos del capitulo 2 “Gastos corrientes en
bienes y servicios” del presupuesto de la Agencia, experimentaron un descenso considerable en
relacion con las registradas en el ejercicio 2019. Por su relacion con el trabajo a distancia cabe
destacar los conceptos 226 Gastos diversos (subconcepto 226.06 Reuniones, conferencias y
cursos), 230 Dietas y 231 Locomocion, que presentaron los siguientes importes.

CUADRO N.° 10 GASTO EN REUNIONES, DIETAS Y LOCOMOCION 2019-2022

(Importe en euros de Obligaciones reconocidas)

226.06 Reuniones, conferencias y cursos 369.604 56.732 50.712 273.696
230 Dietas 3.261.183 1.117.951 1.047.728 1.773.699
231 Locomocion 4.707.164 1.579.301 1.428.508 2.252.622

Fuente: Cuentas Anuales AEAT.

En las tres partidas indicadas la caida de los gastos, respecto de los incurridos en el ejercicio 2019,
fue mas acusada en 2020 y en 2021 que en 2022%. Esta circunstancia revela en los primeros
ejercicios un descenso importante de las actividades a las que van asociados estos gastos. En 2022
la AEAT entiende que el descenso del gasto, por importe de cuatro millones de euros, puede
imputarse al teletrabajo que, frente a la anterior habitual presencialidad en todo tipo de reuniones y
cursos, ha comportado la utilizaciéon generalizada (extendida después al trabajo presencial) de
técnicas informaticas de videoconferencia y la consiguiente disminucion de los gastos.

30 En la partida 226.06 la reduccion esta cercana al 85 % en 2020 y 2021 respecto del gasto de 2019. En los otros dos
conceptos considerados, se encuentra entre el 66 % y el 70 %. En 2022 la minoracion es el 26 % en la partida 226.06,
del 46 % en el concepto 230, y del 52 % en el concepto 231.
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I.5. ATENCION AL CONTRIBUYENTE

El Tribunal ha analizado el funcionamiento del sistema de atencién al contribuyente vigente en la
AEAT en el periodo fiscalizado, con la finalidad de comprobar el cumplimiento de la garantia de su
adecuada prestacion y el efecto, en su caso, del teletrabajo sobre dicho sistema. Cabe destacar
entre las normas que contienen los principios de actuacién en materia de atencion a la ciudadania
las siguientes:

o El articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico
establece en su apartado b) entre los principios que las Administraciones Publicas deben
respetar en su actuacion y relaciones el de “simplicidad, claridad y proximidad a los ciudadanos”.

e El articulo 54.4 del TREBEP sefiala como uno de los principios de conducta de los empleados
publicos que “Informaran a los ciudadanos sobre aquellas materias o asuntos que tengan
derecho a conocer, y facilitaran el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones”.

o Laley58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria declara en su articulo 34 como derechos
de los obligados tributarios, entre otros: “a) ser informado y asistido por la Administracién
tributaria sobre el gjercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones tributarias”; y
j) ser tratado con el debido respeto y consideracion por el personal al servicio de la
Administracion tributaria”. En el mismo articulo establece que el Consejo para la Defensa del
Contribuyente velara por la efectividad de los derechos de los obligados tributarios.

Como se ha sefalado, la AEAT incluye las actuaciones de asistencia al contribuyente entre sus
principales lineas estratégicas. Pretende con ello potenciar el cumplimiento voluntario prestando al
contribuyente la ayuda necesaria.

Las normas elaboradas por la AGE y por la AEAT a lo largo del periodo fiscalizado en relacién con
el teletrabajo supeditan la implantacion del sistema a la garantia de la correcta prestacion de los
servicios, donde se incluye la atencién a la ciudadania:

o Durante el periodo de pandemia, sin embargo, tanto las normas de la AGE como las de la AEAT
establecieron algunas limitaciones al respecto, como la posibilidad de fijar limitaciones de aforo
para el acceso de los ciudadanos a sus oficinas y la prioridad de la atencion telefénica y
telematica frente a la presencial.

e Una vez finalizado ese periodo, en el Acuerdo del Consejo de Ministros de 24 de mayo de 2022
se insiste en la necesidad de supeditar el teletrabajo a la adecuada atencién a la ciudadania,
incidiendo expresamente en la atencién presencial, y dentro de esta en la prestada a las
personas mayores de 65 afios.

e La Resolucion de la DG de la AEAT de 22 de octubre del mismo afio declara, asimismo, la
sujecion del trabajo a distancia a las necesidades del servicio, con sometimiento a la garantia
de su correcta prestaciéon en cualquier modalidad que demande la ciudadania.

En diciembre de 2022 la AEAT suscribié un protocolo de actuacién con la Plataforma de Mayores y
Pensionistas, con el objeto de establecer las pautas basicas para la asistencia a los mayores en el
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones tributarias. En su origen estaba
motivado por la preocupacion sobre la exclusion y el impacto provocado en este colectivo por el
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proceso de digitalizacion de los procedimientos tributarios. Por la fecha de suscripciéon, no ha habido
actuaciones especificas derivadas de dicho protocolo en el periodo fiscalizado®'.

La AEAT presta servicios de atencién al contribuyente de forma presencial, telefénica y digital. En
el periodo 2019-2022 el numero total de servicios de atencidon experimenté un descenso muy
notable, con una pérdida cercana a 3,6 millones en 2022 respecto de 2019 (21 %). La atencion se
desplomé en 2020, a raiz de la pandemia y en los dos ejercicios siguientes no solo no se recupero
sino que se mantuvo en niveles ligeramente inferiores a los de ese ejercicio. Ello se debié a la muy
significativa reduccion de los servicios de atencion presencial (46 % en 2022 respecto de 2019),
que quedo lejos de compensarse con los incrementos de la atencion telefénica y digital. Los datos
correspondientes a cada uno de los sistemas se exponen a continuacion®:

CUADRO N.° 11 SERVICIOS DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

Presencial (n.° de citas) 11.172.260 4.853.091 5.469.801 6.057.848
Telefénica (n.° de llamadas atendidas) 6.256.198 7.717.727 7.836.084 7.622.532
Digital (n.° de serV|(:|os) 1.490 15.866 113.458

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

11.5.1. Atencion presencial

La minoracion de los servicios presenciales de atencion al contribuyente en el periodo 2019-2022
afectd atodas las areas de Gestion de la Agencia. En términos absolutos las mayores disminuciones
se dan en el area de Gestidon y en los servicios de la Campafa de Renta (1.958.167 y 1.296.661
servicios menos en 2022 que en 2019, respectivamente). En términos porcentuales son muy
significativas las minoraciones en las areas de Informatica y de Informaciéon de Aduanas (91 % y
89 %, respectivamente).

31 Se trata de una declaracién de intenciones, sin efectos juridicos, que prevé la constitucion de una comision mixta de
colaboracion que identifique los problemas especificos de las personas mayores y proponga medidas y actuaciones al
respecto. Entre las actuaciones que podra implementar la AEAT a propuesta de la comision se encuentran las siguientes:
a) elaborar un plan de asistencia a las personas mayores; b) mantener la atencion presencial a este colectivo en la medida
en que sigan solicitandola; c) revisar modelos y formularios para simplificar y clarificar los textos; y d) elaborar un folleto
divulgativo en campaiia de renta sobre los principales servicios de informacion y asistencia.

Por otra parte, en el tramite de alegaciones la AEAT informa que desde abril de 2023 se encuentra vigente el Protocolo
sobre atencion y acceso del publico a los edificios de la AEAT, que contempla entre otras medidas la atencion sin cita a
los mayores de 65 afos. Este protocolo no ha sido publicado ni aportado al Tribunal, y su vigencia queda fuera del ambito
temporal de la fiscalizacion.

32 as diferencias entre las cifras de atencion presencial de este cuadro y las que figuran en los informes de cumplimiento
de los Planes Anuales de Objetivos (anexo 4), se deben a que estos solo tienen en cuenta las correspondientes a las
actuaciones que se consideran mas relevantes a tales efectos, mientras que en la fuente de la que proceden los datos
del cuadro no se ha aplicado ningun filtro.
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CUADRO N.° 12 DETALLE POR AREAS DE LOS SERVICIOS DE ATENCION PRESENCIAL

A Variacion 2022-2019
rea
| namero | % |

Gestion 5602121  3.038344  3.507.652  3.733.954 (1.958.167) (34,40)
Recaudacion 1.378.505 665.879 741.338 764554  (613.951) (44,54)
Campafia de renta 1.880.834 328.624 486.788 584.173 (1.296.661) (68,94)
Registro general 1.629.371 683.531 682.651 905.981  (723.390) (44,40)
Informatica 328.173 72.969 23.957 30.059  (298.114) (90,84)
Gestion aduanera 20.065 9.187 9.930 9.807  (10.258) (51,12)
Informacién aduanas 12.948 3.575 1.730 1.399 (11.549)  (89,20)
e 7.979 4383 4.039 4590 (3.389)  (42,47)
Otros servicios 222.264 46.599 11.716 23331 (198.933) (89,50)

LEIE] GIES S 11.172.260| 4.853.091| 5.469.801| 6.057.848| (5.114.412)| (45,78)
presencial

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

La AEAT no ha establecido indicadores o criterios generales para la determinacién del numero de
puestos necesarios para la atencién presencial a la ciudadania. Corresponde a las delegaciones
especiales el determinar el nUmero de puestos dedicados a cubrir la demanda de atencion que se
produzca en su ambito de competencia. Esta circunstancia constituye a juicio del Tribunal una
debilidad en la planificacion de los recursos humanos de la Agencia que repercute negativamente
en la calidad de la prestacion de sus servicios de atencion al contribuyente.

La caida de la atencién presencial tiene una explicacion evidente en el ejercicio 2020 a
consecuencia de las restricciones derivadas de la pandemia, que se extendieron, aunque en menor
medida, en el siguiente ejercicio. Para el conjunto del periodo hay que considerar también el efecto
provocado por la constante digitalizacion de los procedimientos de la AEAT. Segun indica la
Agencia, actualmente el numero de tramites disponibles en sede electrénica supera los 3.000, y se
ha constatado una tendencia al alza en su utilizacion. A modo de ejemplo, se exponen a
continuacion los datos de la evolucion de los indicadores mas relevantes del empleo de servicios
telematicos.
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CUADRO N.° 13 EVOLUCION DEL EMPLEO DE LOS SERVICIOS TELEMATICOS AEAT

% Variacion
Operaciones pasarela pago 5.448.865 6.632.367 8.792.136 10.595.977 94
Solicitudes aplazamiento medios

Solatuces 1.622.468 2.546.127 2.038.568 2114803 30
Solicitudes no presenciales de 7.343.979 9.278.382 9.699.098 9479079 29
Certificados

Presentacion de registros no 918.572 1.043.057 1.255.718 1.116.656 22

presenciales (Recaudacion)
Presentacion telematica

L 25.960.817 25.692.199 27.430.202 29.942.619 15
domiciliaciones de pago

Acreditaciones en CL@VE 343.977 443 541 474.971 917.065 167
ﬁ;rczd;;adones en FNMT (personas 537.297 560.775 1.011.211 1060951 97

Visitas a portales web de la AEAT 2.119.239.840 2.818.971.780 2.938.464.520 3.402.687.190 61

Fuente: Elaboracion Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

Sin embargo, hay otro factor que a juicio del Tribunal ha resultado decisivo en la caida en los
servicios presenciales de atencion en los ultimos ejercicios analizados, relativo a la exigencia de
solicitar con caracter general cita previa para obtener atencion. Como antes se ha indicado, los
servicios de atencion presencial se redujeron un 46 % en el periodo 2019-2022. Mientras los
servicios presenciales atendidos con cita previa disminuyeron un 23 %, los atendidos sin cita previa
cayeron un 83 %%*.

Desde 2015 la atencion presencial en la AEAT requiere para la mayoria de los servicios la solicitud
de cita previa, que puede hacerse por teléfono3* o por medio de su plataforma en linea. En los afios
del periodo fiscalizado se habia extendido considerablemente esta exigencia, de modo que la
atencion al publico en la AEAT sin cita previa era excepcional, estando Unicamente aceptada para
el acceso al servicio de registro. Se indica a continuacion la evolucion en el periodo 2019-2022 de
los servicios de atencién presencial con vy sin cita previa.

CUADRO N.° 14 SERVICIOS PRESENCIALES CON Y SIN CITA PREVIA

Con cita previa 6.922.200 3.970.856 5.190.995 95 5.332.171
Sin cita previa 4.250.060 882.235 18 278.806 5 725.677 12

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

En principio, la posibilidad de ser atendido por el sistema de cita previa aporta ventajas tanto para
la AEAT como para los ciudadanos; en el primer caso son relativas a la mejora de la organizacion

33 La AEAT discrepa de la interpretacion del Tribunal, alegando que tras la pandemia los contribuyentes han convertido la
sede electrénica en su canal de comunicacion principal. Esta explicacion no resulta coherente con los datos que la Agencia
aporta sobre el ejercicio 2023, a partir de la implantacion de un nuevo protocolo, que muestran un incremento de los
servicios de atencién presencial del 19 % respecto del ejercicio anterior. En el caso de la atencion presencial sin cita
previa, el incremento es del 109 %.

34 El servicio telefénico de cita previa se presté durante el periodo fiscalizado por una empresa contratada por la AEAT.
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del trabajo en la AEAT y en el segundo a la posibilidad de eleccion de la fecha y hora mas
conveniente para el ciudadano sin riesgo de esperas innecesarias en las oficinas. Sin embargo, el
funcionamiento en la practica del sistema muestra algunas disfuncionalidades derivadas de su
caracter obligatorio (con la excepcion del acceso al registro) y de las dificultades para obtener la
cita, que han provocado el mencionado descenso de la atencidn presencial y el alargamiento de los
tiempos de espera.

El analisis de la informacion facilitada por la AEAT sobre los tiempos de espera transcurridos desde
que da una cita hasta el dia fijado para la misma en el periodo 2019-2022, ha puesto de relieve el
empeoramiento de la situacion, disminuyendo los porcentajes de las citas que tardan entre uno y
tres dias en ser atendidas (pasa del 43 % en 2019 al 36 % en 2022). Se exponen graficamente los
resultados obtenidos.

GRAFICO N.° 5 TIEMPO DE ESPERA PARA ATENCION CON CITA PREVIA

Distribucion anual en porcentajes
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Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

Como se ha sefialado, los datos corresponden a tiempos de espera desde que la AEAT da las citas.
No son los datos reales de espera de los ciudadanos, porque no se consideran en ellos los plazos
que transcurren desde que se intenta pedir cita hasta que se obtiene. En estos plazos intervienen
dos circunstancias: por una parte, las dificultades para conectar con los servicios de cita previa y,
por otra, el llamado “cierre de citas”, que impide solicitar una cuando no hay disponibilidad en un
periodo determinado. Esta ultima circunstancia deja sin efecto la mejoria que se observa en el
grafico en relacion con la evolucion del porcentaje de citas que tardan mas de 15 dias en atenderse.

Resulta positiva, por el contrario, la evolucién en el periodo fiscalizado de otros dos indicadores
utilizados por la Agencia para valorar la calidad de la atencion. Son relativos al tiempo medio de
espera en la oficina hasta ser atendido y al tiempo medio de asistencia (duracién de la atencion); el
primero pasa de cuatro a tres minutos y el segundo de siete a nueve minutos.

Por otra parte, el nUmero de quejas presentadas ante el Consejo para la Defensa del Contribuyente
relacionadas con asuntos relativos a la cita previa aumenté para el conjunto de servicios de la AEAT
un 33 % en 2022 sobre 2019, pese a la reduccién general de las quejas en materia de competencia
de la Agencia que tuvo lugar (-12 %). En el anexo 8.1 se ofrece en detalle la evolucion de las quejas
relativas a los distintos servicios de atencion de la AEAT vigentes en el periodo analizado.

El numero de quejas sobre la cita previa supone un porcentaje infimo en relacion con el nimero de
servicios atendidos por este sistema (en torno al 0,021 % en 2022). Hay que considerar que esta
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via de reclamacion, por sus formalidades procedimentales u otras razones, solo es utilizada por una
parte de los ciudadanos que entienden que no han sido correctamente atendidos®®.

CUADRO N.° 15 QUEJAS TRAMITADAS ANTE EL CONSEJO PARA LA DEFENSA DEL

CONTRIBUYENTE
Total quejas 8.329 8.003 6.782 7.369
Quejas relacionadas con la cita previa 844 1.033 958 1.120

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos Memorias Anuales Consejo Defensa Contribuyente.

Se examinaron 30 quejas presentadas en 2021 y 2022 relacionadas con la asistencia en los
teléfonos habilitados para la atencion de citas general y de IRPF y para informacién tributaria®. En
las 20 quejas relativas a teléfonos de cita previa el motivo mas frecuente de presentacion (10 casos)
fueron las dificultades para contactar con la AEAT: no cogieron el teléfono, lineas saturadas, se
corta la llamada sin atender...; los restantes motivos de las quejas de este grupo fueron la
imposibilidad de obtener cita pese a contactar (3 casos), errores en los teléfonos (3 casos), no
devolucioén de llamadas previamente programadas (3 casos) y demora excesiva en la cita concedida
(1 caso).

Se ha observado que las dificultades para contactar con la Agencia fue también el principal motivo
de las 10 quejas examinadas relativas a los teléfonos de informacion tributaria (5 casos). En muchos
de los supuestos los contribuyentes se quejan, ademas, de que los teléfonos habilitados sean de

pago.

Todas las quejas fueron atendidas por la AEAT quien indica habitualmente en sus respuestas que
existen otros sistemas para obtener cita (la app o internet) y reconoce que en fechas cercanas al
vencimiento de plazos el volumen de llamadas es muy superior a la media y se saturan las lineas.

El empeoramiento observado de la atencion presencial al contribuyente no esta relacionado, de
manera general, con la evolucion del personal de la AEAT, cuya plantilla se incrementé un 2 % en
el periodo 2019-2022.

Para analizar la posible incidencia del teletrabajo en la atencién presencial a la ciudadania se ha
examinado en primer lugar de forma global una muestra amplia de oficinas. En el ejercicio 2022 la
atencion presencial en las areas de Gestidon y Recaudacion se organizaba en torno a 239 oficinas
(administraciones y delegaciones). Se obtuvieron datos consistentes sobre 196 de ellas
(relacionadas en anexo 9.1), sobre el numero de empleados y de teletrabajadores, numero de dias
de teletrabajo en noviembre de 2021 y 2022 y sobre el nimero de citas presenciales atendidas en
el periodo 2019-2022 en las areas de Gestion y Recaudacion, clasificandose las oficinas por tamafio
en funcion del nimero de empleados.

En términos medios resulté que el porcentaje de teletrabajadores era superior en las oficinas con
mas empleados y que el descenso de las citas atendidas en 2022 sobre 2019 se daba en
porcentajes mas elevados en las oficinas con mayor nimero de empleados (y con porcentajes mas

35 En redes sociales, resefias en Google y canales similares se registran también problemas relacionados con la atencion
al ciudadano en la AEAT que no son objeto de queja formal.

36 Son los siguientes nimeros: cita previa general e IRPF 901200351, 912901340, 901223344 y 91535007 1; informacién
tributaria 901335533 y 915548770.
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elevados de teletrabajo), observandose una correspondencia similar con el numero de dias de
teletrabajo. Sin embargo, debido a la gran dispersion que existe entre los datos de las oficinas de
cada grupo en cuanto al numero de citas atendidas, no pueden imputarse estos resultados
individualmente a cada una de las oficinas. En los siguientes cuadros se ofrecen los datos relativos
al teletrabajo y las citas atendidas en las agrupaciones de oficinas de la muestra.

CUADRO N.° 16 DATOS DE TELETRABAJO POR AGRUPACION DE OFICINAS

G d N.° de ° o ’ N.° dias

P CE empleados en N.° de % de Total dias de medio de
oficinas por N.° de pleac teletrabajadores | teletrabajadores | teletrabajo .
cmpleados S

empleados Noviembre 2022
De1a9 39 255 121 47,45 712 5,88
De 10 a 49 96 2.659 1.693 63,67 11.089 6,55
De 50 a 99 38 2.612 1.961 75,08 13.635 6,95
De 100 a 200 22 2.907 2.125 73,10 14.922 7,02
Mas de 200 1 368 301 81,79 2.564 8,52

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

CUADRO N.° 17 DATOS DE CITAS PRESENCIALES POR AGRUPACIONES DE OFICINAS

(Areas de Gestion y Recaudacion)

Grupo de - . - . % variacion | Media de Media de Maximo Minimo
. . N.° de citas | N.° de citas . ; . ; .
oficinas por N citas citas por citas por citas por citas por
namerode |P 2019 P 2022 presenciales | oficinaen | oficinaen | oficinaen | oficinaen
empleados 2022/2019 2019 2022 2022 2022
De1a9 366.075 245.999 (33) 9.387 6.308 32.264 1.017
De 10 a 49 2.106.625 1.389.461 (34) 21.944 14.474 45.051 1.942
De 50 a 99 1.659.698 1.036.761 (38) 43.676 27.283 73.119 2.843
De 100 a 200 1.374.017 875.551 (36) 62.455 39.798 100.609 16.791
Mas de 200 91.777 41.153 (55) 91.777 41.153 41.153 41.153

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

Se analiz6 a continuacion con mas detalle una muestra de 18 oficinas representativas de los grupos
anteriores, cuyo detalle figura en el anexo 9.2. Ademas de los datos antes indicados, se examinaron
en cada una de ellas las evaluaciones de teletrabajo realizadas y las quejas presentadas ante el
Consejo para la Defensa del Contribuyente y se hicieron pruebas para verificar el tiempo de espera
para obtener citas presenciales.

Se expone en el siguiente grafico la evolucion de las citas presenciales atendidas en cada una de
las oficinas de la muestra (en todas las areas) en el periodo 2020-2022.
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GRAFICO N.° 6 CITAS PRESENCIALES EN LAS OFICINAS DE LA MUESTRA 2019-2022
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Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.
Los principales resultados obtenidos del analisis fueron los siguientes:

e Para el conjunto de la muestra el total de citas presenciales atendidas en 2022 ascendié a
894.750, lo que supone una reduccién del 48 % respecto de 2019. La caida mas drastica tiene
lugar en 2020. La reduccién afecta a todas las oficinas de la muestra, oscilando los porcentajes
individuales entre el 72 % y el 35 %.

e Se aprecia un leve incremento, del 9 %, en las citas presenciales atendidas en 2022 sobre las
del ejercicio precedente. Afecta también a todas las oficinas (con aumentos entre el 1 % y el
30 %, excepto una, que desciende un 5 %).

o No se observo relacion directa entre el tamafio de la oficina, en términos de numero de
empleados, y el numero de citas atendidas. Como ejemplo, la oficina con mayor numero de
empleados (368) atendié el 6 % del total de citas de 2022, mientras que otra con 126 empleados
atendio el 15 % del total de citas.

o En noviembre de 2022, el porcentaje de teletrabajadores superé el 80 % de los empleados en
6 oficinas, en 6 el 70 %, en 4 el 60 % y solo en 2 fue inferior al 50 %.

o No se observo relacion entre el teletrabajo y la caida, en porcentaje, en el niumero de citas
atendidas en 2022 respecto de 2019, ultimo ejercicio sin teletrabajo; el mayor porcentaje de
reduccion (72 %) corresponde a una oficina cuyo porcentaje de teletrabajadores era del 34 %,
mientras que el menor (35 %) afecta a otra donde teletrabajaban el 90 % de los empleados. El
numero medio de dias de teletrabajo tampoco tiene relacién directa con la referida variacion.

e A partir de los datos de las citas atendidas y de los tiempos medios de atencién, se calculd el
numero de puestos de trabajo dedicados a la atencidn presencial (puestos funcionales tedricos)
en el periodo 2019-2022. En este ultimo ejercicio resulta para el conjunto de las oficinas un total
de 111 puestos, que supone una reduccion del 32 % (53 puestos) respecto del primer ejercicio
considerado.

e En los meses de noviembre de 2021 y 2022 se realizaron para el conjunto de las oficinas
evaluaciones del desempeno del teletrabajo que afectaron al 85 % de los teletrabajadores. En
tres de las oficinas, este porcentaje era inferior al 75 %. El 91 % de los teletrabajadores fue
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evaluado como con igual desempenio, el 5 % con desempefio menor y el 4 % con desempeio
mayor. En cuatro oficinas se menciona entre los motivos de desempefio menor el tratarse de
puestos de atencién al publico o registro.

o En el periodo 2019-2022 se tramitaron 2.893 quejas presentadas ante el Consejo para la
Defensa del Contribuyente en relacion con el funcionamiento de las 18 oficinas. Del total de
quejas, 491 respondian a motivos relacionados con la atencion al ciudadano. Se examinaron 45
de ellas (anexo 8.2), identificandose en 30 casos problemas relativos a la cita previa. Los
principales motivos para la presentacion de estas quejas fueron los siguientes:

o En 14 casos se manifestaron dificultades para obtener una cita (no se atienden los teléfonos,
se colapsa la sede electrénica, no hay citas disponibles -cierre de citas-, etc.). Los
ciudadanos solicitan que se preste atencién presencial sin cita, que haya una persona en la
oficina para conseguir las citas, que haya mas personas atendiendo o que se paralicen los
plazos para determinados tramites hasta que se consiga la cita.

o En siete casos el motivo de la queja tiene relacion con errores cometidos por los ciudadanos
o de la misma aplicacion de citas. Se trata de confusiones en el dia de la cita, o en el tramite
correspondiente. Protestan los ciudadanos de que se les exija una cita para cada tramite.

o En cinco de los casos la queja es por la propia exigencia de cita previa; protestan por no
poder acceder libremente a la AEAT salvo para el Registro.

o Finalmente, en cuatro casos los ciudadanos indican que necesitan resolver algun tramite
urgente y que la cita se demora demasiado.

Todas las quejas fueron atendidas por la AEAT, cuyas respuestas habituales consistieron en
reconocer saturaciones en las llamadas en determinados momentos, confirmar la exigencia de cita
previa salvo en el registro, asi como la de una cita por tramite, con algunas excepciones, o indicar
los distintos canales para obtener cita.

e Para verificar los tiempos de espera para obtener cita se hicieron solicitudes a cada oficina a
través de la web de la AEAT en dos dias del mes de enero de 2024, para el servicio de
identificacion electronica. En doce oficinas los plazos fueron en las dos ocasiones de cuatro dias
naturales o inferiores (en seis oficinas de un dia, en cuatro de dos dias y en otras dos, de entre
dos y cuatro dias). En otra oficina el plazo de espera estaba entre tres y seis dias y en otras tres
entre seis y nueve dias. Por ultimo, hubo dos oficinas en las que no fue posible obtener cita en
alguna de las ocasiones en que se solicitd por falta de disponibilidad (cierre de citas). Hay que
sefalar, por otra parte, que en tres oficinas no fue posible obtener cita los martes ni los jueves,
que son los dias en que teletrabajan la mayor parte de los empleados. El anexo 9.3 contiene el
detalle por oficinas.

El Consejo para la Defensa del Contribuyente elaboré en el afio 2023 un “Informe sobre el
funcionamiento de la cita previa en la Agencia Estatal de Administracion Tributaria y propuestas
para su mejora’, a partir de datos correspondientes al periodo 2012-2022. Entre otras
consideraciones, el informe manifiesta una opinidon muy favorable sobre el sistema de cita previa de
la AEAT, si bien lo considera susceptible de mejora.

11.5.2. Atencion telefonica

En el periodo fiscalizado la AEAT disponia de los siguientes canales de atencion telefonica: Servicio
de Informacion Tributaria Basica (ITB), Centro de Atencién Telefonica (CAT), Oficina Telefonica de
Asistencia al Contribuyente (OTAC), y REC@T, este ultimo exclusivo del area de Recaudacion. Los
servicios CAT y REC@T se prestaban por la propia Agencia mientras que ITB estaba externalizado.
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La OTAC prestaba de forma externalizada el servicio de confeccion y presentacion de la declaracion
de la renta en 2019 y 2020. En este ultimo ejercicio se compartio la prestacion del servicio con
personal de la Agencia, mediante el “Plan le llamamos” (PLL). A partir de 2021 el servicio recay6
exclusivamente en el personal de la AEAT. En el area de Aduanas e Impuestos Especiales se
dispone de datos desde 2021, una vez puesto en marcha el servicio de asistencia digital integral.

En 2022 se atendieron en total 7.622.582 citas telefénicas, un 22 % mas que en 2019. Segun resulta
de los datos que se exponen a continuacién, el mayor aumento de citas se produce en el area de
Recaudacion, que incrementa sus citas telefonicas en el periodo un 142,23 % (430.071 llamadas
mas). En el area de Gestion se atendieron en 2022, 931.274 llamadas mas que en 2019 (un 16 %).

CUADRO N.° 18 ATENCION TELEFONICA POR AREAS Y CANALES

Recaudacion (CAT y REC@T) 302.370 407.946 655.642 732.441
Gestion (ITB) 4.728.596 6.224.853 5.525.396 5.644.448
Gestion (CAT, OTAC y PLL) 1.225.232 1.084.928 1.653.455 1.240.654

Resto de areas - 1.591 4.989

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

REC@T es un servicio de caracter nacional que se presta por empleados de la AEAT. Los
operadores atienden las llamadas con independencia de la localizacion de las personas que reciben
el servicio. En este servicio cabe destacar dos buenas practicas. Por una parte, se ha establecido
un sistema de calculo (ERLANG) para determinar el nimero de trabajadores necesarios y su
distribucién. Por otra, dispone de un mecanismo de valoracién de la calidad del servicio (solucién al
problema y atencion recibida) por medio de encuestas a los receptores del mismo.

La evolucién generalizada en la valoracién por los ciudadanos de la atencion recibida en las
llamadas telefénicas atendidas en el area de Recaudacién, es muy favorable, pasando de una
puntuacion de 6,88 sobre 10 de promedio en 2020 a un 8,01 en 2022. En la mayor parte de las
delegaciones especiales se alcanz6 en este ejercicio una puntuacion superior a 7,5.

11.5.3. Atencién digital

En 2021 la AEAT puso en marcha las Administraciones de asistencia Digital Integral para prestar
de forma personalizada y no presencial los servicios de informacién y asistencia habituales en las
oficinas fisicas. Su funcionamiento pleno tuvo lugar en el gjercicio siguiente. Dispone de servicios
de chats en las areas de Gestidon y de Aduanas, de consultas tributarias personalizadas (Informa +)
y de videoasistencia. En el area de Inspeccion, se implanté en 2020 el servicio de videollamadas
(VIVI) para la tramitacion de diligencias y actas.

En estas dos areas se prestaron en el periodo 2020-2022 un total de 130.814 servicios (38.480 en
Inspeccion y 92.334 en Gestion). En el area de Gestion, el canal mas utilizado fue el chat de ADI,
con 89.930 servicios, todos en 2022. En Inspeccion entre 2020 y 2022 se tramitaron por medio del
servicio de video llamadas 28.911 diligencias y 9.569 actas.

La AEAT dispone ademas de un servicio de atencion informatica al contribuyente, contratado con
una empresa externa, que ofrece soporte técnico relativo al uso de los programas de ayuda, los
modelos o formularios elaborados por la AEAT, la presentacion telematica de declaraciones, el
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suministro inmediato de informacioén, asi como cualquier cuestién relacionada con la presencia de
la AEAT en Internet.

En la adenda de 2023 al vigente Plan Estratégico de la AEAT se ha incluido entre los ejes
vertebradores de sus actuaciones la implantacion de un nuevo modelo de informacion y asistencia,
que parece imprescindible a la vista de las debilidades observadas en el actual. Se pretende con el
nuevo modelo coordinar los servicios de asistencia presenciales y telefénicos con las ADI, con la
finalidad de que la mayoria de los servicios se presten por todos los canales, de manera que sea el
ciudadano el que decida como quiere o necesita ser atendido. Se contemplan para ello los
siguientes instrumentos:

¢ Definicion de una carta de servicios completa, que permita a todos los ciudadanos relacionarse
con los servicios de la Agencia Tributaria de manera mas rapida y facil.

e Nueva aplicacion de cita previa de la Agencia Tributaria, que utiliza un lenguaje mas
comprensible y que mejora su usabilidad.

o Unificacion de la prestacion del servicio de atencién telefénica por el personal de la Agencia
Tributaria que, sea cual sea su ubicacion territorial, incluso en trabajo a distancia, podra
contestar llamadas de los contribuyentes en un servicio coordinado de forma centralizada a
través de las ADI.

o Potenciacion y mejora de la atencion presencial a las personas mayores o0 personas que puedan
verse afectadas por la brecha digital.

1.6. ANALISIS DEL CUMPLIMIENTO DEL PRINCIPIO DE IGUALDAD DE GENERO

La AEAT esta sujeta al cumplimiento de las disposiciones de la Ley Organica 3/2007, de 22 de
marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres (LOIEMH). Esta, asimismo, incluida en el
ambito de aplicacion de los sucesivos Planes de Igualdad para la AGE y sus organismos publicos
aprobados por el Gobierno segun lo dispuesto en el articulo 64 de esta norma. En el periodo
fiscalizado estuvieron vigentes los Planes Il y lll, aprobados por Acuerdo del Consejo de Ministros
de 26 de noviembre de 2015 y de 29 de diciembre de 2020%.

11.6.1. Distribucién por género del personal de la AEAT

El analisis de la distribucion por género de los empleados de la AEAT ha presentado los siguientes
resultados (detalle en anexo 10):

¢ En el conjunto del personal (funcionarios y laborales) era mayor el peso de las mujeres (54 %)
que el de los hombres (46 %). Entre el personal laboral, que supone un 5 % del total de la
Agencia, los hombres eran mayoritarios.

e En cuanto a la distribucion de los funcionarios por grupos, es de destacar: a) en el grupo A1 las
mujeres representan el 45 % del total; b) se observa una situacion muy préxima a la paridad en
los grupos intermedios A2 y C1; c) la situacién esta mas desequilibrada en el grupo C2, donde
las mujeres suponen el 70 %.

o En la distribucién por género en los niveles de complemento de destino, se observa que en los
niveles superiores la AEAT no alcanzaba en 2022 el principio de participacién equilibrada, que
requiere que las personas de cada sexo no superen el 60 % ni sean menos del 40 %. Entre el

37 Publicados, respectivamente, por Resolucion de 26 de noviembre de 2015, de la Secretaria de Estado de
Administraciones Publicas, y por Resolucion de 29 de diciembre de 2020, de la Secretaria General de Funcién Publica.
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personal funcionario de nivel 30, el porcentaje de mujeres era a fin de 2022 del 36 % vy el de
directivas y predirectivas (niveles 29 y 30 agregados) del 39 %. En el resto de los niveles la
situacion esta bastante equilibrada.

o En el caso del personal laboral las mujeres son minoritarias en todos los grupos, excepto el L04,
en el que representan el 54 %. Destacan los grupos L03 y LO1 donde las mujeres solo suponen
el 12 % y el 17 % del total, respectivamente.

e La distribucion por géneros entre los altos cargos tampoco resultaba conforme al principio de
presencia equilibrada. A finales de 2022 se distribuian entre 2 hombres y 5 mujeres (29 % y
71 %, respectivamente) habiendo cambiado radicalmente en relacion con la situacion al
comienzo del periodo fiscalizado (2020), cuando habia 2 mujeres y 5 hombres.

11.6.2. Igualdad y teletrabajo

El teletrabajo no es neutral desde la perspectiva de la persecucion del objetivo de la igualdad entre
géneros. Por una parte, ofrece oportunidades para favorecer dicha igualdad, entre las que destacan
las de contribuir a la promocion de la empleabilidad y facilitar la conciliacion. En este ultimo aspecto
el teletrabajo permite mejorar el equilibrio entre la vida profesional y la familiar, al favorecer la
organizacion del tiempo de trabajo haciéndolo compatible con las tareas domésticas y con los
cuidados familiares, que siguen recayendo principalmente en las mujeres. Por otra parte, el
teletrabajo puede contribuir indirectamente a incrementar las desigualdades derivadas del aumento
de la carga de trabajo doméstico de las mujeres o de la exposicién de estas a situaciones mas
frecuentes de violencia doméstica.

La Agencia ha considerado la igualdad de género entre los principios inspiradores del sistema de
teletrabajo desde los primeros momentos de su implementacion. Asi se mencionaba en la
Resolucién de su Direccién General sobre medidas a adoptar en los centros de trabajo con motivo
de la nueva normalidad, de 22 de junio de 2020. En el numero Tercero. Modalidad no presencial de
prestacion del servicio, establece que “Seran principios inspiradores del uso de esta modalidad la
mejora de la conciliacién del desarrollo profesional con la vida personal y familiar, y el respeto en
todo caso de los principios de igualdad de trato entre hombre y mujer y la corresponsabilidad’. Como
medida especifica de conciliacion, se priorizaba la prestacion no presencial de trabajo para las
empleadas y empleados publicos que tuvieran a su cargo menores de hasta 14 afios, o personas
mayores, dependientes o con discapacidad afectados por el cierre de servicios. En la adenda a esta
Resolucién, de 23 de octubre de 2020, pese a dejar de considerarse priorizable al colectivo arriba
indicado, se previo la aplicaciéon del trabajo no presencial en el caso de producirse el aislamiento
domiciliario o cuarentena de hijos menores de hasta 14 afios, durante todo el periodo que se
determine de cuarentena.

En la elaboracion del proyecto de teletrabajo mencionado en el apartado 11.1.1, uno de los enfoques
béasicos que debian considerarse era el social, que se definia como el “Fomento de la igualdad y la
conciliacion de la vida profesional, personal y familiar de las personas teletrabajadoras™®.

Las encuestas sobre valoracion del teletrabajo realizadas a empleados, previas a la elaboracién de
dicho proyecto, incluyeron una pregunta sobre el efecto del trabajo a distancia en la conciliacion
familiar®®. Los resultados revelaron una valoracion muy alta del teletrabajo desde esta perspectiva,
con una puntuaciéon media de 8,2 sobre 10. Diferenciando por géneros, la puntuacion media entre

38 | os principios inspiradores de los otros dos enfoques eran la “organizacion del trabajo mediante la identificacion de
objetivos y su evaluacion, frente a criterios de presencialidad” y la “generalizacion del nuevo Puesto Virtual del Personal”.

3% “Comparandolo con el trabajo presencial habitual, ¢la prestacion en la modalidad de teletrabajo le ha dificultado o
facilitado atender sus necesidades de conciliacién? (Siendo 0 maxima dificultad y 10 méaxima facilidad)”.
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las mujeres (8,3) fue ligeramente mas elevada que la de los hombres (7,9). Por edades, la mejor
valoracion media correspondio al rango entre 31 y 40 afos (8,7) y la peor a los mayores de 60 (7,4).

La ultima de las normas sobre teletrabajo aprobadas por la AEAT en el periodo fiscalizado, la
Resolucién de la Direccion General de 4 de octubre de 2022, no contempla medidas especificas
para favorecer la igualdad o la conciliacion, si bien menciona en su nimero Segundo. Garantias de
atencion presencial y de servicio publico. Ahorro energético, la obligacion de respetar, en todo caso,
los principios de igualdad de trato entre hombre y mujer y la corresponsabilidad.

Como principal resultado del analisis de la distribucion por género de los teletrabajadores, que se
realizé cruzando los datos de las néminas de noviembre de 2020 y 2021 con los ficheros de
evaluacion del teletrabajo de ambos periodos, cabe destacar que el porcentaje de empleados con
teletrabajo es un 15 % superior en el grupo de las mujeres que en el de los hombres.

CUADRO N.° 19 DISTRIBUCION POR GENERO DE LOS TELETRABAJADORES

Empleados noviembre 2021 13.665 12.111 25.776
Teletrabajadores noviembre 2021 10.608 7.641 18.249
% teletrabajadores sobre empleados 2021 78 63 71
Empleados noviembre 2022 13.867 12.238 26.105
Teletrabajadores noviembre 2022 10.694 7.576 18.270
% teletrabajadores sobre empleados 2022 77 62 70

Fuente: Elaboracion Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.

I.7. ANALISIS DEL CUMPLIMIENTO DE LAS DISPOSICIONES DE LA LEY 19/2013, DE 9 DE
DICIEMBRE, DE TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y BUEN
GOBIERNO.

La AEAT cumple con las obligaciones establecidas en la Ley de transparencia, acceso a la
informacién publica y buen gobierno relacionadas con el ambito objetivo de la fiscalizacion. Se ha
verificado la publicacién en su pagina web de manera clara y estructurada de los contenidos
relativos a sus funciones, normativa de aplicacion y estructura, incluyendo un organigrama
actualizado y la identificacién de los responsables de la entidad.

Se ha verificado, asimismo, la correcta publicaciéon en su portal, conforme a lo establecido en el
articulo 6.2 de la ley, de los planes y programas anuales y plurianuales de objetivos y de los informes
elaborados por la Inspeccion de Servicios para su seguimiento y evaluacion a que se hace
referencia en el epigrafe 11.3 de este informe.

lll. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

lll.1. PRESUPUESTOS NECESARIOS PARA EL TELETRABAJO

El Tribunal ha verificado la existencia en la Agencia Estatal de Administracion Tributaria (AEAT) de
las condiciones previas necesarias para una adecuada implantacién del modelo de trabajo a
distancia en el periodo 2020-2022.
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Proceso de implantacién del trabajo a distancia y regulacion

1.

La AEAT habia tomado la decision de aplicar el sistema de trabajo a distancia con anterioridad
a la pandemia, realizando numerosos trabajos dirigidos a la definicion del modelo y a su
implementacion inicial mediante un programa piloto. Este hecho colocaba a la AEAT en una
favorable posicion de partida ante el teletrabajo obligado por el confinamiento y los estadios
posteriores de la pandemia de COVID-19 (epigrafe 11.1.1).

A raiz de la pandemia las actuaciones de la AEAT en materia de teletrabajo se dirigieron a
adaptar a su organizacion las disposiciones elaboradas por la Administracion General del
Estado (AGE) para hacer frente a las circunstancias sobrevenidas, entre ellas las normas
relativas al teletrabajo. A juicio del Tribunal la AEAT realiz6 estas actuaciones de manera agil y
efectiva (epigrafe 11.1.2).

En octubre de 2022 y en el marco del Acuerdo del Consejo de Ministros, de 24 de mayo de
2022, sobre medidas de ahorro y eficiencia energética de la AGE vy las entidades del sector
publico institucional, la AEAT aprobé por Resolucién de la Direccion General su Plan de trabajo
a distancia. Contiene una amplia regulacion del sistema, que incluye los requisitos, condiciones
y procedimientos de solicitud y autorizacién. Fuera del periodo fiscalizado, en 2023 la AEAT
reanudo las actuaciones para definir un modelo de teletrabajo estable (epigrafe 11.1.2).

El porcentaje de dias de teletrabajo sobre la jornada ordinaria establecido con caracter general
se fue modificando a lo largo del periodo fiscalizado, pasando del 100 %, entre el 14/03/2020 y
el 20/06/2020, al 20 % desde esta fecha y hasta 09/10/2022. En este periodo se priorizd, no
obstante, la modalidad no presencial para colectivos vulnerables al COVID-19 y para quienes
tuvieran a su cargo personas dependientes. A partir del 10/10/2022, tras la aplicacién del plan
de medidas de eficiencia energética, el porcentaje general quedo fijado en el 40 % (epigrafe
11.1.2).

Digitalizacion y recursos informaticos

5. Elelevado grado de digitalizacién de los servicios que presta la AEAT ha favorecido la transicion

al modelo de teletrabajo. La mayor parte del trabajo de sus empleados se realiza sobre su
sistema de informacion, debido a que la practica totalidad de los procedimientos que gestiona
estan informatizados y toda la documentacion digitalizada (epigrafe 11.1.3).

Respecto de la exigencia del articulo 47. Bis 4 del texto refundido de la Ley del Estatuto Basico
del Empleado Publico (TREBEP): La Administracion proporcionara y mantendra a las personas
que trabajen en esta modalidad, los medios tecnolégicos necesarios para su actividad, la AEAT
tenia una carencia importante al no disponer con caracter general de ordenadores portatiles
corporativos que sus empleados pudieran utilizar para el teletrabajo. Ante este hecho habilité la
posibilidad de teletrabajar con los equipos particulares de sus trabajadores, previa instalacion
en ellos de un certificado de dispositivo y utilizando la conexién por Internet disponible en el
domicilio del usuario (epigrafe 11.1.3).

Este sistema permiti6 a la AEAT mantener en menos de una semana su actividad, en un
complicado contexto marcado por el confinamiento urgente, pero implicaba posibles
inconvenientes de seguridad. Pese a plantearse inicialmente como provisional, esta solucién se
mantuvo a lo largo de todo el periodo fiscalizado y continda en buena medida en la actualidad,
estando prevista finalizar en 2024 la implantacion de un nuevo sistema de puestos de trabajo
(epigrafe 11.1.3).
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8. La Agencia Tributaria tiene establecida una Politica de Seguridad de la Informacién aprobada
por Resolucion de la Presidencia de la Agencia Tributaria, de 8 de noviembre de 2012, alineada
con el Esquema Nacional de Seguridad y desarrollada en normas y procedimientos operativos
de seguridad. La implantacién del sistema de teletrabajo ha requerido la adopcién de medidas
de seguridad adicionales para cubrir los riesgos centrados en el mismo (epigrafe 11.1.3).

RECOMENDACION N.° 1

El Tribunal de Cuentas recomienda a la AEAT finalizar a la mayor brevedad posible el proceso de
sustitucion de los equipos informaticos de sus empleados, segun lo previsto en su proyecto de
nuevo puesto de trabajo, a fin de progresar en la calidad de la prestacion de sus servicios y dar
cumplimiento a la exigencia del articulo 47 bis 4 del TREBEP.

Sistema de prevencion de riesgos laborales

9. La AEAT dispone de un Plan de Prevencion de Riesgos Laborales, aprobado por Resolucion de
su Direccién General de 16 de junio de 2009 y actualizado por Resolucién de 22 de diciembre
de 2021. No contiene referencias al teletrabajo, siendo de aplicacién a todos los empleados de
la AEAT, independientemente del régimen de prestacion de servicios. Ha publicado en su
intranet fichas informativas sobre prevencion de riesgos laborales en teletrabajo y ofrece desde
2020 cursos de formacion en la materia (epigrafe 11.1.4).

10. La AEAT exige a los empleados que solicitan teletrabajo una declaracién de disponer de un
espacio que cumpla con las condiciones establecidas en la normativa de prevencién de riesgos
laborales. No dispone de datos sobre la incidencia real del teletrabajo en las condiciones de
seguridad y salud de sus empleados al no haber realizado evaluaciones de riesgos (epigrafe
11.1.4).

RECOMENDACION N.° 2

El Tribunal de Cuentas recomienda a la AEAT avanzar en la mejora de su sistema de prevencion
de riesgos laborales. En particular, se sugiere la exigencia a los teletrabajadores de la
cumplimentacién de un cuestionario detallado acerca de sus condiciones de trabajo y la realizacion
de evaluaciones de riesgos.

ll.2. ADOPCION DE LAS MEDIDAS NECESARIAS PARA LA ADECUADA PRESTACION DE
SERVICIOS EN REGIMEN DE TELETRABAJO

11. La AEAT ha realizado un notable esfuerzo para implantar el sistema de teletrabajo desde una
perspectiva de estabilidad, mas alla de la situacién excepcional de la pandemia y de la
consideracion del teletrabajo solo desde su perspectiva de medida de eficiencia energética,
anticipandose incluso en algunas cuestiones al desarrollo reglamentario del articulo 47 bis del
TREBEP. Se han observado, no obstante, algunas omisiones o debilidades en la definicién del
sistema (subapartado 11.2).

Determinacién de los puestos de trabajo susceptibles de desempeiio a distancia

12. El Plan de trabajo a distancia de la AEAT define los puestos de trabajo susceptibles y no
susceptibles de ser desempefiados de esta manera y enuncia algunos supuestos que, por
requerir presencialidad, no pueden prestarse en teletrabajo. Sin embargo, la Agencia no dispone
del necesario analisis detallado y especifico de los puestos concretos que pueden acogerse al
sistema de trabajo a distancia (epigrafe 11.2.1).
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RECOMENDACION N.° 3

Se recomienda a la AEAT realizar en todas las unidades un analisis puesto a puesto sobre su
teletrabajabilidad, tanto desde el punto de vista organizativo (grado de digitalizacion, accesos y
seguridad, autonomia, supervision) como atendiendo a las funciones o actividades que realiza.

Procedimiento de gestion de solicitudes

13.

14.

15.

16.

El Tribunal considera en general adecuado el procedimiento de solicitud y autorizacion del
teletrabajo establecido en la AEAT desde 2020. Los formularios de solicitud recogen los
compromisos asumidos por los empleados y la declaracion de cumplir las condiciones
requeridas (epigrafe 11.2.2).

El elevado numero de solicitudes de teletrabajo presentadas en el periodo fiscalizado evidencia
un alto interés por acogerse a esta modalidad de prestacién de servicios (epigrafe 11.2.2).

El porcentaje de empleados autorizados para teletrabajar sobre los perceptores de la nédmina
de noviembre de 2021 era del 77 %. En el mismo mes del siguiente ejercicio se incrementd
hasta el 79 % (subepigrafe 11.2.3.1).

Se han detectado autorizaciones de teletrabajo a empleados cuyos puestos de trabajo exigen
realizar en alguna medida funciones que requieren presencialidad y no se corresponden con los
supuestos de autorizaciones excepcionales previstos por la AEAT. En estos casos, debido a las
caracteristicas del puesto, los responsables valoraron el rendimiento del empleado como inferior
al realizado en régimen presencial (epigrafe 11.2.1).

Evaluaciones de teletrabajo

17.

18.

19.

20.

21

El Tribunal valora positivamente la elaboracion y la implementacion desde 2021 de un sistema
de evaluacion mensual del teletrabajo. El sistema esta especificamente disefiado para comparar
el rendimiento en régimen presencial y en régimen de trabajo a distancia, evaluando la
disponibilidad durante el periodo y si el rendimiento ha sido mayor, igual o menor (subepigrafe
11.2.3.1).

Con caracter general, los resultados reflejan un elevado indice de disponibilidad y la percepcion
de los responsables de las evaluaciones de un rendimiento similar de los trabajadores en remoto
en comparacion con el trabajo presencial (subepigrafe 11.2.3.1).

Se observaron, sin embargo, algunas debilidades en el sistema, consistentes en la omisioén de
las evaluaciones de un porcentaje elevado de teletrabajadores (el 22 % en los meses de
noviembre de 2021y 2022) y en la inexistencia de un procedimiento de analisis de los resultados
de las evaluaciones que permita adoptar las medidas oportunas en caso de observarse
circunstancias andomalas. Se observd, asimismo, la aplicacion de criterios heterogéneos y en
ocasiones erréneos, en la consideracion del mayor o menor rendimiento (subepigrafe 11.2.3.1).

En 4 de las 17 delegaciones especiales se acordaron suspensiones temporales o revocaciones
de autorizaciones de teletrabajo, concentrandose en una de las cuatro delegaciones el 86 % del
total de las suspensiones y el 74 % de las revocaciones, como consecuencia de un control
adicional realizado (subepigrafe 11.2.3.2).

. En el area de Inspeccion se realizé un estudio comparativo de la gestion del ejercicio 2020, en

régimen de teletrabajo, respecto de la del afio anterior. El Tribunal considera este hecho una
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buena practica, pese a que por el momento especifico a que se refiere sus resultados no pueden
considerarse concluyentes sobre la eficacia del teletrabajo en el area de Inspeccion, ni
extrapolables al resto del periodo fiscalizado (subepigrafe 11.2.3.3).

RECOMENDACION N.° 4

Se recomienda a la AEAT continuar trabajando en la calidad del sistema de evaluacién del
rendimiento en teletrabajo, especialmente para asegurar la evaluacion de todos los
teletrabajadores, definir indicadores de rendimiento y establecer las consecuencias derivadas de
las valoraciones. Se recomienda, asimismo, homologar para todas las oficinas los posibles controles
adicionales a realizar.

l.3. EN RELACION CON LA PLANIFICACION DE OBJETIVOS Y LA EVALUACION DE SU
CUMPLIMIENTO

El Tribunal ha analizado los sistemas de planificacion por objetivos y de evaluacion del desempefio
establecidos por la AEAT con la finalidad de valorar la posible incidencia del teletrabajo en la
consecucion de los objetivos de la Agencia y su adecuacién al principio establecido en el articulo
47 bis del TREBEP, segun el cual “el teletrabajo contribuira a una mejor organizacion del trabajo a
través de la identificacion de objetivos y la evaluacion de su cumplimiento’.

Cumplimiento de objetivos

22. Las variaciones en los indicadores y en las referencias utilizadas por la AEAT en el periodo
2019-2022 han impedido valorar de manera global el grado de cumplimiento de sus objetivos.
Con caracter general, puede apreciarse, no obstante, un buen resultado y una evolucion positiva
de los indicadores relativos a los grupos de actuaciones de prevencién y control del fraude
tributario y aduanero. Por el contrario, en el grupo de actuaciones de asistencia al contribuyente
la evolucion es negativa, no alcanzandose en la mayoria de los indicadores las referencias
establecidas como objetivo (epigrafe 11.3.1).

23. No se puede inducir ningun efecto medible del trabajo a distancia en la consecucion de los
objetivos generales de la AEAT, debido a otras variables concurrentes con su implantacion en
el periodo analizado (la propia situacién de pandemia, los efectos econémicos derivados de la
misma y la evolucién posterior de la economia). Hay que considerar, ademas, lo limitado del
sistema de teletrabajo en el periodo fiscalizado. Por los mismos motivos, tampoco parece haber
tenido efecto el trabajo a distancia en otros indicadores de eficacia analizados: ejecucion
presupuestaria, ejecucion del presupuesto de ingresos tributarios e indice de eficiencia del plan
estratégico (epigrafes 11.3.1 y 11.3.2).

24. Se ha observado una adecuada y oportuna modificacion en los indicadores en 2022 relativa al
grupo de actuaciones de asistencia al contribuyente que se distribuyen en tres apartados:
asistencia no presencial multicanal, asistencia presencial y calidad en la asistencia (epigrafe
11.3.1).

RECOMENDACION N.° 5
Se recomienda avanzar en la definicion de los indicadores relativos a la asistencia al contribuyente,

especialmente en los referidos a la calidad de la atencion, a fin de posibilitar la adopcion de las
medidas oportunas en funcion de los resultados obtenidos.
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Sistemas de evaluacion del desempeiio

25.

26.

Los sistemas de evaluacién del desempeio de la AEAT se corresponden con las valoraciones
realizadas para la distribucién de retribuciones en concepto de productividad que a su vez
reflejan el rendimiento en el trabajo o la participacion de los empleados de la Agencia en la
consecucion de sus objetivos. Presentan algunas debilidades que afectan a su consideracion
como un instrumento objetivo de valoracién del trabajo individual efectivamente realizado, entre
ellas, la incoherencia de la superposicién de varios sistemas de evaluacion, la ausencia, con
excepciones, de planes o programas de objetivos individuales o por unidades y la
preponderancia de las caracteristicas del puesto de trabajo entre los criterios valorados
(epigrafe 11.3.3).

El Tribunal no ha apreciado que la implantacion del teletrabajo en la AEAT haya contribuido a la
identificacion de objetivos y la evaluacion de su cumplimiento, como se prevé en el articulo 47
bis del TREBEP (epigrafe 11.3.3).

RECOMENDACION N.° 6

Se recomienda a la AEAT avanzar en la definicion de planes o programas de trabajo que
establezcan objetivos especificos por unidades o areas y posibiliten un adecuado control de su
cumplimiento, a fin de compensar el debilitamiento de los mecanismos de supervisiébn que provoca
el teletrabajo.

lll.4. COSTES Y AHORROS DERIVADOS DEL TELETRABAJO

27.

28.

29.

El importe del gasto considerado por la AEAT como asociado al teletrabajo en el periodo
2020-2022 ascendio a 24,5 millones de euros. Sin embargo, este importe no corresponde en su
totalidad a gastos derivados directa y exclusivamente del teletrabajo. En dicha cifra estan
incluidas inversiones relacionadas con la renovacion habitual de equipos y con la nueva
concepcion del puesto de trabajo que la AEAT esta implementando para dotar a los empleados
de equipos con los que acceder desde cualquier ubicacién a un escritorio virtual Unico de trabajo.
Se tramitaron un total de 33 contratos, cuyos principales objetos fueron la adquisicion de equipos
informaticos y el arrendamiento y de adquisicion de licencias y de plataformas de software
(epigrafe 11.4.1).

Se han apreciado disminuciones considerables del consumo energético de la AEAT y del gasto
correspondiente en los ejercicios 2020 a 2022 en relacion con el ejercicio 2019. No ha sido
posible, sin embargo, discriminar en qué medida dicho resultado es atribuible al teletrabajo,
debido a las multiples circunstancias concurrentes con su implantacién, como los factores
climatolégicos, las restricciones en el uso de los edificios, la concurrencia con otras medias de
eficiencia energética, y la variacion en las tarifas de electricidad y gas (epigrafe 11.4.2).

El importe de las obligaciones reconocidas en las partidas que registran los gastos de energia
eléctrica, gas y combustible en 2022 fue un 17 % inferior al de 2019. Se observaron, asimismo,
disminuciones importantes del gasto de las partidas asociadas a reuniones y conferencias,
dietas y locomocion (epigrafe 11.4.2).
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lI.5. ATENCION AL CONTRIBUYENTE

El Tribunal ha analizado el funcionamiento del sistema de atencién al contribuyente vigente en la
AEAT en el periodo fiscalizado, con la finalidad de comprobar el cumplimiento de la garantia de su
adecuada prestacion y el efecto, en su caso, del teletrabajo sobre dicho sistema.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

En el periodo 2019-2022 se produjo en la AEAT un descenso muy notable del numero total de
servicios de atencién a la ciudadania, con una pérdida cercana a 3,6 millones en el ultimo
ejercicio respecto de 2019 (21 %). La reduccién fue especialmente significativa en los servicios
de atencién presencial (46 %), que quedd muy lejos de compensarse con los incrementos de la
atencion telefénica y digital (subapartado 11.5).

La AEAT no ha establecido indicadores o criterios generales para la determinacion del numero
de puestos de trabajo necesarios para la atencién presencial a la ciudadania. Esta circunstancia
constituye a juicio del Tribunal una debilidad en la planificacién de los recursos humanos de la
Agencia que repercute negativamente en la calidad de la prestacidn de sus servicios de atencion
al contribuyente (epigrafe 11.5.1).

La caida de la atencién presencial tiene una explicacion evidente en el ejercicio 2020 a
consecuencia de las restricciones derivadas de la pandemia, que se extendieron, aunque en
menor medida, al siguiente ejercicio. Para el conjunto del periodo hay que considerar también
el efecto provocado por la constante digitalizacién de los procedimientos de la AEAT, en cuya
utilizacion se ha constatado una tendencia al alza (epigrafe 11.5.1).

Sin embargo, el factor que a juicio del Tribunal ha resultado decisivo en la caida en los servicios
presenciales de atencion en los ultimos ejercicios analizados es el relativo a la exigencia, con
caracter general, de solicitar cita previa para obtener atencion. El sistema de cita previa aporta
ventajas tanto para la AEAT como para los ciudadanos; en el primer caso son relativas a la
mejora de la organizacion del trabajo en la AEAT y en el segundo a la posibilidad de eleccion
de la fecha y hora mas conveniente para el ciudadano sin riesgo de esperas innecesarias en las
oficinas. Sin embargo, el funcionamiento en la practica del sistema muestra algunas
disfuncionalidades derivadas de su caracter obligatorio (con la excepcién del acceso al registro)
y de las dificultades para obtener la cita, que han provocado el mencionado descenso de la
atencién presencial y el alargamiento de los tiempos de espera (epigrafe 11.5.1).

En 2019 el porcentaje de servicios presenciales prestados sin cita previa suponia el 38 % del
total de servicios presenciales, reduciéndose hasta el 12 % en 2022. Por otra parte, los servicios
presenciales sin cita previa se redujeron drasticamente en este afio respecto de los prestados
en 2019 (un 83 %), mientras que los servicios con cita previa disminuyeron en un porcentaje
significativamente inferior (23 %) (epigrafe 11.5.1).

En relacion con de los tiempos de espera se observé que en 2019 el porcentaje de citas que
tardan entre 1 y 3 dias en ser atendidas era el 43 %, descendiendo hasta el 36 % en 2022 e
incrementandose consiguientemente los tramos de espera mas largos. No se considera en estos
datos los plazos que transcurren desde que el ciudadano intenta pedir cita hasta que lo
consigue, que estan afectados por las dificultades para conectar con los servicios de cita previa,
y por el llamado “cierre de citas”, que impide obtener una cuando no hay disponibilidad en un
periodo determinado (epigrafe 11.5.1).

El ndmero de quejas presentadas ante el Consejo para la Defensa del Contribuyente
relacionadas con asuntos relativos a la cita previa en la AEAT aumento en el periodo 2019-2022.
Sobre una muestra se detectd que el principal motivo de queja eran las dificultades para

Verificable en https://www.boe.es

cve: BOE-A-2025-14672



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO 2hss
Martes 15 de julio de 2025 Sec. lll. Pag. 95228

contactar: no cogen el teléfono, se saturan las lineas o se corta sin atender la llamada (epigrafe
11.5.1).

37. En la negativa evolucion observada en la atencion presencial al contribuyente no tiene incidencia
alguna la variacién global en la plantilla de la AEAT, que se incrementé un 2 % en 2022 respecto
de 2019 (epigrafe 11.5.1).

38. Los principales resultados obtenidos del analisis de una muestra de 18 oficinas, donde se
combinaron los datos sobre empleados con teletrabajo y sobre citas presenciales, fueron los
siguientes (epigrafe 11.5.1):

- El total de citas presenciales se redujo en 2022 un 48 % respecto de 2019. La reduccién
afecta a todas las oficinas de la muestra, oscilando los porcentajes individuales entre el 72 %
y el 35 %.

- No se observo relacidn entre el teletrabajo y la caida, en porcentaje, en el numero de citas
atendidas en 2022 respecto de 2019, ultimo ejercicio sin teletrabajo; el mayor porcentaje de
reduccion (72 %) correspondié a una oficina cuyo porcentaje de teletrabajadores era del
34 %, mientras que el menor (35 %) afectaba a otra donde teletrabajaban el 90 % de los
empleados. El numero medio de dias de teletrabajo tampoco tiene relacion directa con la
referida variacion.

- Del calculo del numero de puestos de trabajo dedicados a la atencién presencial (puestos
funcionales tedricos) en el periodo 2019-2022, resulté para el conjunto de las oficinas un
total de 111 puestos en 2022, lo que supone una reduccién del 32 % (53 puestos) respecto
del primer ejercicio considerado.

- En el periodo 2019-2022 se tramitaron 2.893 quejas presentadas ante el Consejo para la
Defensa del Contribuyente en relaciéon con el funcionamiento de las 18 oficinas. Del total de
quejas, 491 respondian a motivos relacionados con la atencion al ciudadano. Se examinaron
45 de ellas (anexo 8.2.b), identificandose en 30 casos problemas relativos a la cita previa.

39. En relacién con la atencién telefonica destacan dos buenas practicas del servicio de
Recaudacion: utiliza un sistema de calculo para determinar el numero de trabajadores
necesarios y su distribucion y dispone de un mecanismo de valoracion de la calidad del servicio.
En 2021 la AEAT puso en marcha las Administraciones de asistencia Digital Integral, con
servicios de chats en las areas de Gestidon y de Aduanas, de consultas tributarias personalizadas
y de videoasistencia. En el area de Inspeccion, se implanté en 2020 el servicio de videollamadas
para la tramitacién de diligencias y actas (epigrafes 11.5.2 y 11.5.3).

RECOMENDACION N.° 7

Se recomienda a la AEAT avanzar en la mejora en su sistema de atencion al contribuyente,
particularmente en lo que afecta a la asistencia presencial. Si bien se estima conveniente mantener
por razones de eficiencia el sistema de cita previa, deberia eliminarse el caracter obligatorio general
observado en el periodo examinado; se recomienda establecer excepciones a dicha obligatoriedad
al menos en funciéon de la urgencia de los tramites y de las condiciones personales de los
contribuyentes, prestando especial atencion a los colectivos vulnerables por edad, brecha digital u
otros motivos. Se recomienda, asimismo, facilitar el conocimiento por la ciudadania de dichas
excepciones mediante su publicacion en la pagina web de la AEAT y adoptar las medidas
necesarias para superar los problemas observados para la obtencién de las citas. Por ultimo, se
sugiere abordar la planificacion de los puestos de trabajo necesarios para la asistencia al
contribuyente.

Verificable en https://www.boe.es

cve: BOE-A-2025-14672



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO Siles
Martes 15 de julio de 2025 Sec. lll. Pag. 95229
ll.6. IGUALDAD Y TELETRABAJO
40. La Agencia ha considerado la igualdad de género entre los principios inspiradores del sistema
de teletrabajo desde los primeros momentos de su implementacion. Los resultados de las
encuestas realizadas al personal revelaron una valoracion muy alta del teletrabajo desde la
perspectiva de la conciliacion. Del examen de la distribucidn por género de los teletrabajadores
resulté que el porcentaje de empleados con teletrabajo era un 15 % superior en el grupo de las
mujeres que en el de los hombres (subapartado 11.6).
RECOMENDACION N.° 8
Se recomienda a la AEAT profundizar en su politica de promocioén de la igualdad, favoreciendo la
distribucion equitativa entre géneros de los cuidados y del trabajo doméstico no remunerado y
prestando atencion a situaciones de especial vulnerabilidad.
Madrid, 30 de mayo de 2024
LA PRESIDENTA
Enriqueta Chicano Javega
w =
28
38
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ANEXO 2

RESOLUCION DE LA DIRECCION GENERAL DE LA AEAT DE 4 DE OCTUBRE DE 2022, POR

LA QUE SE APRUEBA EL PLAN DE TRABAJO A DISTANCIA EN EL MARCO DEL PLAN DE

MEDIDAS DE AHORRO Y EFICIENCIA ENERGETICA DE LA AGE Y LAS ENTIDADES DEL
SECTOR PUBLICO INSTITUCIONAL ESTATAL

Efectos 10/10/2022
Contenido principal

Define el trabajo a distancia: “modalidad de prestacion de servicios en la que las funciones
principales del puesto de trabajo pueden desarrollarse fuera de las dependencias de la Agencia
Tributaria, siempre que las necesidades del servicio lo permitan, mediante el uso de tecnologias
de la informacién y comunicacién. Es una modalidad voluntaria y compatible con la modalidad
presencial y requiere autorizacion previa. Para que una empleada o empleado pueda solicitarla,
debe ocupar un puesto susceptible de ser desempefiado en esa modalidad”.

Identifica los puestos susceptibles de ser desempefiados a distancia: “es aquél que puede ser
ejercido de forma auténoma y no presencial, sin necesidad de supervisiones presenciales mas
que de forma puntual, atendiendo a sus caracteristicas especificas, con los medios requeridos
para su desarrollo y siempre que puedan realizarse las tareas necesarias para el cumplimiento
de sus funciones en las mismas condiciones que en la modalidad presencial, accediendo al
puesto por medios telematicos, garantizando una comunicacion permanente y manteniendo la
conexién, mediante una aplicacion corporativa por video conferencia o chat con su jefatura
inmediata disponible durante la jornada laboral del empleado o empleada’.

Identifica las funciones no susceptibles de trabajo a distancia conforme a los criterios de la
SEFP. En estos casos solo excepcionalmente se podra autorizar el trabajo a distancia:

» Funciones que implican la prestacion de servicios presenciales.

* Funciones de supervision directa de puestos y funciones que no son susceptibles de trabajo a distancia.

* Funciones propias del personal subalterno, celador, mozos, conductores y oficios basicos y similares.

* Funciones de conservacion y mantenimiento ya sea de inmuebles o de equipos, medios y vehiculos.

* Funciones propias de las inspecciones presenciales.

* Funciones propias de arquitectos, ingenieros y de naturaleza técnica y similares de gestion patrimonial.

* Funciones de apoyo logistico a organizacion de eventos.

* Funciones de vigilancia de instalaciones, atencion a salas y las propias del personal de ayudantes de
seguridad, responsables de sala y taquillas.

* Funciones que requieran tener acceso a documentacion, material o sustancias que tnicamente puedan
ser consultadas, tratadas o manipuladas en el propio centro de trabajo.

* Funciones propias de los funcionarios de los Cuerpos o Escalas propias del Departamento de Aduanas
e Impuestos Especiales (DAIE) que presten servicios en los laboratorios de Aduanas.

» Funciones propias de los funcionarios de los Cuerpos y Escalas de la Direccién Adjunta de Vigilancia
Aduanera (DAVA) maritima, técnicos aéreos y del personal de la DAVA en funciones o misiones
operativas y de coordinacion operativa permanente.

* Funciones de caracter permanente de campo, especialidades técnicas o cientificas que requieran
presencialidad. Funciones del personal médico y de enfermeria.

* Funciones de atencion presencial a la ciudadania o registro, salvo en aquellos casos en los que el reparto
de tareas y turnos pueda garantizar el correcto mantenimiento del servicio.

* Funciones que exijan una prestacion inmediata y no programable de servicios, especialmente en las
unidades de crisis y emergencias.

* Funciones de secretaria, salvo en aquellos casos en los que el reparto de tareas y turnos asegure la
calidad de los servicios prestados.
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Establece garantias de atencion presencial y de servicio publico, asi como de ahorro energético:

- La prestacién de servicios mediante trabajo a distancia esta sujeta, en todo caso, a las necesidades del
servicio y queda supeditada a que se garantice la correcta prestacion de los mismos en cualquier
modalidad que demande la ciudadania. Se respetaran, en todo caso, los principios de igualdad de trato
entre hombre y mujer y la corresponsabilidad.

- Podra contemplarse el cierre de edificios durante parte de la jornada, garantizandose la prestacién de
servicios de registro, atencion e informacién al ciudadano y resto de servicios presenciales que resulten
necesarios.

- Cuando las condiciones de las instalaciones lo permitan, se articularan medidas de reorganizacion
espacial, que optimicen la utilizacion de las areas de trabajo y garanticen el ahorro energético con la nueva
modalidad de trabajo a distancia.

- Se promoveran medidas de concienciacion y sensibilizacion sobre ahorro de energia en el puesto de
trabajo, asi como sobre consumos indirectos de energia.

- Se promovera la utilizacién eficiente de la energia en la oficina y en la movilidad mediante la realizacion
de cursos de formacién e-learning.

- Se asegurara el reporte de datos al sistema SIGEE-AGE y mantener actualizada la informacion en
relacion con el consumo energético.

- Se encomienda al Departamento de Recursos Humanos y al Servicio de Gestién Econémica el desarrollo,
coordinacion, control y seguimiento de las medidas recogidas en este apartado.

El régimen general de trabajo a distancia consistira “en la prestacion mediante trabajo a distancia
de un total de dos dias cada jornada semanal, debiendo acudir presencialmente tres”.

Se fija el sistema de gestion de las nuevas solicitudes de trabajo a distancia (no necesario para
quienes tuvieran autorizacién anterior):

- Se ha articulado un sistema de gestion permanente y abierta de solicitudes, a través de la Oficina Virtual
del Personal, en el que se pone a disposicion de las empleadas y empleados el formulario de actividad no
presencial recogido en el anexo 1. Se dara publicidad de este sistema en la intranet de la Agencia
Tributaria.

- Sera la persona responsable de cada Unidad la que determinara la aplicacion concreta del régimen
general de la modalidad de trabajo a distancia a su personal, mediante la organizacién de la misma. Se
entendera por Unidad, con caracter general, una Subdirecciéon General o unidad asimilable, una
Dependencia Regional o Provincial, una Administracion, etcétera.

- Cuando exista solicitud expresa, la autorizacién, en su caso, de trabajo a distancia sera de dos dias a la
semana, salvo que se trate de una situacion excepcional que debera ser autorizada por el Departamento
de Recursos Humanos y por el Servicio de Gestion Econémica en los términos recogidos en el parrafo
tercero del apartado tercero de esta Resolucion.

- Las denegaciones que pudieran darse sobre las solicitudes del personal deberan ser expresas y
motivadas y resolverse en el plazo de quince dias habiles desde la solicitud de la empleada o empleado.

Se fijan los requisitos de acceso y mantenimiento de la modalidad de trabajo a distancia:

- Estar en situacion de servicio activo o situacién analoga de personal laboral y haber prestado servicios
en la Agencia Tributaria por lo menos durante tres meses.

- Contar con los medios tecnolégicos imprescindibles para realizar la modalidad elegida.

- Mantener, en las jornadas en las que trabaje a distancia, la linea telefénica laboral desviada a un teléfono
de contacto en el que se encuentre localizable.

- Cumplir la jornada laboral correspondiente a cada persona trabajadora, debiendo estar disponible para
atender correos electronicos, llamadas, videoconferencias, chats mediante la utilizacién de la aplicacion
corporativa de comunicacion de disponibilidad Zoom o la que pueda utilizar la Agencia Tributaria en cada
momento, y resto de conexiones online requeridas durante dicha jornada laboral. Las personas
trabajadoras en las jornadas en las que presten sus servicios en trabajo a distancia deben utilizar tanto el
sistema de fichaje virtual como la citada comunicacion de disponibilidad a través de la aplicacion
corporativa de la Agencia Tributaria.
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- Aceptar que la Agencia Tributaria puede interrumpir temporal o permanentemente, de forma unilateral y
motivada, la prestacion de servicios mediante trabajo a distancia.

- Acudir al centro de trabajo si se es requerido para ello, con una antelacion minima de 24 horas, por el
responsable de la Unidad.

- Disponer de un espacio de trabajo que cumpla con las condiciones establecidas por la normativa vigente
en materia de prevencion de riesgos laborales y comprometerse a respetar la normativa en materia de
prevencion de riesgos laborales relacionada con el trabajo a distancia.

- Cumplir la politica de seguridad de informacién en el ambito de la administracién electrénica de la Agencia
Tributaria.

- Aceptar que la Agencia Tributaria, con la finalidad de poder contribuir al ahorro energético, podra reubicar
a sus empleadas y empleados en sus edificios de manera que se facilite la reduccion de dicho consumo.
- Se encomienda al Departamento de Recursos Humanos y al Servicio de Gestion Econémica el desarrollo,
coordinacion, control y seguimiento de las medidas recogidas en este apartado.

- Se establecera un sistema de sequimiento del Plan de Trabajo a distancia y se daré cuenta a la Secretaria
de Estado de Funcién Publica del resultado del mismo periédicamente.
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ANEXO 3
EVALUACIONES DEL TELETRABAJO 2021 Y 2022
N.2 de EDIEas e Evaluaci(ln Evaluaci6~n Evaluaci()”n
Evaluaciones disponibles disponibles des.empeno GG S
igual mayor menor
2021/01 18.340 18.139 201 16.449 886 1.005
2021/02 18.616 18.438 178 16.777 767 1.072
2021/03 18.330 18.173 157 16.501 743 1.086
2021/04 17.463 17.326 137 15.755 733 975
2021/05 16.517 16.394 123 14.877 728 912
2021/06 16.775 16.655 120 15.130 704 941
2021/07 13.902 13.795 107 12.467 595 840
2021/08 16.358 16.214 144 14.825 693 840
2021/09 15.877 15.750 127 14.323 689 865
2021/10 14.792 14.751 41 13.621 608 563
2021/11 14.235 14.190 45 13.017 633 585
2021/12 14.342 14.288 54 13.245 566 531
2022/01 16.306 16.225 81 14.919 627 760
2022/02 16.450 16.360 90 15.045 656 749
2022/03 16.140 16.053 87 14.743 631 766
2022/04 16.768 16.684 84 15.370 620 778
2022/05 16.721 16.614 107 15.293 622 806
2022/06 16.341 16.224 117 14.897 654 790
2022/07 12.468 12.366 102 11.422 442 604
2022/08 15.889 15.752 137 14.566 602 721
2022/09 16.395 16.261 134 15.017 622 756
2022/10 15.600 15.422 178 14.233 607 760
2022/11 14.277 14.126 151 13.064 538 675
2022/12 15.184 15.016 13.893

TOTAL 384.086 381.216 2.870 349.449 15.524 19.113

Fuente: Elaboracion Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT
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ANEXO 4

RESULTADOS DE LOS PLANES DE OBJETIVOS ANUALES 2019-2022

Indicador 2022 Realizado Realizado Realizado Realizado % Variacion
2019 2020 2021 2022 2022-2019
1. ACTUACIONES DE ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

1.1. Canales de asistencia al contribuyente

1.1.2.1. Contribuyentes atendidos en oficina 11.171.277 4.852.295 4.017.356 4.255.774 (61,90)

1.1.3.1.1. Vanr'ac'lon del contribuyente en la asistencia 7,86 8,04 )
telefénica

1.1.3.1.2. Llamadas. Tiempo medio de espera (en 69 25 43 87 26,09
segundos)

1.1.3.1.3. Llamadas atendidas en % 83,64 31,39 53,16 62,97 (24,71)

1.1.3.2.1. Tiempo medio de asistencia (en minutos) 7 8 9 9 28,57

1.1.3.2.2. Tiempo medio de espera (en minutos) 4 4 3 3 (25,00)

1.2. Asistencia en SlI
1.2.1. Tiempo medio devoluciones sin riesgo Sll (en

dias) 16 15 15 23 43,75
1.3. Asistencia en Web
1.3.1. Asistencia Renta Web 5.523.467 5.798.078 5.678.672 5.454.867 (1,24)
1.3.2. Asistencia en Sociedades Web (%) 1,03 0,33 -
1.3.3. Asistencia en IVA (%) 65,54 63,56 -
1.4. Notificaciones
1.4.1. Notificaciones electrdnicas visualizadas (%) 69,97 66,07 64,28 75,33 7,66
1.4.2. Notificaciones en papel efectivas (%) 80,43 80,76 79,79 80,56 0,16
1.5. :igaisl)i)zacién de la gestidn tributaria y aduanera (en 45 59 53 43 (4,44)
2.1. Censo (%) 76,98 82,6 77,67 80,33 4,35
e gﬂ&ﬁgmznctig::sF\)/rzzln;fac;ﬁ)nn:: informativas (%) 94,94 95,47 95,64 95,39 0,47
2.3. Calidad de la informacion internacional (%) 90,50 91,41 90,5 91,17 0,74
24 :gz:‘zgcl:’s" en materia de Aduanas e Impuestos 1.107.548  1.101.061  1.211.144 1920916 73,44

11l. ACTUACIONES DE CONTROL DEL FRAUDE TRIBUTARIO Y ADUANERO

3. Control de tributos internos (Act. programadas) 1.664.769 1.626.738 1.795.211 1.879.999 12,93
4. Control aduanero, de los Impuestos Especiales y

Medioambientales 1.285.943 1.098.103 791.631 1.157.896 (9,96)
5. Control recaudatorio 36.387 32.400 37.568 47.002 29,17
6. Gestion recaudatoria de deudas 21.986 24.358 23.682 27.950 27,13
7. Recaudacion bruta (millones de euros) 266.836 248.427 275.936 320.989 20,29
8. Recaudacion liquida (millones de euros) 212.921 194.132 223.545 255.583 20,04

Fuente: Elaboracion Tribunal de Cuentas a partir datos AEAT.
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ANEXO 5-1
EJECUCION PRESUPUESTARIA AEAT 2019-2022

(euros)

A. Gastos

 Gemo [ wm | ww | ma | wm ]

1 Gastos de personal

1.163.578.165

1.221.668.176

1.249.811.019

1.293.707.241

2 Gastos corrientes en bienes y servicios 255.048.799 240.507.984 239.958.018 264.631.936
3 Gastos financieros 50.000 49.848 150.000 50.000
4 Transferencias corrientes 625.000 21.170.000 427.200 668.000
6 Inversiones reales 49.800.000 27.605.182 44.400.000 71.523.850
7 Transferencias de capital 0 0 0 0
8 Activos financieros 732.970 732.970 732.970 732.970

1.469.834.934 1.511.734.160 1.535.479.207 1.631.313.997

Obligaciones reconocidas

1 Gastos de personal

1.158.147.804

1.215.480.412

1.242.262.973

1.286.440.638

2 Gastos corrientes en bienes y servicios 240.229.602 234.662.789 228.107.260 242.725.441
3 Gastos financieros 9.146 19.801 58.679 20.780
4 Transferencias corrientes 71.775 20.944.814 183.861 607.050
6 Inversiones reales 30.345.718 27.552.565 38.672.897 61.563.287
7 Transferencias de capital 0 0 0 0
8 Activos financieros 574.396 463.322 411.037 484.622

1.429.378.441 1.499.123.703 1.509.696.707 1.591.841.818

B. Ingresos

Previsiones Definitivas por capitulos

Capitulo 2019 2020 2021 2022
3 Tasas, precios publicos y otros ingresos 47.711.470 47.711.470 24.687.000 26.991.000
4 Transferencias corrientes 1.357.440.464 1.393.839.690 1.450.141.207 1.480.185.147
5 Ingresos patrimoniales 63.000 63.000 51.000 51.000
6 Enajenacion de inversiones reales 0 0 0 0
7 Transferencias de capital 49.800.000 34.800.000 45.000.000 108.509.850
8 Activos financieros 14.820.000 35.320.000 15.600.000 15.577.000

1.469.834.934

1.511.734.160

1.535.479.207

1.631.313.997

Derechos Reconocidos Netos por capitulos

Capitulo 2019 2020 2021 2022
3 Tasas, precios publicos y otros ingresos 30.134.095 23.760.591 29.434.614 31.070.649
4 Transferencias corrientes 1.357.163.913 1.393.358.054 1.452.133.994 1.480.070.967
5 Ingresos patrimoniales 55.795 53.700 53.196 53.341
6 Enajenacion de inversiones reales 16.420 150 750.100 0
7 Transferencias de capital 49.800.000 34.800.000 45.000.000 108.497.003
8 Activos financieros 589.798 530.470 440.365 448.549

Fuente: Cuentas Anuales AEAT.

1.437.760.021

1.452.502.965

1.527.812.269

1.620.140.509
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CONCEPTO

mpuesto sobre la Renta de las

PRESUPUESTOS DE INGRESOS TRIBUTARIOS 2019-2022

(millones de euros)

2019 ‘ 2020 2021

Presupuesto Recaudacion Recaudacion Presupuesto | Recaudacion Recaudacion Presupuesto Recaudacion Recaudacion Presupuesto

bruto bruta liquida bruto bruta liquida bruto bruta liquida

bruto

ANEXO 5-2

2022

Recaudacion
bruta

Recaudacion
liquida

r 00! 98.852|  100.410 86.802 98141 100.917 87.972|  106.380|  106.850 94546| 112239  121.824|  109.485
ersonas Fisicas

mpuesto sobre Sociedades 33.306 33,612 23.733 30,553 28.066 15.858 30,970 35.838 26.627 32004| 43601 32176
mpuesto sobre la Renta de No 3374 3147 2369 2930 2280 1511 2667 2626 1828 2430 3589 2.954
Residentes

mpuestos Medioambientales 1.019 - - 1.441 - - 1.398 128
Resto Capitulo | 1.244 1.286 40 1,590 1620 19 1.688 1633 184 1611 720 377
“otal Capitulo | 136.866| 138455\  114.053|  133.214|  132883|  106.901|  141.705|  146.947| 124.583|  148.374|  160.734|  145.120
mpuesto sobre el Valor Afiadido | 100.769 99.641 71538 92.205 90.265 63.337 99.579|  101.066 72498  107.625|  121.640 82,505
mpuestos Especiales 22.767 21,964 21.380 20,495 19.408 18.790 22375 20,411 19.729 22,965 21.042 20,224
“réfico Exterior 1.986 2,002 1.984 1.380 1694 1663 1.821 2,000 1.955 1.940 2.823 2.794
)”;’;‘;fsw sobre Primas de 1,556 1.548 1.547 1.366 1,550 1,543 2172 2,053 2.052 2143 2.262 2.249
Resto Capitulo Il 168 143 141 138 115 13 3285 601 580 724 742 617
“otal Capitulo Il 127.246|  125.298 96.500|  115.674|  113.052 85.446]  129.232| 126431 96.814|  135397|  148.509|  108.479
“otal Capitulo Il 2.870 2,971 2164 2,507 2412 1.705 2.563 2.704 1.989 2,394 2,625 1.863

otal ingresos gestionados

286.665

320.868

bor la AEAT

266.982 266.724 212.807 251.395 248.347 194,052 273.500 275.782 223,386

‘uente: Memorias anuales de gestion AEAT.

Verificable en https://www.boe.es
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ANEXO 6

CLASIFICACION POR SU OBJETO DE LOS CONTRATOS ADJUDICADOS EN 2020-2022
ASOCIADOS AL TRABAJO A DISTANCIA

(euros — importes sin IVA)

13 2.236.794,70 8 2.101.763,35 12 17.684.111,48 33 22.022.669,53

[ - R B

Adquisicion de equipos:

para puestos de trabajo 21840077500 298.500,00 22840013600 9.056.336,64
(portétiles) 22840071400 4.561.409,30
13.617.745,94
para videoconferencia 21840131900 1.393,68 22840002100 15.870,60
22840091700 49.873,80
22840108800 10.061,84
75.806,24
auriculares 20600023200 7.380,00 22840107500 14.946,80
20840027500 161.561,50 22840004700 221.053,00
168.941,50 235.999,80
servidores 20840026900 127.757,00
Subtotal adquisicion equipos 296.698,50 299.893,68 13.929.551,98
Otros suministros 21840000100 88.947,47 22840075100 169.970,00
21840077100 310.000,00 22840053800 600.000,00
21840065000 416.859,20 22840004800 2.345.606,50
Subtotal otros suministros 815.806,67 3.115.576,50
Arrendamiento y adquisicion de licencias 20840022100 78.000,00 21840006400 401.513,00 22840056800 625.450,00
20840027400 65.800,00 21840099400 563.650,00
20840043900 133.664,67
20840074800 149.800,00
20840027000 449.340,53
S.ubto.tal Arrendamiento y adquisicion de 876.605,20 965.163,00 625.450,00
licencias
Arrendamiento plataformas software 20840022500 188.000,00
20840044300 650.541,00
Subtotal Arrendamiento plataformas 838.541,00
software
Servicios de soporte y mantenimiento 20840027900 13.000,00 21840093300 20.900,00 22840023300 13.533,00
20840035500 200.000,00
A T R 2 B A 213.000,00 20.900,00 13.533,00
mantenimiento
Cursos formacion 20810071900 11.950,00
Subtotal Cursos formacion 11.950,00

2.236.794,70 2.101.763,35 17.684.111,48

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.
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DISTRIBUCION DEL CONSUMO ENERGETICO 2019-2022

(kWh)

ANEXO 7

Servicios Centrales 101.325
Depto. Informatica Tributaria 34.873
Aduanas 30.396
D.E. Andalucia 179.499
D.E. Aragon 36.544
D.E. Cantabria 23.394
D.E. Castillay Ledn 105.405
D.E. Castilla-La Mancha 49.143
D.E. Catalufia 178.513
D.E. Comunidad Valenciana 119.524
D.E. Extremadura 28.376
D.E. Galicia 92.148
D.E. llles Balears 24.570
D.E. Islas Canarias 40.042
D.E. La Rioja 7.897
D.E. Madrid 174.789
D.E. Navarra 8.441
D.E. Pais Vasco 34.767
D.E. Principado de Asturias. 32.651

E. Regidn de Murcia 29.668

3.426.057
9.179.795
1.116.403
8.801.997
2.613.624
899.177
6.220.002
2.387.015
10.857.421
6.861.841
1.251.304
5.292.633
1.307.043
2.068.891
643.028
12.937.040
536.191
1.454.861
1.963.297
553.905

2.553.693
8.057.462

743.372
7.232.709
2.001.245

741.437
5.569.354
2.264.127
9.356.095
5.792.662
1.137.409
4.008.029
1.107.977
1.715.378

624.083
9.282.284

435.936
1.459.196
1.607.939

485.621

2.695.861
7.675.049
892.618
8.180.222
2.317.358
808.922
6.557.584
2.506.710
10.529.358
6.533.024
1.264.450
4.978.539
1.297.063
1.711.730
644.345
12.567.043
545.577
1.562.728
1.805.599
509.279

2.196.274
7.062.057
804.484
7.394.317
2.131.630
832.226
5.193.201
2.282.704
9.907.440
6.313.093
1.205.361
3.945.117
1.105.494
1.597.184
592.960
11.961.323
423.448
1.332.115
1.410.432
459.928

Total AEAT (*) m 80.371.525 66.176.008 75.583.059 68.150.788

* El dato de superficie corresponde a la totalidad de los edificios de la AEAT; el de los consumos, solo a los edificios que los registraron
en todos los ejercicios.

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos AEAT.
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ANEXO 8-1/2

QUEJAS PRESENTADAS ANTE EL CONSEJO PARA LA DEFENSA DEL CONTRIBUYENTE

8.1 Evolucion 2019-2022

Total cita previa 844 1.033 958 1.120 32,70
1670 - Cita previa Renta. Incidencia en asignacion 109 52 37 46 (57,80)
1680 - Cita previa Renta. Informacion 52 7 9 4 (92,31)
1690 - Cita previa Renta. Internet 13 3 14 3 (76,92)
1700 - Cita previa Renta. Perfil 148 46 31 68 (54,05)
1701 - Cita Previa Plan le Llamamos 169 88 126 -
1710 - Cita previa. Censos/mddulos 1 6 - - -
1710 - Cita previa Renta 113 138 -
1720 - Cita previa. General 194 535 379 304 56,70
1730 - Cita previa. Obligacién de solicitarla 161 81 67 170 5,59
3250 -901 200 351 y 912 901 340 Cita previa 67 102 161 159 137,31
3260 -901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF 99 32 59 102 3,03

Fuente: Elaboracién Tribunal de Cuentas a partir de datos Memorias del Consejo para la Defensa del Contribuyente.

8.2 Muestras de quejas

8.2.a) Muestra de 30 quejas sobre los teléfonos de cita previa o informacion

225 | 2020 3250 - 901 200 351 y 912 901 340 Cita previa 4587 | 2022 3260 - 901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF

223 | 2021 3250 - 901 200 351 y 912 901 340 Cita previa 3910 | 2022 3260 - 901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF

326 | 2021 3250 - 901 200 351 y 912 901 340 Cita previa 4203 | 2022 3260 - 901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF

130 | 2021 3250 - 901 200 351 y 912 901 340 Cita previa 4499 | 2022 3260 - 901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF

230 | 2021 3250 - 901 200 351 y 912 901 340 Cita previa 4373 | 2022 3260 - 901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF
1186 | 2022 3250 - 901 200 351 y 912 901 340 Cita previa 193 | 2020 3270 - 901 335 533 y 915 548 770 Informacién Tributaria

270 | 2022 3250 - 901 200 351 y 912 901 340 Cita previa 736 | 2021 3270 - 901 335 533 y 915 548 770 Informacion Tributaria

434 | 2022 3250 - 901 200 351 y 912 901 340 Cita previa 752 | 2021 3270-901 335 533 y 915 548 770 Informacion Tributaria

476 | 2022 3250 - 901 200 351 y 912 901 340 Cita previa 6 | 2021 3270-901 335 533 y 915 548 770 Informacion Tributaria
1170 | 2022 3250 - 901 200 351y 912 901 340 Cita previa 784 | 2021 3270 - 901 335 533 y 915 548 770 Informacion Tributaria
3642 | 2021 3260 - 901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF 154 | 2021 3270 - 901 335 533y 915 548 770 Informacion Tributaria
2589 | 2021 3260 - 901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF 114 | 2022 3270 - 901 335 533 y 915 548 770 Informacién Tributaria
3470 | 2021 3260 - 901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF 240 | 2022 3270 - 901 335 533 y 915 548 770 Informacion Tributaria
3575 | 2021 3260 - 901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF 242 | 2022 3270 - 901 335 533 y 915 548 770 Informacion Tributaria
3893 | 2021 3260 - 901 223 344 y 915 530 071 Cita previa IRPF 241 | 2022 3270 - 901 335 533y 915 548 770 Informacion Tributaria

cve: BOE-A-2025-14672
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ANEXO 8-2/2

8.2 b) 45 quejas de las oficinas de la muestra

4731 2021 1720 - Cita previa. General 3609 2021 3380 - Falta de informacién
9869 2021 1720 - Cita previa. General 655 2021 3380 - Falta de informacion
6577 2021 1720 - Cita previa. General 9550 2021 3380 - Falta de informacion
4906 2021 1720 - Cita previa. General 7759 2021 3380 - Falta de informacién
5624 2021 1720 - Cita previa. General 6059 2021 3380 - Falta de informacién
1340 2021 1720 - Cita previa. General 1000 2021 3380 - Falta de informacion
383 2021 1720 - Cita previa. General 2254 2021 3380 - Falta de informacion
5768 2021 1720 - Cita previa. General 5350 2021 3380 - Falta de informacion
4766 2021 1720 - Cita previa. General 7575 2021 3380 - Falta de informacion
2173 2021 1720 - Cita previa. General 7885 2021 3380 - Falta de informacién
5094 2021 1720 - Cita previa. General 8239 2021 3380 - Falta de informacién
45 2021 1720 - Cita previa. General 6044 2021 3380 - Falta de informacion
1693 2021 1720 - Cita previa. General 3260 2021 3380 - Falta de informacion
7653 2022 1720 - Cita previa. General 7283 2021 3380 - Falta de informacién
4320 2022 1720 - Cita previa. General 6304 2021 3380 - Falta de informacion
4652 2022 1730 - Cita previa. Obligacion de solicitarla 9037 2022 3380 - Falta de informacién
4767 2022 1730 - Cita previa. Obligacién de solicitarla 2710 2022 3440 - Mejora y/o incremento de la Informacién
3701 2022 1730 - Cita previa. Obligacion de solicitarla 2708 2022 3441 - Mejora y/o incremento de la Informacién
11851 2022 1730 - Cita previa. Obligacién de solicitarla 4765 2022 3442 - Mejora y/o incremento de la Informacién
4607 2021 3380 - Falta de informacién 4175 2022 3443 - Mejora y/o incremento de la Informacién
2729 2021 3380 - Falta de informacién 1446 2022 3444 - Mejora y/o incremento de la Informacién
3286 2021 3380 - Falta de informacion 8901 2022 3445 - Mejora y/o incremento de la Informacion
3101 2021 3380 - Falta de informacién

Fuente: Elaboracion Tribunal de Cuentas.

cve: BOE-A-2025-14672
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MUESTRAS DE OFICINAS

ANEXO 9-1/2

9.1 — Muestra de 196 Oficinas, agrupadas por numero de empleados

39 Oficinas entre 1 y 9 empleados

Administracién de A Estrada
Administracion de Aguilar de Campoo
Administracién de Alcafiiz
Administracion de Alora
Administraciéon de Aracena
Administracion de Astorga
Administracién de Ayamonte
Administracion de Baza
Administracion de Béjar
Administracién de Benavente
Administracién de Betanzos
Administraciéon de Calahorra
Administracion de Cangas de Narcea

Administracién de Cangas de Onis
Administracion de Celanova
Administracién de Colmenar Viejo
Administracion de Eivissa-Formentera
Administracién de El Ejido
Administracion de Guadix
Administracién de Hellin
Administracion de Hierro
Administracién de La Gomera
Administracion de La Roda
Administracién de la Seu d’ Urgell
Administracion de Loja
Administracion de Lora del Rio

96 Oficinas entre 10 y 49 empleados

Administracion de Alcazar de San Juan
Administracién de Alcorcon
Administracion de Alcoy/Alcoi
Administracién de Algeciras
Administracion de Alzira
Administracién de Andujar
Administracién de Antequera
Administracién de Aranda de Duero
Administracién de Aranjuez
Administracién de Arenys de Mar
Administracién de Arganda
Administracion de Arona
Administracién de Avilés
Administracion de Benidorm
Administracién de Berga
Administracién de Calatayud
Administracién de Carballo
Administracién de Catarroja
Administracién de Cieza
Administracion de Ciudad Lineal
Administracién de Colom
Administracién de Don Benito
Administracién de Ecija
Administracién de El Escorial
Administracion de Elche/Elx
Administracién de Fermin Caballero
Administracién de Figueres
Administracién de Foz
Administraciéon de Fuenlabrada
Administracién de Gandia
Administracion de Getafe
Administracién de Haro

Administracion de Huércal-Overa
Administracién de Igualada
Administracion de Inca
Administracién de La Bisbal
Administracién de La Laguna
Administracién de La Palma
Administracién de Langreo
Administracién de Lanzarote
Administracion de Laredo
Administracion de Leganés
Administracion de Linares
Administracién de Lliria
Administracién de Lorca
Administracion de Luarca-Valdés
Administracién de Lucena
Administracién de Manacor
Administracién de Manises
Administracion de Manresa
Administracién de Marbella
Administracién de Menorca
Administracién de Mérida
Administracion de Mieres
Administracién de Moncada
Administracién de Monforte de Lemos
Administracién de Montilla
Administracién de Monzén
Administracién de Motril
Administracién de Mula
Administracién de O Barco Valdeorras
Administracién de O Carballifio
Administracién de Olot
Administracién de Plasencia

Administracién de Medina del Campo
Administracién de Miranda de Ebro
Administracién de Orgiva
Administracion de Ortigueira
Administracién de Osuna
Administracion de Ponteareas
Administracién de Reinosa
Administracién de Ribeira
Administracién de San Roque
Administracion de Terrassa
Administracién de Tui
Administracién de Utrera
Administracion de Villaverde-Usera

Administracion de Ponferrada
Administracién de Pozoblanco
Administracion de Puerto de la Cruz
Administracién de Puertollano
Administracién de Requena
Administracion de Reus
Administracion de Ronda
Administracion de Sagunto/Sagunt
Administracion de San Blas
Administracion de Santa Maria de Guia
Administracion de Suroeste
Administraciéon de Tarancén
Administracion de Tarrega
Administracién de Torremolinos
Administracién de Torrent
Administracion de Trujillo
Administracién de Ubeda
Administracion de Ubrique
Administracién de Valdepefias
Administracion de Vélez-Malaga
Administracién de Verin
Administracién de Via Augusta
Administracién de Vila Real
Administracién de Villacarrillo
Administracién de Villena
Administracién de Vinaros
Administracién de Xativa
Administracion de Zafra
Delegacion Melilla-sede Melilla
Delegacion Segovia-sede Segovia
Delegacion Soria-sede Soria
Delegacion Teruel-sede Teruel

cve: BOE-A-2025-14672
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38 Oficinas entre 50 y 99 empleados

Administracion de A Corufia
Administracion de Albareda
Administracién de Alcala de Henares
Administracién de Alcobendas
Administracién de Badalona
Administracion de Blasco Ibafiez
Administracion de Ciudad Rodrigo
Administracién de Denia
Administracién de Elda
Administracién de Ferrol
Administracion de Fuerteventura
Administracion de Granollers
Administracion de Helidpolis

Administracion de Horta
Administracion de Matard
Administracién de Moéstoles
Administracién de Murcia
Administracién de Nervion
Administracion de Orihuela
Administracién de Palma de Mallorca
Administracién de Poblenou
Administracién de Pozuelo de Alarcén
Administracién de Sabadell
Administracion de Sueca
Administracion de Torrejon de Ardoz
Administracion de Torrelavega

22 Oficinas entre 100 y 199 empleados

Administracién de Guillem de Castro
Administracién de Guzman el Bueno
Administracién de Letamendi
Administracién de Maria de Molina
Administracién de Montalban
Administracién de Vic

Delegacion Albacete-sede Albacete

Delegacion Almeria-sede Almeria

Delegacion Burgos-sede Burgos
Delegacion Cadiz-sede Cadiz
Delegacion Cérdoba-sede Cérdoba
Delegacion Gijon-sede Gijéon
Delegacién Girona-sede Girona
Delegacion Granada-sede Granada
Delegacion Huelva-sede Huelva

Delegacion Jaén-sede Jaén

1 Oficina mas de 200 empleados

Delegacion Mélaga-sede Mélaga

Administracion de Tortosa

Delegacion Avila-sede Avila
Delegacion Caceres-sede Caceres
Delegacion Cartagena-sede Cartagena
Delegacidon Ceuta-sede Ceuta
Delegacion Cuenca-sede Cuenca
Delegacidén Gipuzkoa-sede Donostia
Delegacion Huesca-sede Huesca
Delegacidn Lugo-sede Lugo
Delegacion Palencia-sede Palencia
Delegacion Salamanca-sede Salamanca
Delegacion Zamora-sede Zamora

Delegacion Ledn-sede Ledn
Delegacion Lleida-sede Lleida

Delegacién Ourense-sede Ourense

Delegacion Pontevedra-sede Pontevedra

Delegacion Tarragona-sede Tarragona
Delegacion Vigo-sede Vigo

cve: BOE-A-2025-14672
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Oficina 1 Malaga
Oficina 2 Cadiz
Oficina 3 Maria de
Molina (Madrid)
Oficina 4 Guzman El
Bueno (Madrid)

Oficina 5 Guillem de
Castro (Valencia)

Oficina 6 Ourense

Oficina 7 Letamendi
(Barcelona)

Oficina 8 Caceres

Oficina 9 Palma de
Mallorca

Oficina 10 Salamanca
Oficina 11 Murcia

Oficina 12 Lugo

Oficina 13 Horta
(Barcelona)

Oficina 14 Cuenca
Oficina 15 Lanzarote
Oficina 16 Teruel
Oficina 17 Vélez-Mélaga

Oficina 18 Monforte de
Lemos

N.2 de

empleados
2022

368
141

130

126

116

115

110

93

89

86
82
78

58

58
33
32
20

13

enero de 2024

2,6,7,8,13y18

1dia
2 dias

% teletrabajadores
nov 2022

81,79
80,14

90,77

84,92

81,03
70,43
78,18
66,67
71,91

61,63
69,51
70,51
70,69
75,86
48,48
34,38

80

61,54

Entre 2 y 4 dias

Entre 3y 6 dias

entre 6y 9 dias

Cierre de citas 1 dia

Sin cita martes o jueves

N.2 medio de dias de
teletrabajo
nov 2022

8,52
6,96

6,57

6,68
7,75

7,05

6,27
6,44
5,27
6,13

5,75

121.078

48.413

132.362

248.311

130.335

57.890

276.751

42.344

139.220

71.056
147.133

49.344

93.950

29.768
49.301
20.966
36.702

10.636

9.2 — Muestra de 18 oficinas. Datos de teletrabajo y citas presenciales

tal citas presenciales

52.724 55.290
23.420 25.979
69.014 81.200
105.401 113.827
73.248 80.654
24.998 27.497
95.189 93.899
18.781 24.308
72.227 78.373
28.910 34.111
63.754 78.982
20.828 23.329
37.198 40.509
9.061 9.091
27.502 27.867
5.360 5.527
14.605 15.052
5.069 5.877

11,12, 14y 16

5y9

3

1,4y10
1y 15
12,16y 17

ANEXO 9-2/2

52.784

29.029

85.627

134.575

81.206

28.978

101.145

25.952

82.077

37.966
89.347

24.469

50.663

11.824
30.625

5.816
16.623

6.044

% Variacion 2022-
2019

(56)
(40)
(35)
(46)
(38)
(50)
(63)
(39)
(41)
(47)
(39)
(50)
(46)
(60)
(38)
(72)
(55)

(43)

9.3 — Resultados de la peticion de cita por el sistema de cita previa (web AEAT) el 2y el 8 de

cve: BOE-A-2025-14672
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ANEXO 10

DISTRIBUCION DEL PERSONAL DE LA AGENCIA POR GENERO 2022

Vinculacioén del personal/género

T res | hombres | ot | sittueres | % Hombres

Funcionarios 13.275 11.351 24.626 53,9 46,1
Laborales 501 775 1.276 39,3 60,7
Campafia renta 1.045 64,0 36,0

Grupos de funcionarios/género

B T S N T

1.173 1.433 2.606 45,0 55,0
A2 4.780 4.065 8.845 54,0 46,0
C1 5.196 4.945 10.141 51,2 48,8
2.126 3.034 70,1 29,9

Funcionarios niveles/género

I T S T T

36,42 63,58
29 325 500 825 39,39 60,61
28 688 742 1.430 48,11 51,89
27 4 4 8 50,00 50,00
26 2.075 2.124 4.199 49,42 50,58
24 1.438 1.010 2.448 58,74 41,26
22 3.497 3.191 6.688 52,29 47,71
20 958 787 1.745 54,90 45,10
18 2.776 1.985 4.761 58,31 41,69
16 1.394 841 2.235 62,37 37,63

47,79 52,21

Grupos de personal laboral/género

B T S N TS

16,7 83,3
L02 15 19 34 44,1 55,9
LO3 27 193 220 12,3 87,7
LO4 399 338 737 54,1 45,9
21,1 78,9

Fuente: Elaboracién propia a partir de las estadisticas de igualdad de la AEAT 2022.
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