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1. Resumen ejecutivo

Durante 2024 hemos seguido avanzando en la direccién por objetivos iniciada en 2022. Esto se
evidencia en la aprobacién del plan anual, la creacién de un cuadro de mandos inicial y la aprobacion
en mayo de dicho ejercicio del IPE 2023-2025. Estos pasos nos permiten trazar un rumbo a medio plazo
para medir y mejorar los servicios que ofrecemos, asi como facilitar la planificacidon de los recursos
necesarios. Este enfoque en la mejora continua es fundamental para brindar un servicio eficiente y
satisfactorio a la ciudadania.

En el dmbito tecnoldgico, ASISTA mantiene una colaboracién activa y constante con la Agencia
Tributaria Canaria (ATC), participando en diversos proyectos clave que contribuyen al fortalecimiento
de sus sistemas y servicios. Entre las dreas de mayor relevancia en las que ASISTA estd involucrada se
encuentran; desarrollo y mantenimiento de la Sede y Portal de la ATC, ASISTA desempeiia un papel
fundamental en la evolucidn y sostenimiento de la plataforma digital de la Agencia, asegurando su
funcionalidad, usabilidad y actualizacidn continua para adaptarse a las necesidades de los usuarios y a
los cambios normativos. Otros proyectos en los que estamos fuertemente involucrados son los que
tienen que ver con el gobierno del dato (Explotacion de la informacidn de la ATC y lucha contra el
fraude).

En 2024, ASISTA ha culminado con éxito el desarrollo del médulo de extraccion de ingresos de la
ATC. Este proyecto no solo ha permitido optimizar la gestiéon de los ingresos tributarios, sino que
también sienta las bases para el futuro Mddulo de Informacién Contable, cuyo inicio esta previsto para
2025.

Otro proyecto a destacar para 2025 serd el de realizar las integraciones necesarias de algunos
sistemas de la ATC con el nuevo Sistema de Informacién Tributaria que va a incorporar esta.

Durante 2024, el area de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) de ASISTA ha tenido
una participacidon destacada en varios proyectos estratégicos, consolidando su papel como impulsor
de la transformacion digital y la mejora de la infraestructura tecnolégica. Entre las iniciativas mas
relevantes llevadas a cabo durante este afo, destacan las siguientes: despliegue de la Suite de
Microsoft, se ha implementado la suite de Microsoft como parte de la modernizaciédn de las
herramientas tecnoldgicas, lo que ha permitido optimizar los procesos internos y mejorar la
productividad; migracién del correo corporativo a Outlook, una plataforma mas robusta y segura que
facilita la gestién del correo electrénico, mejora la comunicacidn interna y externa, y se integra
perfectamente con otras herramientas de Microsoft; hemos incorporado Microsoft Teams como la
herramienta principal para la colaboracidon y comunicacién en tiempo real. Su implementacién ha
permitido agilizar la coordinacién entre equipos, fomentar el trabajo remoto y mejorar la eficiencia en
la gestidon de proyectos.

Como proyectos a destacar para 2025, hemos de realizar el despliegue de escritorios virtuales, un
proyecto que tiene como objetivo digitalizar los puestos de trabajo y ofrecer mayor flexibilidad y
seguridad en el acceso a los recursos corporativos; ademds queremos migrar la telefonia corporativa
a una centralita digital, lo que permitird modernizar las comunicaciones internas y externas, reducir
costes y mejorar la experiencia del usuario. Por ultimos, continuamos trabajando en la securizacién de
nuestros sistemas y comunicaciones., implementando medidas proactivas para prevenir amenazas
cibernéticas y garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.
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En el area de Atencion Ciudadana, durante el afio 2024, se han llevado a cabo una serie de iniciativas
y mejoras significativas con el objetivo de optimizar los servicios ofrecidos a la ciudadania, aumentar
la eficiencia en la gestidn de recursos y preparar el terreno para futuras innovaciones. Asi podemos
destacar, la incorporacidn y formacién de personal de otras areas como refuerzo de personal para
campafas tributarias esto ha permitido gestionar de manera mas eficiente los periodos de alta
demanda, asegurando un servicio agil y de calidad para los ciudadanos. Formacion en el Nuevo CRM
(Customer Relationship Management), durante 2024, se ha formado al personal en el uso del nuevo
CRM, que entrara en explotacidn en 2025. Este sistema permitira una gestién mas centralizada y
eficiente de las relaciones con los ciudadanos, facilitando la atencidn personalizada y el seguimiento
de las consultas y tramites.

En resumen, el area de Atencidn Ciudadana ha realizado avances importantes durante 2024, centrados
en la optimizacidn de procesos, la formacién del personal y la preparacidn para la implementacion de
nuevas tecnologias como el CRM.

En las areas de Recaudacién y de Notificaciones, durante el ultimo afio se han logrado avances
significativos que reflejan una mejora en los resultados operativos y una adaptacién continua a las
nuevas demandas y tendencias tecnolégicas. A continuacion, se detallan los aspectos mas destacados:
En el drea de recaudacion, destacan un incremento de los resultados respecto de los obtenidos en el
ejercicio anterior, se han incrementado considerablemente el importe de deudas recobradas y el
importe de deudas dadas de bajas por otros conceptos. En el drea de notificaciones se sigue
observando un incremento de las notificaciones por sistemas telematicos, con lo que esto supone de
mejora en eficacia en el procedimiento. Ademads, en ambas areas continuamos con la linea de ir
formando el personal para el trabajo en otros departamentos de ASISTA en previsiéon de la
desaparicién gradual de ambos servicios; esta estrategia asegura una transicion ordenada y minimiza
el impacto en los empleados.

A continuacidn, se presentan los datos de actividad y los resultados relativos al encargo efectuado por
la Agencia Tributaria Canaria.
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2. DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION Y PROYECTOS.
2.1. ESTRUCTURA.

El departamento esta conformado por dos areas, a continuacién, se exponen los principales
proyectos sobre los que se ha trabajado durante el pasado ejercicio de 2024, distribuidos por subareas,
asi como el grado de avance de estos.

2.1.1. Planificaciéon y transparencia.

Esta subdrea estd compuesta por un administrativo que actua bajo la direccién del jefe de area. A
finales de 2023 la administrativa solicitd baja voluntaria de la empresa, incorporandose una nueva
persona en octubre de 2024.

Ademas, para el mantenimiento del portal de transparencia, se requiere la participacion del area
de informatica durante la subida y modificacién de la documentacién, en este caso contamos para ello
con parte del equipo de infraestructuras. Durante 2024 se han realizado las siguientes actuaciones:

e Actualizacidon y mantenimiento del portal de transparencia. Durante 2024 se actualizé la
informacidn relativas a los periodos correspondiente al segundo semestre de 2023 y todo
el 2024.

Este proyecto de mantenimiento del portal se cierra anualmente el 30 de junio, fecha en
que la oficina del comisionado de transparencia inicia la recopilacion y evaluacién de los
datos del portal.

La valoracion del portal es de 9,35. A lo largo del 2024 hemos cumplido con el objetivo de
mantener actualizada el portal de transparencia, no habiendo podido acometer la
automatizacidn de la carga de datos.

Hemos de destacar que en el ejercicio correspondiente al 2024, el comisionado fue
retrasando la evaluacidn del portal hasta en tres ocasiones, con tres proérrogas
efectuandose la Ultima en junio de 2024. La informacidén a evaluar es la relativa al segundo
semestre de 2023 y todo el 2024, dado que en 2024 no se evalud el ejercicio de 2023.

El plazo para la carga y remision de los formularios se abrira en el periodo entre el 17 de
marzo al 13 de abril de 2025.

e Se ha elaborado el informe anual de cumplimiento de la transparencia.
e Asistencia al personal de Asista en los procesos de renovacién de usuarios para acceder a
la red de gobierno. Esta tarea ha disminuido respecto del ejercicio anterior, como

resultado del desarrollo efectuado por el equipo de informatica para autenticarnos
directamente contra el directorio activo de la ATC.

2.1.1.1. Puntuacion y Nivel de Adecuacion de la pagina.



—
——

///l-\SISTA

Asistencia Integral Tributaria

e La puntuacién media del sitio web en el periodo 2022-2023 es de 9.11. Esta puntuacion refleja
la cantidad de verificaciones de accesibilidad que se satisfacen correctamente-

e El nivel de adecuacion estimado del sitio web es AA. Esto indica que la mayoria de las
verificaciones de accesibilidad se cumplen en un nivel de adecuacion AA, que es el nivel mas
alto.

e Lasituacion de cumplimiento estimada es Parcialmente conforme. Esto significa que, aunque
la puntuacién media es alta, aun hay areas que necesitan mejorar para alcanzar el
cumplimiento total.

e Se observa una mejora en las puntuaciones a lo largo del tiempo, desde 2016 hasta 2023.
2.1.2. Proyectos Informaticos.

Esta drea estd compuesta por tres equipos de desarrollo, cada uno de ellos liderado por un
Coordinador jefe de Proyecto. Su mision principal es el desarrollo y la asistencia tecnolégica en las tres
actividades fundamentales de Asista Canarias: Notificaciones, Recaudacién Ejecutiva y Servicio de
Asistencia en Materia Tributaria, dentro del marco de la encomienda de gestién.

A partir de junio de 2024, el departamento de TIC de ASISTA ha sido reestructurado, integrandose
en el departamento de Planificacién y Proyectos como una nueva area. En este nuevo esquema, se
han establecido dos equipos especializados: uno centrado en infraestructuras y comunicaciones, y otro
dedicado a microinformatica.

Ademas de las tareas propias de desarrollo, este departamento impulsa la contratacion de diversos
servicios y suministros relacionados con su actividad. Este proceso abarca la identificacion de
necesidades, la elaboracién de pliegos de prescripciones técnicas y la redaccion de memorias
econdmicas y justificativas, responsabilidades que recaen exclusivamente en el jefe del departamento.

En 2024 ademas de las tareas de mantenimiento y desarrollos evolutivos de las distintas
aplicaciones, tanto propias como de la ATC, se iniciaron una serie de proyectos y desarrollos, a los que,
por su importancia, se hace mencién en este informe:

2.1.2.1. Equipo de Informatica Notificaciones.

Durante el afio 2024, este equipo ha estado conformado por un Coordinador jefe de Proyectos,
un analista medio y un analista programador. A partir del mes de octubre, se incorpord al equipo un
programador proveniente del drea de tributaria, con el objetivo de formarse en las tecnologias y
proyectos que gestiona este grupo de desarrollo.

A pesar de estos refuerzos, aun permanecen sin cubrir dos vacantes clave: un analista superior
y un analista programador, correspondientes a la tasa de reposicion de 2022.

Entre las principales responsabilidades del equipo destacan:
e Laelaboracién de desarrollos evolutivos y el mantenimiento de las aplicaciones relacionadas
con el proceso de notificaciones.
e Lagestion documental vinculada a determinados procesos de la actividad recaudatoria.
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e Eldesarrollo y mantenimiento de una aplicacién especializada para el suministro de precintas.

Estas tareas son fundamentales para garantizar la eficiencia y continuidad de los procesos criticos
de la organizacion, y el equipo ha demostrado un compromiso constante para cumplir con estos
objetivos a pesar de los retos planteados por la falta de personal en ciertas areas clave.

Las aplicaciones y herramientas que mantienen y gestionan este equipo son las siguientes:

e NOTIFEX. Es la aplicacidn interna que realiza la tramitacidn de todas las notificaciones que se
reciban de otros sistemas, estando compuesta por varios servicios web, procesos automaticos
y una aplicacidon web.

e ENCARGOSWEB. Se trata de la aplicacion que utilizan los emisores de las notificaciones para
enviar a notificar o consultar su estado.

e Gestor de tareas de ASISTA. La aplicacion ODIN ofrece funcionalidades de gestor de
expediente y workflow para diversos procesos internos de la empresa, por ejemplo, peticion
de notas simples a los registros de la propiedad.

e Gestor documental de ASISTA. Se trata de un gestor documental de desarrollo propio por el
que se controla toda aquella documentacion relativa al expediente administrativo de apremio
que se origina fuera de M@gin.

e Aplicacion de precintas. Se trata de una aplicacién de gestién y control del stock de las
precintas de tabaco.

Como proyectos a destacar de 2024 nos encontramos los siguientes:

e Notifex. Se han realizado multiples trabajos orientados a la mejora del proceso de
notificaciones. Uno de los mas relevantes ha consistido en un desarrollo para poder remitir a
la DEHU a través de un enlace los documentos superiores a 10 Mb. Sigue pendiente el proyecto
de migrar esta aplicacidn a la infraestructura de la ATC.

e  Aplicacién de suministros y precintas. Se ha modificado para que se pueda realizar la entrada
en formato CSV. Ademads, se han efectuado las modificaciones necesarias para aceptar los
nuevos formatos de bobinas remitidos por la FNMT.

e Tareas para la sede. En este caso se trata de tareas relativas al proceso de notificaciones que
se consultan o se consumen a través de la sede, entre ellas se encuentran la consulta de todas
las notificaciones realizadas a una persona en el drea personal de esta, ademas se han realizado
determinados formularios para suscripcidn voluntaria al envio de notificaciones telematicas.

e Proyectos para M@gin. Algunos procesos del sistema de informacién tributaria M@gin,
(escaneo y captura de datos por pistola) tienen dependencia del sistema operativo Internet
Explorer provocando multiples incidencias, durante este afio hemos realizado el analisis de
estos procesos para la eliminacidn dicha dependencia, no obstante, no se ha proseguido con
el proyecto por priorizacién de otros.

e Archivo Speria. Los trabajos han consistido en el desarrollo de un servicio que se conecta a
M@gin desde el que se descargan los datos en formato XML y se transforman al formato
necesario para su subida Speria.
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e  Gestor de procesos de ASISTA. Se han incorporado nuevos procesos orientados a la mejora de
la productividad destacando el proceso de envio de firma De toda la documentacidn relativa
al procedimiento de enajenacidn de bienes inmuebles al personal de la ATC.

e DIGIC. Durante 2024 se ha realizado una labor de mantenimiento y gestion de incidencias.

e  Proyecto Elastic. En 2024 se instald el pool de licencias en la infraestructura de la ATC, en los
entornos de desarrollo, preproduccidn y produccién quedando pendiente comenzar con el
monitoreo del ciclo completo de presentacidn de cualquier modelo presentado a través de la
sede.
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RESUMEN DE HORAS DEDICADAS A CADA PROYECTO INFORMATICA TRIBUTARIA

PROYECTO ENERO  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  ANUAL

SEDE 612 400 398 429 612 693 564 459 489 627 537 373 6193
ASISTENCIA TECNICA AL CONTRIBUYENTE Y GESTION DE INCIDENCIAS 214 335 101 109 80 213 141 96 96 172 87 7 1651
CITA PREVIA-PORTALADMIN 92 220 168, 358 182 61 0 148 231 97 0 0 1557
COORDINACION Y GESTION DE PROYECTOS 107 0 92 92 97 100 121 74 92 100 6 111 992
PROGRAMAS DE AYUDA 63 14 118 5 17 250 0 123 83 29 9 55 766
PORTALATC 101 40 18 42 72 48 44 9 9 88 204 21 696,
MIDDLEWARE EXTERNO E INTERNO 0 32 45 35 0 0 215 22 31 27 5 36 448
WEBFORM 4 113 22 0 0 0 0 0 0 21 41 21 222
NUEVO PORTAL 0 0 0 0 20 0 0 0 0 0 0 162 182
ASINCRONO 0 0 0 0 0 32 0 0 0 0 0 0 32
HISTORICO DE INFORMACION TRIBUTARIA 0 0 0 0 0 1 0 0 0 17 0 0 18
WEB DE ASISTA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 17 0 0 17

TOTAL 12774
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2.1.2.2. Informatica Recaudacion.

Durante 2024 el equipo estuvo compuesto por un total de 6 personas, distribuido de la
siguiente forma una Coordinadora jefa de Proyectos, un Analista Superior, una Analista medio, dos
analistas programadores y un programador, si bien durante los tres primeros meses del afio estuvo
ausente una analista programadora por licencia sin sueldo.

Entre sus principales tareas se encuentra las de elaborar desarrollos evolutivos vy
mantenimiento de las aplicaciones que tienen que ver con el proceso de recaudacién, aunque durante
los ultimos afios han ido adquiriendo relevancia otros desarrollos:

Como proyectos a destacar de 2024 tenemos los que siguen:

e Explotacion de informacion de la ATC. Se trata de un proyecto de continuidad
desarrollado en colaboracidn con el personal de la ATC. En este marco, se han cargado en
la herramienta APEX las tablas y los datos necesarios para calcular indicadores que miden
la actividad de la ATC. El proceso abarca la extraccidn, carga y transformacién de los datos,
asi como el disefio del nivel de presentacidon para la visualizacion de los resultados
conforme a las indicaciones de la ATC. Durante este afio se ha solicitado afiadir campo de
area tributaria a determinados indicadores, tratdndose las siguientes areas "Inspeccién”,
"Recaudacion”, "Gestién tributaria", "Importaciones", "Otros". Cada area tributaria tiene
asociada determinadas oficinas. El desglose del indicador se realiza atendiendo a la oficina
y area. Esto ha supuesto ha supuesto pasas de 269 indicadores en 2023 a 503 en 2024.

e  Aplicaciones de lucha contra el fraude. Al igual que el proyecto anterior, se trata de un
proyecto de continuidad iniciado en 2023. Se ha finalizado el traspaso de la funcionalidad
de SNA-SAS, a la plataforma Apex y el workflow para la gestién de las alertas e informes.
Ademas, se han realizado cargas a la aplicacién del catalogo de servicios para control de
las campaniias de los modelos 415, 417, REPEP, Arrendamientos, Grandes contribuyentes,
etc.

e Plataforma CRM Microsoft Digital Contact Center. Durante el uUltimo cuatrimestre de
2024, en colaboracidn con NTT DATA Spain, se iniciaron los trabajos para la implantacién
de la plataforma, prevista para 2025. En esta fase inicial, se han definido los hitos clave y
el calendario de desarrollo. Ademas, se ha avanzado en el andlisis y desarrollo de los
primeros entregables, que incluyen la atencién presencial, telefénica y por correo
electrénico, asi como la implementacidn de encuestas de satisfacciéon. Estos mddulos se
pusieron en produccién en enero de 2025 y actualmente funcionan de manera
satisfactoria.

e Desarrollo y puesta en marcha de una herramienta software para la gestion de la DPOP
(Direccidn por Objetivos. Este proyecto, de caracter continuo y propio de ASISTA, tiene
como finalidad aportar conocimiento sobre la gestion interna de la organizacion. Durante
2024, nuestro equipo ha continuado avanzando en su desarrollo, logrando Ia
incorporacién de indicadores relacionados con el encargo de notificaciones. Esta
herramienta se consolida como un recurso clave para el seguimiento y la mejora de los
procesos operativos de ASISTA.

e MIC. El proyecto MIC tiene como objetivo el disefio, desarrollo, implementacién y
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mantenimiento del sistema de informacién de Contabilidad de los Tributos. Durante el
afio 2024, se ha realizado la construccidn de un piloto como primera versiéon de MIC, que
incorpora la extraccién de operaciones y el manejo de los datos de ingresos del sistema
contable, asi como generacién de parte de la Cuenta del Sistema Tributario Canario, con
la informacion disponible a partir de esas fuentes de datos

Nuevo portal ATC en tecnologia LIFERAY. En 2024 la ATC acomete el desarrollo de un
nuevo portal mediante un gestor de contenido desarrollado en tecnologia LIFERAY, se
trata de un portal mas agil con una interfaz mas amigable y con mas autonomia para el
personal funcional, lo que mejorara la eficiencia y la experiencia del usuario. En los Ultimos
meses del ano ASISTA ha comenzado a adquirir formacién para hacerse con el
mantenimiento y los posteriores evolutivos de esta herramienta.

Mantenimiento y desarrollos evolutivos de la aplicacién de embargos externos para la
Direccidon General del Tesoro. Desde ASISTA realizamos las tareas de mantenimiento de
la aplicacion SFCOMMEX. Se trata del sistema implementado en Asista para tratar los
pagos enviados desde Seflogic, procediendo a compensar la deuda propia con el M@gin
Ejecutiva, y posteriormente a ejecutar embargos de otras Administraciones Publicas, que
se hayan registrado de ese deudor.

Automatizacion de la facturacion de Asista. Se ha realizado los scripts para la extraccién
de datos segun indicaciones de la ATC.

11
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RESUMEN DE HORAS DEDICADAS A CADA PROYECTO INFORMATICA RECAUDACION

PROYECTO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  ANUAL

MIC. SISTEMA DE CONTABILIDAD DE LOS TRIBUTOS 147 117 137 255 266 199 116 113 164 169 88 94 1865
INDICADORES APEX ATC 158 37 17 95 117 153 219 147 152 156 112 93 1456
APLICACIONES LUCHA CONTRA EL FRAUDE 0 199 119 181 166 96 80 108 115 199 115 71 1449
CUADRO DE MANDO INDICADORES ASISTA 95 8 18 17 131 147 56 79 0 46 107 117 821
ASISTENCIA TECNICA Y GESTION DE PROYECTOS 99 47 57 62 86 80 26 23 155 45 39 50 769
TRATAMIENTO DE FACTURAS ASISTA'Y LISTADOS RECAUDACI 92 32 50 51 19 34 34 43 54 58 40 6 518
SOPORTE MAGIN EJECUTIVA 0 70 56 29 3 9 34 20 1 74 68 24 388
ENCARGOS PROPUESTAS TAREAS ATC 0 12 9 0 15 21 83 10 70 3 4 7 234
EMBARGOS EXTERNOS Y SFCOMEXMX 12 44 2 12 17 7 21 9 8 15 14 18 179
PROYECTO CRM DYNAMICS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 72 70 8 150
PORTALLIFERAY 0 0 0 0 0 0 0 0 0 32 18 49 99
TRANSFERENCIA Y GESTION DEL CONOCIMIENTO ASISTA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 23 5 30
SISTEMA DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE 6 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 9

Total 7967
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2.1.2.3. Informatica Tributaria.

Este equipo estuvo compuesto durante 2024 por un Coordinador jefe de Proyectos, dos analistas
superiores, un analista medio, cinco analistas programadores y tres programadores. Entre sus
principales tareas se encuentra las de elaborar desarrollos evolutivos y mantenimiento de las
aplicaciones que tienen que ver con la sede electrénica y el portal de la ATC, ademas del desarrollo de
los programas de ayuda y de los modelos tributarios.

Como proyectos a destacar de 2024 nos encontramos los siguientes:

Integracion de cita previa con gestor de colas. Desde Asista hemos desarrollado un
sistema de gestidn de colas propio que se integra con el actual sistema de cita previa,
también de elaboraciéon propia. En 2024 se ha efectuado la integracion de ambas
herramientas incluyendo todos los canales de atencién al publico con los que cuenta
Asista lo que permite tener trazabilidad de todo el proceso de atencién desde el momento
en que se solicita la cita hasta el momento en que una persona abandona nuestras
dependencias.

Webforms. Se han seguido desarrollando formularios a través de esta tecnologia,
destacando en 2024 la inclusidn en la sede de los formularios de procesos selectivos para
su presentacion por registro.

Portal de la ATC. Aparte de las tareas propias de mantenimiento, en este ejercicio la
mayor parte de las tareas en el actual portal de la ATC ha estado orientadas a la
actualizacién del portal de Transparencia de la ATC, ademds se ha trabajado en la creacion
y modificaciéon de algunos servicios web para consumo del nuevo portal de la ATC
desarrollado en tecnologia LIFERAY.

Programas de ayuda. La mayor parte de las tareas del ejercicio han estado destinadas a
tareas correctivas y de mantenimiento, no obstante, hemos de resaltar la adaptacién que
se ha realizado de las distribuciones de los programas de ayuda a Windows 11.

Mejoras del modelo 040. Se realiz6 un cambio de tecnologia a Spring MVC para securizar
el modelo y dotarlo de mas fiabilidad. Se mejoraron los cdlculos de este realizdndose en
base al producto. Se generan resimenes de las importaciones conforme a los criterios
establecidos por la AEAT.

Mejoras del modelo 620. Se ha normalizado la tabla ORMI para que haya una mejor
coordinacién entre los datos de la DGT y la sincronizacién automatica del modelo, esto ha
mejorado mucho en la presentacion de los vehiculos eléctricos.

Creacion de nuevo acceso al Portal-Admin. Con este proyecto se posibilita que los
empleados de ASISTA se identifiquen directamente ante los sistemas de la ATC mediante
el uso de certificado electrénico, sin que sea obligatoria la validacion ante Cibercentro.

Auditoria sede. Por parte de una empresa externa se realizd una auditoria de la sede de

la Agencia Tributaria Canaria y propuesta de evolucién de esta, con la finalidad de contar
con el nivel 4 de telematizacion de las actuaciones administrativas externas, posibilitando
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el trdmite completo de los procedimientos administrativos por medios electrénicos, asi
como de evolucionar y modernizar sus sistemas y procesos de gestién electrdénica. Por
parte de ASISTA se realizd la contratacion del servicio, ademads participamos en todas las
reuniones de recopilacion de datos sobre el funcionamiento de la sede y realizamos una
primera evaluacidn del borrador de informe presentado por la empresa. En noviembre se
presentd el informe a la direccién de la ATC.
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RESUMEN DE HORAS DEDICADAS A CADA PROYECTO INFORMATICA TRIBUTARIA

PROYECTO ENERO  FEBRERO MARZO  ABRIL MAYO  JUNIO JULIO  AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ~ ANUAL
SEDE 612 400 398 429 612 693 564 459 489 627 537 373 6193
ASISTENCIA TECNICA AL CONTRIBUYENTE Y GESTION DE INCIDENCIAS 24 335 101 109 80 213 141 % 9 172 87 7 1651
CITAPREVIA-PORTAL ADMIN 92 20 168 358 182 b1 0 143 23l 97 0 0 1557
COORDINACION Y GESTION DE PROYECTOS 107 0 9 92 97 100 121 74 92 100 b 111 992
PROGRAMAS DE AYUDA 63 14 118 5 17 250 0 13 83 29 9 55 766
PORTALATC 101 40 18 4 7 4 4 9 9 8 204 pal 6%
MIDDLEWARE EXTERNO E INTERNO 0 32 45 3 0 0 25 2 31 2 5 36 448
WEBFORM 4 113 2 0 0 0 0 0 0 Al 41 2 22
NUEVO PORTAL 0 0 0 0 20 0 0 0 0 0 0 162 182
ASINCRONO 0 0 0 0 0 32 0 0 0 0 0 0 32
HISTORICO DE INFORMACION TRIBUTARIA 0 0 0 0 0 1 0 0 0 17 0 0 18
WEB DE ASISTA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 17 0 0 17
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Area de tecnologias de la informacién y comunicaciones.

Ademas de los equipos de desarrollo, Asista cuenta con un area de TIC compuesta por dos equipos:
uno especializado en infraestructuras y comunicaciones, y otro en microinformatica. Actualmente,
este area esta integrada por dos Coordinadores jefes de Proyecto, cuatro Técnicos de Sistemas y un
Gestor de Sistemas.

Entre sus principales funciones se encuentran el soporte al resto de areas, el mantenimiento de la
infraestructura técnica, la gestion de redes y comunicaciones de la empresa, la seguridad de Ia
informacidn, la administraciéon de microinformatica y la implementacién de nuevas herramientas de
hardware y software.

Proyectos trabajados en 2024:

Implementacion de la suite de Microsoft 365. Esto ha conllevado la migracion del correo
corporativo desde Google hacia Microsoft, aplicacién de las politicas de seguridad para
los accesos de los usuarios, instalacién del Microsoft Defender y migracién desde ESSET,
instalacion y configuracién de Microsoft Teams para su uso como herramienta
colaborativa en la empresa.

Inicio de las tareas necesarias para migrar la centralita de telefonia a una centralita digital.
Se estima que la fecha de finalizacién de esta tarea sea en enero de 2025.

Migracion de servidores a Azure.

Analisis y preparacion de los distintos entornos para proceder a la virtualizacion de los
escritorios.

Certificacidon ENS. Este proyecto se inicié en 2023, se ha avanzado en la securizacidn de
los equipos y de las comunicaciones y se ha dotado a ASISTA de un comité de seguridad,
si bien por priorizacidon de otros proyectos hemos pospuesto la fase de certificacién de
este.

DIGIC. Actualmente se realizan tareas de mantenimiento debido a problemas de
comunicacion en determinados quioscos. Se estan buscando alternativas para mejorar las
comunicaciones en aquellos quioscos que generan un mayor nimero de incidencias.

Campanfa Renta 2024. Tanto al inicio como al final de la campafa de renta se realizo el
traslado de comunicaciones y equipos informaticos del personal de ASISTA que se

desplaza de su ubicacidn habitual a las ubicaciones designadas.

Proyecto papel cero. Realizacion de control mensual de contadores con la empresa
suministradora de impresoras.

Actualizacidon del inventario de material informatico y retirada de los almacenes del
material informatica obsoleto.

Renovacidn técnica de las salas de reuniones de las oficinas de 3 de mayo en Sta. Cruz de
Tenerife.
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RESUMEN DE HORAS DEDICADAS A CADA PROYECTO TIC

PROYECTO ENERO  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLIo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ~ ANUAL
INCIDENCIAS 511 532 412 356 485 438 450 547 454 547 652 454 5888
MICROSOFT 365 10 1 35 21 76 31 6 84 86 70 44 10 674
COMPRAS 2024 21 23 7 2 7 41 32 9 8 23 20 14 207
IMPLEMENTAR ESCRITORIOS VIRTUALES 0 0 0 0 1 0 0 0 9 31 57 69 167
DESPLIEGUE NUEVO GESTOR DE COLAS 36 91 32 1 0 0 0 0 0 0 0 0 160
RETIRADA MATERIAL INFORMATICA OBSOLETO 0 0 16 20 14 10 8 52 18 0 16 3 157
QUIOSCOS DIGIC 30 13 8 4 4 0 40 9 6 8 0 0 122
MIGRACION SERVIDORES AZURE 6 5 4 0 12 34 12 13 12 11 4 0 113
MIGRACION A INFRAESTRUCTURA VOIP A TEAMS 0 0 0 0 1 0 11 3 5 1 30 60 111
MIGRACION ANTIVIRUS ESSET A DEFENDER 0 0 0 0 0 0 11 25 12 36 10 2 9%
CAMPARNA DE LA RENTA 0 0 7 37 0 0 26 0 0 0 0 0 70
PROYECTOS ENS 6 8 5 15 1 9 1 12 4 0 3 0 64
TRASLADO PERSONAL IMELDO SERIS 0 0 0 29 28 0 0 0 0 0 0 0 57
PROYECTO CRM DYNAMICS 7 14 1 0 0 0 0 0 0 29 3 2 56
MIGRACION SERVIDORES 14 2 15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 51
RETIRADA IMPRESORAS MULTIFUNCIONES 1 0 8 0 0 6 0 0 8 13 4 3 43
CUARTO PUESTO OAT 0 2 17 1 4 0 4 4 3 0 0 0 35
TRANSFERENCIA Y GESTION DEL CONOCIMIENTO 2 0 0 2 0 0 0 0 0 30 0 0 34
COORDINACION AREA 0 0 0 0 0 29 0 0 0 0 0 0 29
ASISTENCIA OAT 0 0 0 0 0 17 0 0 0 0 0 0 17
FORMACION 0 0 10 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
DESPLIEGUE ELASTIC 1 1 0 1 4 2 1 0 0 0 0 0 10
CREACION DE NUEVO PORTAL DE INCIDENCIAS 5 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6
TOTAL 8178
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2.1.3. Objetivos e indicadores de 2024.

En el plan de accidn anual se establecié como objetivo estratégico para 2024, el siguiente;
“Mejora continua e implantacidn de servicios encomendados por la ATC”, para su cumplimiento se
establecié el siguiente objetivo operativo “Acometer la planificacién, desarrollo y/o puesta en marcha
de cualquier servicio encomendado por la ATC para la mejora de la atencidn tributaria” condicionado
al cumplimiento de los siguientes hitos para 2024:

. Proyecto de monitorizacion y auditoria de la Sede electrénica de la ATC (Objetivo
9.1.2.). En proceso. En 2024 se han instalado las licencias en la infraestructura de la ATC. En
2025 proseguiremos los trabajos de configuracidon de estas, asi como configuracion de los
servicios a auditar y formacién del personal de ASISTA para el consumo y auditoria de los datos.
Estableciéndose como identificador la Integracidn de una herramienta de monitorizacion y
auditoria en la Sede de la ATC.

. Médulo de extraccion de ingresos (Objetivo 9.1.2.). Finalizado. En diciembre de 2024
se subieron a produccidn los ultimos trabajos realizados en este proyecto.

. Médulo de informacidn contable (Objetivo 9.1.3.). Este proyecto se encuentra en
proceso. Actualmente estd en fase de contrataciéon de un contrato de servicios para su
realizacion, si bien se partira de los trabajos realizados en el médulo de extraccion de ingresos.

2.1.4. Proyectos a implementar durante 2025.

e Reestructuracion del area de desarrollo. En 2024, iniciamos un proceso de
redistribucion del personal entre los tres equipos de desarrollo con el objetivo de
equilibrar la carga de trabajo entre los jefes de proyecto. Mas alld de esta
reorganizacion, el proyecto busca fomentar la transferencia de conocimiento tanto en
el ambito tecnoldgico como en la logica de negocio con la que opera el personal del
departamento. Esto permitira una asignacién mas eficiente de tareas y proyectos,
facilitando su redistribucién en funcidn de la carga de trabajo.

e Explotacidn de la informacidn de la ATC. Este proyecto es de continuidad y el mismo
engloba los trabajos que se realizan en la lucha contra el fraude y los trabajos
realizados para proporcionar los indicadores de actividad de la ATC.

e Moddulo de informacion contable (MIC). Contratacidon de una oficina técnica que
asista en el andlisis y desarrollo del MIC para iniciar el desarrollo de este, a partir de
las tareas iniciadas en el mddulo de extraccion de ingresos.

e LIFE RAY. La ATC ha adquirido un nuevo gestor de contenido, se pretende que a partir
de la puesta en explotacién de este, ASISTA colabore en su mantenimiento y desarrollo
evolutivo.

e PLYCA. En 2024 se realizé la contratacién de Plyca que es un gestor de expedientes de
contratacidn integrado con la PLCSP, que abarca todo el proceso de contratacién
publica electrénica. Durante 2025 configuraremos la herramienta y se realizard su
puesta en explotacién.

18



///l-\SISTA

Asistencia Integral Tributaria

e Integraciones con GETCAN. Durante 2025 la ATC tiene previsto subir a explotacion el
nuevo Sistema de Informacién Tributaria, este es un proyecto de gran envergadura
que requiere de la asistencia de ASISTA, sobre todo en las integraciones con la Sede y
con el nuevo portal, con el CRM de ASISTA.

e Migracion de aplicaciones propias de ASISTA a la nube de AZURE.

o Despliegue de los escritorios virtuales de los usuarios de ASISTA en la nube.

e Migracion de aplicaciones de la ATC a su infraestructura.

e Renovacidn de las salas de formacion y de las salas de reuniones.

e Renovacion del hardware.
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3. DEPARTAMENTO DE RECAUDACION.

3.1. Estructura del area y componentes.

El departamento de recaudacién esta conformado por tres dareas, con cometidos claramente
diferenciados, que cubren la totalidad del procedimiento administrativo de apremio.

3.1.2. Area de Embargos.

En lineas generales, el departamento de recaudacién se compone de varios equipos
especializados que tienen diferentes funciones y responsabilidades dentro de la organizacion.

Uno de estos equipos es el drea de Embargos, cuyo trabajo consiste en realizar acciones
semiautomatizadas utilizando el aplicativo del M@gin. Entre estas acciones, se encuentran la
realizacion de actuaciones con terceros relacionadas con diferentes tipos de diligencias, créditos,
arrendamientos, salarios, puntos terminales de venta, vehiculos y depdsitos bancarios.

Ademas, el equipo de Embargos también se encarga de responder a las comunicaciones de
estos terceros, proporcionando cartas de pago e informacién de consulta sobre los embargos. Dentro
del equipo de Embargos, hay dos sub-areas que realizan tareas especificas:

La primera es el area de datas, que se dedica a conciliar los ingresos de los obligados
tributarios en las cuentas de recaudacion ejecutiva, que ingresan sin fichero automatizado, y aplicarlos
a las deudas de los deudores en el aplicativo M@GIN.

La segunda sub-drea del equipo de Embargos es la de Declaracién de Créditos Incobrables,
cuya funcién es enviar documentos a las responsables de recaudacidn para dar de baja en el sistema
aquellas deudas cuyos créditos se consideran incobrables. Esto permite dar de baja los importes
econdmicos de las deudas en el sistema y mantener una contabilidad precisa de las obligaciones
pendientes de cobro.

Durante 2024 a esta area se encontraban adscritas 10 personas, con la siguiente estructura
(un técnico Superior Coordinador, un técnico Superior hasta septiembre de 2024 causando la baja
definitiva en la empresa, y 8 administrativos, en este punto conviene resefiar la baja prolongada por
ILT de un administrativo durante todo el afio 2024, sin que se haya cubierto la misma.

3.1.3. Area de Enajenaciones.

La principal funcidn del drea de enajenaciones es la de la realizacién de todas aquellas tareas
necesarias para el embargo y posterior de bienes inmuebles, Urbanos, Rusticos, otras naturalezas etc.,
cuya competencia abarca a toda la Comunidad Auténoma de Canarias. La tramitacidon de esta parte
del procedimiento requiere que se lleven a cabo diversas tareas por personal especializado y dotado
de conocimiento profundo sobre la materia, garantizando con ello un procedimiento eficiente, en el
gue son observadas todas las formalidades exigidas por la normativa vigente.

Durante 2024 a esta area se encontraban adscritas 6 personas, con la siguiente estructura (un
técnico Superior Coordinador, un técnico Superior y 3 administrativos). No obstante, hemos de
destacar que hemos contado con dos bajas de larga duracion, una de 3 meses y otra que se inicié en
febrero y finalizado el afo no se habia incorporado.
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3.1.4. Area de Procedimientos Especiales.

Es un departamento dentro de Recaudacién encargado de gestionar expedientes relacionados
con la derivacién de responsabilidad subsidiaria de los administradores sociales, siempre y cuando se
cumplan las condiciones legales para ello. Esta tarea implica estudiar el expediente en cuestién y
confeccionar las resoluciones correspondientes de acuerdo con el articulo 43.1 Ay 43.1.By 43.2 de la
Ley General Tributaria y las resoluciones correspondientes a los expedientes de reintegro de
subvenciones de conformidad con lo dispuesto en la Ley General Presupuestaria y Ley General de
Subvenciones.

Con caracter previo al inicio del procedimiento de derivaciéon de responsabilidad, ha de
declararse la situacion de fallido, tanto del deudor principal como del responsable solidario si lo
hubiere, fallido que puede ser total o parcial, encargdndose esta area de dicha tarea. Para la
elaboracion del fallido parcial es preciso realizar valoracion de los bienes y/o derechos de los que fuera
titular del obligado tributario originario descontando dicho valor del importe total de las obligaciones
tributarias pendientes, siendo la diferencia resultante la cuantia a exigir por traslacién de la carga
tributaria, valoracién que se encarga a esta area de trabajo.

Ademads, esta area también se encarga de gestionar los requerimientos de pago a sucesores
de personas fisicas y juridicas con el fin de intentar recaudar deudas pendientes en periodo ejecutivo
de los fallecidos que tengan herederos o sociedades extinguidas que tengan sucesores en la actividad
econdémica.

Por ultimo, el Area de Procedimientos Especiales también se ocupa de los temas concursales
de deudores en situacién concursal. En este caso, es la prdactica diaria el ponerse en contacto con los
administradores concursales de las sociedades y personas fisicas en situaciéon concursal con el objetivo
de: comunicar la existencia de créditos pendientes, tributarios y no tributarios, a favor de la Hacienda
Pudblica Canaria.

Durante 2023 a esta area se encontraban adscritas 4 personas, con la siguiente estructura (un
técnico Superior Coordinador, un técnico Superior y 2 administrativos).

3.2 Datos relativos a la actividad del departamento en el aiio 2024.

A continuacion, presentamos un resumen de las principales actuaciones realizadas por el area,
tanto en numero de diligencias como en importe de estas:

Numero de diligencias por tipo y afio de emision
2024 2023 Variacion entre
TIPO DILIGENCIA N2 Diligencia % Ne Diligencia % 2024-2023

Bienes muebles 50 0,01% 51 0,01% -1,96%
Arrendamientos 289 0,05% 463 0,09% -37,58%
Cuentas bancarias 251.509 46,64% 243.549 45,66% 3,27%
Operaciones con terceros 4.755 0,88% 5.633 1,06% -15,59%
Terminales puntos de venta 1.978 0,37% 1.859 0,35% 6,40%
Devoluciones AEAT 266.629 49,44% 263.268 49,36% 1,28%
Depositos bancarios 894 0,17% 1.929 0,36% -53,65%
Operaciones S| 228 0,04% 17 0,003% 1241,18%
Sueldos y salarios 7.175 1,33% 10.461 1,96% -31,41%
Inmuebles 169 0,03% 156 0,03% 8,33%
Vehiculos 5.606 1,04% 5.966 1,12% -6,03%
Total 539.282 100% 533.352 100% 1,11%
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Importe de diligencias por tipo y afio de emision
Tipo de diligencia 2024 V;S:Z':gz(;/"’ 2023
Bienes muebles 3.977.438,55 € 13,14% 3.515.402,54€
Arrendamientos 2.136.222,87 € -56,95% 4.961.885,65€
Cuentas bancarias 3.916.869.274,82 € 2,34% 3.827.174.517,29€
Operaciones con terceros 106.203.787,22 € -19,69% 132.235.668,91€
Terminales puntos de venta 14.677.333,15 € -4,15% 15.312.685,43€
Devoluciones AEAT 4.433.778.897,15 € -0,89% 4.473.417.100,49€
Depésitos bancarios 5.105.332,81 € -78,98% 24.285.512.30€
Operaciones S| 5.381.819,34 € -57,97% 12.803.888,21€
Sueldos y salarios 31.391.034,26 € -62,91% 84.630.418,66€
Inmuebles 13.310.996,04 € -36,55% 20.977.779,87€
Vehiculos 36.969.514,55 € 40,93% 26.233.150,24€
Total 8.569.801.650,76€ -0,65% 8.625.548.009,59€

Importe Recaudado por tipo de diligencia

TIPO DILIGENCIA 2024
Arrendamientos 270.368,06€
Terminales puntos de venta 2.048.948,68€
Vehiculos 305.640,58€
Inmuebles 940.750,04 €

1.187.330,43€
25.467.890,33€
728.169,47€
1.567.982,45€
32.517.080,04€

Operaciones con terceros

Cuentas bancarias

Devoluciones AEAT

Sueldos y salarios

Total

Se observa que un 78,32 % de los ingresos provienen del embargo del saldo en cuentas
bancarias, por otro lado, destacar los ingresos provenientes del embargo de TPV que suponen un 6,30
% del total.

c) Actividad del departamento. Resultado obtenido a diciembre 2024 y comparativa con el afio 2023.

Resumen de ingresos y bajas afio 2023

Concepto 2024 2023 % Diferencia
Acumulado ingresos 42.570.358,86 € 39.843.092,77 € 8,44 %
Acumulado bajas 82.209.194,82 € 65.550.415,39 € 11,28%

Se observa un incremento significativo en ambos conceptos.
d) Indicadores de relativos al drea de recaudacién para 2024. Estos indicadores se alinearon con los

que la Agencia Tributaria Canaria establecid en su plan anual para 2024, de tal forma que el
esfuerzo de Asista contribuyese al logro de estos.
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Ingresos en ejecutiva (Objetivo 8.4). A 31 de diciembre de 2024 se ha logrado un
acumulado de 42.570.358,86 €, habiéndose establecido como objetivo anual para
ASISTA CANARIAS un importe anual de 44.000.000 €. Esto supone que se ha alcanzado
un 96,98 % del objetivo anual por parte de la empresa de Asista. En este punto
conviene destacar que se establece un objetivo distinto a la ATC, considerando que
esta cuenta con otras fuentes de ingreso, por ejemplo, los ingresos de deudores de
fuera de dmbito de la Comunidad Auténoma de Canarias o el ingreso de deudas en
periodo ejecutivo que aln no han sido cargadas a Asista.

Cancelacion de deuda pendiente (objetivo 8.6). A 31 de diciembre de 2024 se ha
logrado un acumulado de 82.209.194,82 € habiéndose establecido como objetivo
anual para ASISTA CANARIAS un importe anual de 62.000.000 €. Se ha alcanzado un
132,60 % del indicador establecido.

Lotes de subasta (objetivo 8.9). A 31 de diciembre de 2024 se ha logrado un total de
lotes subidos al portal de subasta de 34 cuando el nimero de lotes anual previsto era
de 40, alcanzandose un porcentaje del 85 % del objetivo establecido.

Mejoras y proyectos a implementar en 2025.

Formacion continuada. En 2025, se ampliara la oferta formativa para incluir cursos sobre otros
impuestos, como el Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas (IRPF) donde nuestro
personal, al igual que ocurrié este afio podra formar parte. Ademas, se dard prioridad a la
formacién impartida por personal externo de alta cualificacion.
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4, Departamento de Notificaciones y tratamiento de la informacidn.

4.1. Descripcion de actividad del area

El objetivo principal de este departamento es dejar constancia efectiva de la recepcion por
parte del destinatario, ya sea este, un contribuyente, un obligado tributario o un tercero con
obligaciones frente a la Administracion. Para lograr esto, el departamento establece un control de
calidad que se basa en la fiscalizacidén de las respuestas de las notificaciones realizadas por la empresa
publica de Servicios Universal de Correos y Telégrafos S.A y la adecuacién a la legalidad establecida en
la normativa respecto a las notificaciones administrativas.

Este control de calidad se realiza a través de los avisos de Correos, que a fecha de hoy nos
llegan en soporte electrénico y certifican el resultado de la notificacién. De esta forma, el
departamento puede verificar que las notificaciones han sido entregadas correctamente y en los plazos
establecidos por la ley. Asimismo, se verifica que las respuestas recibidas sean adecuadas a la legalidad
establecida en la normativa en materia de notificaciones administrativas.

En definitiva, el AREA de NOTIFICACIONES de Asista Canarias que presta servicio a la Agencia
Tributaria Canaria juega un papel fundamental en el correcto funcionamiento del sistema tributario,
ya gque garantiza que las notificaciones se envien de manera adecuada y que se cumplan los plazos y
requisitos establecidos por la ley.

4.2.  Estructura del departamento y componentes.

Durante 2024 el area estuvo conformada por 14 personas distribuidas por categorias de la
siguiente forma, 1 Técnico-Coordinadora del area, 4 administrativos y 13 auxiliares, en este punto
conviene resefiar la baja prolongada por ILT de un administrativo durante todo el afio 2024, sin que se
haya cubierto la misma. Conviene resaltar la baja voluntaria de la técnico-coordinadora del drea el 28
de diciembre de 2023. En 2024, conforme a lo establecido en el Convenio Colectivo de Asista, se han
realizado dos sustituciones, una por 6 meses y otra por 3 meses, para una provisién temporal de la
plaza mencionada.

A continuacion, exponemos algunas tablas con los indicadores que miden la actividad del
departamento de notificaciones durante 2024, comparandolos ademds con los datos relativos a 2023.

4.3, Indicadores de actividad de 2024.

4.3.2. Envios por correo.

TOTAL NOTIFICACIONES ENVIADAS
Afio Envios Voluntaria Envios Ejecutiva Total envios
2024 43.231 95.264 138.495
2023 67.150 98.572 165.722
Variacion (%) -35.62% -3.36% -16.43%
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En este punto nos resulta destacable la disminucidn que se produce en los envios en fase voluntaria
que ascienden a un 35,62%. Consideramos que esta disminucién obedece al impulso que se le ha
dado a la notificacién por DEHU.

4.3.3. Notificaciones efectivamente realizadas.

TOTAL NOTIFICACIONES EFECTIVAMENTE NOTIFICADA

Afo Notificadas Voluntaria Notificadas Ejecutiva Total notificadas
2024 26.813 46.777 73.590
2023 44.533 53.009 97.542
Variacion (%) -39,79% -11,74% -24,55%

En este apartado también se observa una reduccién considerable en la notificacion de
documentos en ambos periodos, un 24.55% en 2024 comparado con 2023, esto obedece a la
disminucién del nimero de documentos enviados.

4.3.4. Relacion Enviadas / Notificadas

Variacion (%) notificaciones Voluntaria y Ejecutiva

Afo Voluntaria (%) Ejecutiva (%)
2024 62,02 % 49,10%
2023 66,31 % 53,78%
Variacion (%) -4.29 % -4,68 %

El porcentaje de éxito en las notificaciones en papel practicadas en 2024 es considerablemente
inferior al obtenido en 2023.
4.4. Notificaciones personales Asista Canarias afio 2024.
La labor de notificar de manera personal en el periodo ejecutivo esta orientada a la localizacion
e identificacién de terceros poseedores de inmuebles que se encuentra en procesos de enajenacion, si
bien se realizan notificaciones de otros actos. Por otro lado, las notificaciones que se realizan en

voluntaria forman parte de lo que consideramos una “atencidn tributaria integral”, en la que tenemos
en cuenta todo lo que concierne a la ciudadania una vez llega a nuestras oficinas.

4.4.2. Total envios realizados de manera personal:

En este punto se puede observar que del total de notificaciones remitidas se ha logrado un
alto porcentaje de efectividad 96,55 %.

TOTAL ENVIOS REALIZADOS POR PERSONAL DE LAS OFICINAS DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

Afo Voluntaria Ejecutiva Total
ENVIADAS 751 612 1.363
NOTIFICADAS 751 565 1.316
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4.4.3. Notificaciones realizadas por operador:
TOTAL ENVIOS REALIZADOS POR PERSONAL DE LAS OFICINAS DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE
Afo enviadas notificadas enviadas/notificadas
ASISTA 1.301 1.297 99,69 %
ATC 62 19 30,64 %
4.5. Notificaciones Telematicas (D.E.H.u.).
En este apartado se observa un incremento considerable con respecto a las enviadas en el
pasado afio.
4.5.2. Notificaciones telematicas en ejecutiva
TIPO NOTIFICACION 2024 2024/2023 (%) 2023
EJECUTIVA 77.084 32,94% 57.986
TOTAL 77.084 32,94% 57.986
Comparacion de Notificaciones Telematicas en Ejecutiva (2023 vs 2024)
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e El afio 2024 muestra un incremento constante en las notificaciones telematicas, destacando
un crecimiento mas pronunciado en meses como julio, octubre y febrero.
e Enero 2024 fue la Unica excepcidn, con una disminucion notable respecto a 2023.
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4.5.3. Notificaciones telematicas en voluntaria

TIPO NOTIFICACION 2024 2024/2023 (%) 2023
VOLUNTARIA 55.990 72,26% 40.456
TOTAL 55.990 72,26% 40.456

Comparativa del total de notificaciones voluntarias telematicas notificadas

8000 1

7000 4

6000

5000 4

Total Motificaciones

4000

3000 4

2000+

—8— 2023
2024

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12
Mes

**El aumento de notificaciones voluntarias en los meses de mayo y noviembre van acorde a campafias
de comunicacion realizadas por nuestro cliente la Agencia Tributaria Canaria.

4.5.4. TOTAL DE NOTIFICACIONES TELEMATICAS EN EJECUTIVA Y VOLUNTARIA POR TIPOLOGIA

2024 2023
N O$ISI;II-2:(C:)I 6N TOTAL % TOTAL %
NOTIFICADA 94.533 71,04 % 67.078 68,14 %
REHUSADA* 133 0,10 % 105 0,11 %
CADUCADA 38.408 28,86 % 31.259 31,75%
TOTAL 133.074 100 % 98.442 100 %

En 2024 se ha observado un incremento significativo en el nimero de notificaciones
telematicas. Este aumento afecta tanto a personas fisicas como juridicas, ya sean obligadas o no, lo
gue pone de manifiesto la consolidacion de este sistema como principal medio de comunicacion en
el ambito administrativo.
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4.5.5. Datos de notificaciones telematicas comparativa de notificaciones entre obligados
y no obligados.

COMPARATIVA DE NOTIFICACIONES TELEMATICAS ENTRE OBLIGADOS Y NO OBLIGADOS

NOTIFICACIONES TOTAL NO TOTAL NO
TELEMATICAS ENVIOS OBLIGADOS OBLIGADOS NOTIFICADAS OBLIGADOS OBLIGADOS
EJECUTIVA 77.190 64.502 12.688 51.697 39.040 12.657
VOLUNTARIA 56.047 46.037 10.010 42.998 33.011 9.987

Resulta significativa que el 23,9 % de las notificaciones fueron realizadas a los no obligados.

4.5.6. Tablas de datos especificos de datos referentes a las notificaciones
Tiempos medios de notificacion en el afio 2024 en comparacién con los anos 2022 y 2023
Se entiende tiempo medio de notificacidn, aquel tiempo medio transcurrido desde la puesta a

disposicion por el usuario del total de los documentos para notificar a la entrega de la notificacion al
destinatario o en su caso su tiempo de notificacién por comparecencia.

Tiempos medios de notificacion en los aios 2022 al 2024
ARO Promedio De dias Entre Documentos a Notificar y
entrega efectiva de La Notificacion
ANO 2024 22,68 dias
ANO 2023 22,50 dias
ANO 2022 24.99 ias

4.5.6.1. Indicadores del plan de accion anual relativos al drea de notificaciones para 2024.

Estos indicadores se alinearon con los que la Agencia Tributaria Canaria establecié en su plan anual
para 2024, de tal forma que el esfuerzo de Asista contribuyese al logro de estos.

¢ Notificaciones electrénicas visualizadas (Objetivo 9.5.1): El indicador de la ATC es de
un 75% el resultado obtenido ha sido del 67 %.

¢ Notificaciones en papel practicadas (9.5.2): El indicador de la ATC es de un 65% el
resultado obtenido ha sido del 53 %.

El porcentaje de éxito en las notificaciones en papel realizadas en 2024 ha sido
significativamente inferior al objetivo establecido (53% frente al 65%). Uno de los principales factores
que dificultan la localizacion de los destinatarios en sus domicilios fiscales parece ser la
desactualizacidon de los datos proporcionados por los propios contribuyentes.

Ademas, el aumento de la notificacidon telematica, incluso entre aquellos no obligados a
utilizarla, ha reducido el numero de usuarios que reciben notificaciones por el método tradicional.
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Como resultado, el sistema de notificacidn en papel se concentra cada vez mdas en aquellos
contribuyentes con mayores dificultades para ser localizados.
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5.

5.1.

siguientes municipios:

de Atencidn lo conformaron 46 trabajadores:

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CIUDADANO.

INTRODUCCION.

ASISTA CANARIAS dispone de una red de diez oficinas de atencidn tributaria localizadas en los

e Las Palmas de Gran Canaria.
e Santa Maria de Guia (Gran Canaria).

e Santa Lucia de Tirajana (Gran Canaria).

e Arrecife (Lanzarote).

e Puerto del Rosario (Fuerteventura).
e Santa Cruz de Tenerife.

e lalaguna (Tenerife).

e la Orotava (Tenerife).

e Arona (Gran Canaria).

e Santa Cruz de La Palma.

En el capitulo de personal, durante el periodo considerado los trabajadores adscritos al Area

v Un técnico responsable de Area.

v" Dos técnicos-coordinadoras provinciales.

v' Seis técnicos.

v" Treinta y siete administrativos.

A continuacién se muestra el promedio de trabajadores durante el ejercicio 2024:

Oficina ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 | Promedio
cas Palmas de Gran 106 118 105 111 110 112 100 94 88 105 97 88 | 103
Santa Maria de Guia 2,9 2,8 2,8 2,0 21 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,9 2,2
;5\7:;'&;“"; de Tirajana 24 19 19 27 19 22 23 24 20 21 29 20 22
Arrecife (Lanzarote) 2,7 2,7 2,6 2,9 2,4 2,7 2,9 2,1 21 2,3 3,0 2,3 2,6
(P;‘ueer:fes:LE?;;‘rio 25 28 26 28 21 25 21 20 26 22 26 26 25
Santa Cruz de Tenerife 7,0 73 7,0 7.7 6,8 6,7 7,0 6,2 6,7 7,7 8,3 6,9 71
La Laguna (Tenerife) 2,7 2,9 2,9 3,0 2,9 2,7 2,0 2,0 2,7 2,6 2,5 2,3 2,6
La Orotava (Tenerife) 2,7 2,6 2,8 3,0 3,0 29 2,8 2,2 2,0 23 2,1 23 2,6
Arona (Tenerife) 2,9 2,7 2,8 2,8 2,5 2,5 2,4 2,7 2,1 2,2 2,8 2,6 2,6
Santa Cruz de La Palma 2,6 2,7 23 29 2,7 29 2,0 2,0 23 2,4 2,8 25 2,5

TOTAL 39,0 40,2 38,2 40,9 37,4 383 355 33,0 33,3 36,3 38,7 34,2 37,1
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Durante el periodo 2024 se prestd el servicio de informacidn y asesoramiento técnico a los
contribuyentes, tanto en la modalidad presencial como telefdnica y telematica (respuesta a solicitudes
recibidas por correo electrénico).

Los servicios prestados pueden resumirse en:

Primero. Atencidn general al contribuyente, con la finalidad de proporcionarle informacién y
asesoramiento técnico-tributario sobre tributos propios, tributos derivados del REF y tributos del
Estado cuyas competencias en materia de aplicacidon de los tributos hayan sido delegadas a la
Comunidad Auténoma de Canarias. Dicha informacidn versara sobre plazos de presentacién de
autoliquidaciones o declaraciones, modelos tributarios a utilizar, documentacidn necesaria que ha de
acompafiar a cualquier declaracidn y/o autoliquidacién, informacion de los criterios administrativos
de aplicacién de la normativa tributaria ya contenidos en las contestaciones a las consultas escritas y
circulares emitidas por la ATC y bases de datos en las que puedan ser encontradas, etc.

Segundo. Asistencia en la realizacidn o cumplimentacién de cualquier declaracion tributaria,
su recepcidn, presentacién o alta y grabacién en el sistema informatico, en especial:

e Impuesto General Indirecto Canario: declaraciones censales (modelo 400, autoliquidaciones
(420, 421, 425, 415, etc.).

e Autoliquidacién del Impuesto sobre Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos
Documentados (modelo 600).

e Compraventa de vehiculos usados entre particulares (modelo 620).
e Autoliquidacién del Impuesto sobre Sucesiones y Donaciones.
e Declaracién Simplificada de Importaciones (modelo 040).

Tercero. Informacion y asesoramiento sobre cualquier acto relativo al periodo voluntario de
pago, asi como al procedimiento de apremio (ejecutivo). A destacar: notificaciones, emisién y entrega
de cartas de pago, informacidn sobre aplazamientos y/o fraccionamientos.

Cuarto. Asistencia y ayuda en la cumplimentacién de formularios y solicitudes: recursos,
solicitud de alta de terceros, altas en la Base de datos de contribuyentes, solicitud de devolucion de
ingresos indebidos, etc.

Quinto. Expedicion y entrega de certificados expedidos por los drganos competentes de la ATC
sobre aspectos tales como: estar dado de alta en IGIC y/o AIEM, encontrarse al corriente en el
cumplimiento de las obligaciones tributarias a efectos de obtener una subvencién o ayuda de cualquier
organismo, para contratar con las administraciones publicas, para obtener una tarjeta de transporte,
etc.

5.2. Asistencia presencial.

Para la asistencia presencial en nuestras oficinas de atencidon, el programa para el
direccionamiento de clientes establece tres colas: contribuyentes que asisten con cita previa, sin cita
y colectivo preferente.
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Colectivo preferente: personas con discapacidad y/o minusvalia o con problemas de movilidad en general;
asimismo, personas mayores que presenten dificultades (el hecho de tener mas de 65 afios no es motivo
suficiente para determinar que una persona pertenece al colectivo preferente); mujeres en estado

avanzado de gestacion.

En nuestra exposicidn de datos creemos relevante informar de lo siguiente:

e Porun lado, del nUmero de atenciones realizadas en nuestra red de oficinas de atencion en el

ejercicio 2024, asi como una comparativa respecto al mismo periodo del ejercicio anterior.

e En segundo lugar, informar con detalle del nUmero de atenciones realizadas en cada una de

las colas establecidas, asi como los tiempos medios registrados en cada una de estas colas.

CONTRIBUYENTES ATENDIDOS Y TIEMPOS REGISTRADOS

Ejercicio 2024 Ejercicio 2023

Oficinas Tot.al Tr::;ipoo Tr::;ipoo Oficinas Tot‘al Tr::;]ﬂ?oo T:QZI?:
Atenciones espera atencion Atenciones espera atencion

Las Palmas de Gran Canaria 23.241 0:14:48 0:18:38 Las Palmas de Gran Canaria 23.096 0:09:11 0:17:14
Santa Maria de Guia 5.376 0:08:04 0:16:44 Santa Maria de Guia 5.500 0:05:11 0:16:48
Vecindario 9.151 0:07:31 0:12:11 Vecindario 9.208 0:04:54 0:13:38
Arrecife 8.282 0:16:33 0:18:07 Arrecife 8.126 0:08:53 0:16:44
Puerto del Rosario 7.208 0:14:06 0:15:54 Puerto del Rosario 7.280 0:10:33 0:17:19
Santa Cruz de Tenerife 18.123 0:11:09 0:17:38 Santa Cruz de Tenerife 20.032 0:08:01 0:16:50
La Laguna 9.393 0:07:03 0:14:04 La Laguna 8.128 0:03:07 0:14:10
La Orotava 6.512 0:07:25 0:18:06 La Orotava 6.546 0:04:43 0:17:15
Arona 7.502 0:17:02 0:19:35 Arona 8.693 0:08:58 0:16:10
Santa Cruz de La Palma 4.648 0:08:42 0:20:10 Santa Cruz de La Palma 4.721 0:07:18 0:21:50
Totales / Promedios 99.436 0:11:52 0:17:12 Totales / Promedios 101.330 0:07:32 0:16:38

Clientes Tiempo medio Tiempo medio

atendidos espera / cliente

atencion / cliente

2023 /2022 -2%

0:04:20

0:00:34
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Datos de atenciones y tiempos registrados en las tres colas establecidas:

Periodo 2024 Con cita previa Colectivo preferente Sin cita Tres colas
Las Palmas de Gran Canaria 17,735 0:11:25 571 0:04:55 4,935 0:28:06 23,241 0:14:48 0:18:38
Santa Maria de Guia 2,748 0:05:41 37 0:06:51 2,591 0:10:37 5,376 0:08:04 0:16:44
Vecindario 5,525 0:05:37 150 0:05:38 3,476 0:10:37 9,151 0:07:31 0:12:11
Arrecife 5,276 0:12:41 197 0:06:55 2,809 0:24:29 8,282 0:16:33 0:18:07
Puerto del Rosario 4,074 0:09:43 153 0:07:44 2,981 0:20:24 7,208 0:14:06 0:15:54
Santa Cruz de Tenerife 13,467 0:08:30 1,483 0:05:41 3,173 0:24:57 18,123 0:11:09 0:17:38
La Laguna 5,975 0:05:02 71 0:03:35 3,347 0:10:45 9,393 0:07:03 0:14:04
La Orotava 4,463 0:06:27 146 0:03:39 1,903 0:10:00 6,512 0:07:25 0:18:06
Arona 5,165 0:13:15 63 0:10:24 2,274 0:25:49 7,502 0:17:02 0:19:35
Santa Cruz de La Palma 2,273 0:06:13 95 0:04:47 2,280 0:11:19 4,648 0:08:42 0:20:10
Totales / Promedios 66,701 0:09:10 2,966 0:05:39 29,769 0:18:31 99,436 0:11:52 0:17:12
67% 3% 30%

Porcentajes de atenciones por cola.

Contribuyentes

Contribuyentes

Contribuyentes

Oficina ! L L
con cita prioritarios sin cita

Las Palmas de G.C. 76% 2% 21%
Sta. Maria de Guia 51% 1% 48%
Vecindario 60% 2% 38%
Arrecife 64% 2% 34%
Pto. del Rosario 57% 2% 41%
Sta. Cruz de Tenerife 74% 8% 18%
La Laguna 64% 1% 36%
La Orotava 69% 2% 29%
Arona 69% 1% 30%
Sta. Cruz de La Palma 49% 2% 49%
TOTALES 67% 3% 30%
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Analisis de datos.
El siguiente andlisis se realiza en consonancia con los objetivos siguientes marcados por la Agencia Tributaria
Canaria en su Plan de accién anual 2024:

Tiempo Medio de Espera

Cola Objetivo (min.)
Con cita 7,5
Preferente 5
Sin cita 25

Tiempo Medio de Atencién

Cola Objetivo (min.)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Tres colas 16

El objetivo del tiempo medio de espera para los contribuyentes que asistieron con cita su cumplié en cinco
oficinas; para el colectivo preferente se cumplié en cuatro oficinas; los contribuyentes que asistieron sin
cita debieron de esperar mas de 25 minutos en términos medios en Las Palmas de Gran Canaria y Arona.

En tiempo medio de atencidn fue inferior a 16 minutos en Vecindario y La Laguna.

La oficina de La Laguna fue la Unica que cumplid los cuatro objetivos, seguida de Vecindario y La Palma. En
contraposicion, los perores resultados se dieron en Arona.

Si consideramos los datos en términos globales, considerando todas las oficinas en su conjunto, tan solo se
cumplié el objetivo del tiempo medio de espera de los contribuyentes que asistieron sin cita.

El 67% de los contribuyentes asistieron con cita previa; el 30% acudieron sin cita; al 3% de los
contribuyentes se les asistié de forma preferente.

En las oficinas de Santa Maria de Guia y Santa Cruz de La Palma, casi la mitad de los contribuyentes
asistieron sin cita; en contraposicion, en las oficinas centrales o capitalinas la asistencia a contribuyentes
sin cita es menor.

Respecto al mismo periodo del ejercicio anterior, tiene lugar un decremento en el nimero de atenciones;
el tiempo medio de atencién fue similar y el tiempo medio de espera aumenta significativamente en todas

las oficinas de atencidn, considerando las tres colas de forma simultanea.

Otro andlisis que merece especial atencidn es el motivo por el que asisten los contribuyentes a nuestras

oficinas. De acuerdo a los datos que se muestran a continuacion, teniendo en cuenta la totalidad de atenciones
en nuestra red de diez oficinas, La informacién tributaria, la confeccién del modelo 600 y los procedimientos
relacionados con la ejecutiva fueron los servicios mas demandados en el ejercicio 2024.

También mostramos los tiempos medios de atencion asociados a cada tramite.

NOTA: dato disponible desde abril de 2024.
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) i . ) ) ) i . . Tiempo Medio
Ne o Tiempo Medio  Tiempo Medio Con Cita  Tiempo Medio Espera Tiempo Medio L
PERIODO 2024 Atendidas 20 YU Atencion Espera Previa Cita previa I ETETRES Espera Preferente Sl q E§pera q
Sin Cita Previa

Informacién Tributaria Basica 11.143 15,4% 00:09:22 00:11:13 5.349 00:08:38 311 00:04:50 5.483 00:14:05
Confecciéon mod 600 Transmisiones Patrimoniales y Actos o o, aa. no. e o,
Jur.Doc. (pers. fisicas, un documento notarial o privado por cita) 10.353 14,3% 00:20:31 00:11:38 6.670 00:08:27 229 00:05:12 3.454 00:18:14
Recaudacion ejecutiva: notificaciones,cartas de
pago,fraccionamientos,embargos,derivacion responsabilidad 7.932 10,9% 00:12:10 00:11:06 4.657 00:08:24 230 00:05:42 3.045 00:15:37
(méx 3 exptes)

Confeccion mod 620 Compraventa Vehiculos Usados entre o A, ao. no. P o,
Particulares (pers. fisicas, una compraventa por cita) 6.503 9,0% 00:14:32 00:12:23 3.971 00:08:51 168 00:05:26 2.364 00:18:49
fgﬂgiﬂg“ﬂﬁfﬁgﬁiigﬁ;ﬁ'gnlfrisvggﬁ;"m" 10 herederos, 5.125 7.1% 00:33:04 00:10:00 3.674 00:08:06 131 00:04:55 1.320 00:15:48
ngscftgt)a”"” mod 660-650 Sucesiones (maximo 10 modelos 4.961 6.8% 00:22:20 00:09:04 4.087 00:08:16 159 00:04:22 715 00:14:41
ﬁ;{fg‘;ﬂ‘;ﬂ‘l’é‘n‘t’gf{‘g& r;‘)’(t")ft':)c"’“es' cartas de pago, 4622 6,4% 00:11:06 00:11:56 2.135 00:07:58 139 00:06:26 2.348 00:15:53
?Jfﬁ;:;iﬁ'a"o”cTrggn‘igg;’z?%;“';'?n':)e;eﬁg"l';grogigfs y Actos 4529 6,2% 00:15:02 00:09:53 3.557 00:08:40 162 00:03:51 810 00:16:28
Sonfeccion mod fs’sl) Donaciones (maximo 2 donantes, 5 3.448 4,8% 00:19:06 00:12:44 1.875 00:09:21 104 00:04:51 1.469 00:17:38
ﬁ;ﬁiﬂfgﬁ;‘;”(nT;f56§1°O§;g‘s”:;"recr;ttz)veh'°“'°S Usados entre 2.691 3,7% 00:12:31 00:09:42 1.088 00:08:13 161 00:05:06 542 00:16:31
Confeccién y presentaciéon mod IGIC 415/420/421/425 (pers. o 1. 1n- Ao- A 1A
fisicas-arrendadores/taxistas/transportistas 0 REPEP) 2.358 3,3% 00:13:51 00:10:41 1.854 00:09:34 58 00:04:48 446 00:16:05
Certificados: estar al corriente, situacion tributaria,
revendedores, presentacion declaraciones, actividades y 1.809 2,5% 00:12:07 00:10:37 1.055 00:07:41 85 00:03:56 669 00:16:06
locales
&%T;%%ﬂg’}élggse;t:;'ﬁg “;%’O‘L%?ngﬂfg‘;;’” Censal 1.417 2,0% 00:15:42 00:11:24 896 00:09:12 31 00:05:42 490 00:15:46
Presentacién mod 651 Donaciones (méax 5 modelos por cita) 1.137 1,6% 00:14:45 00:08:54 886 00:08:15 54 00:05:02 197 00:12:53
Sin Tramite 337 0,5% 00:18:44 00:39:31 0 21 00:06:00 316 00:41:44
e o ety Postal i3 po oy mPoriaciones. .05 1,5% 00:18:26 00:12:48 722 00:11:59 17 00:05:44 313 00:15:04
?rgjslgf;'gpcwgd 400 Declaracion Censal (pers. fisicas max 2 922 1,3% 00:14:40 00:12:10 656 00:09:40 17 00:04:33 249 00:19:14
Presentacion Gestorias (hasta 5 modelos) 874 1,2% 00:18:38 00:08:12 857 00:08:17 4 00:01:17 13 00:04:53
gg:;fi‘éic;‘r’iggngdpgﬁfai)eg“’OS de Vida (maximo 2 tomadores, 5 402 0,6% 00:22:17 00:11:12 281 00:08:50 12 00:05:38 109 00:17:56
?gg:l';f;'gr”é?;d 653 Consolidacion de Dominio (maximo 5 359 0,5% 00:15:02 00:10:27 263 00:10:01 9 00:04:42 87 00:12:20
Presentacion Gestorias (mas 5 modelos) 342 0,5% 00:35:40 00:05:57 333 00:06:01 1 00:00:38 8 00:04:28
Z:ifemamn mod 652 Seguros de Vida (maximo 5 modelos por 9% 0,1% 00:13:36 00:11:07 80 00:10:22 1 00:01:26 15 00:15:43
E;;fgs”)tac"’” para mensajeria privada con retorno (maximo 10 76 0,1% 00:46:33 00:03:18 38 00:04:51 0 38 00:01:46
Total 72.488 100% 00:16:23 00:11:09 45.884 00:08:35 2.104 00:05:02 24.500 00:16:28
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Para finalizar nuestro andlisis en la atencion presencial, debemos atender a las presentaciones telematicas.

Asista Canarias, en su condicidn de colaboradora social, durante el ejercicio 2024 realizé un total de 33414
presentaciones telematicas, lo que representa un 62% mas de las realizadas en el ejercicio 2023 y un 27% respecto
al total de documentos tributarios presentados en nuestra red de oficinas durante el ejercicio 2024:

oo e Mo | s | oo e M
MOD. 600 18.147 13.472 31.619 MOD. 600 57% 43%
MOD. 620 6.867 5.538 12.405 MOD. 620 55% 45%
MOD. 650 42.555 2.347 44.902 MOD. 650 95% 5%
MOD. 651 4.442 3.120 7.562 MOD. 651 59% 41%
MOD. 652 476 397 873 MOD. 652 55% 45%
MOD. 653 1.181 0 1.181 MOD. 653 100% 0%
MOD. 660 12.604 0 12.604 MOD. 660 100% 0%
MOD. 400 2.154 3.047 5.201 MOD. 400 41% 59%
MOD. 412 0 42 42 MOD. 412 0% 100%
MOD. 415 2 860 862 MOD. 415 0% 100%

MOD. 420/ 421 262 1.140 1.402 MOD. 420 19% 81%
MOD. 425 3.323 3.451 6.774 MOD. 425 49% 51%
TOTALES 92.013 33.414 125.427 TOTALES 73% 27%

NOTA: ASISTA CANARIAS no presta el servicio de confeccidon del modelo 653, por lo que no realiza presentacion telemética de este modelo.

Destaca el escaso peso de la presentacion telematica del Impuesto de Sucesiones (MOD. 650-660), cuya
presentacién aun no es obligatoria hacerla telematicamente. Son muchos profesionales los que aun asisten a
nuestras oficinas de atencién a presentar la autoliquidacidn del Impuesto de Sucesiones de forma fisica. A la no
obligatoriedad ya mencionada, hay que afiadir que los tnicos programas de ayuda preparados para la presentacion
telemdtica son para hechos imponibles acaecidos a partir del 1 de enero de 2022. En este sentido, existe una
cantidad importante de autoliquidaciones con fecha de devengo anterior, que consecuentemente hay que presentar
de forma fisica.

Ademas, Creemos ademas relevante poner de manifiesto que de forma regular tienen lugar fallos en la
sede electrdnica que impidieron realizar mds presentaciones telematicas, como es el caso de no reconocer el
certificado de colaborador social, afectando también a profesionales externos obligados a realizar las
presentaciones telematicas.

Para finalizar hacer mencién a la poca capacidad recaudatoria de este impuesto, puesto que en la mayoria
de los casos se aplica una bonificacién significativa sobre la cuota tributaria resultante (a partir del 6 de septiembre
de 2023 se establece una bonificacién del 99,9% para los grupos de parentesco 1, 2 y 3), ademas de prestar la
asistencia en la confeccién de la autoliquidacién para los casos de hechos imponibles prescritos.

5.3. Asistencia via electroénica.

Otro de los servicios que prestamos a los contribuyentes es el de atencidn a solicitudes recibidas por correo
electrénico.

Durante el ejercicio 2024 gestionamos un total de 12.807 recibidas via e-mail, lo que representa un
incremento del 36% respecto a las realizadas en el ejercicio anterior.

La tramitacién de los modelos 040 y el envio de cartas de pago asociadas al procedimiento de ejecutiva
fueron los servicios mas demandados por este canal de asistencia:
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Tramite Totales % / Total

Presentacién mod 040 Declaracién Simplificada Importaciones (régimen de Viajeros y Postal - max 3 por cita) 5.178 40,4%
Recaudacion ejecutiva: notificaciones,cartas de pago,fraccionamientos,embargos,derivacion responsabilidad (max 3 exptes) 2.870 22,4%
Presentacién mod 400 Declaracién Censal (pers. fisicas max 2 modelos por cita) 1178 9,2%
Recaudacion voluntaria: notificaciones, cartas de pago, fraccionamientos (max 3 exptes) 935 7,3%
Informacién Tributaria Basica 817 6,4%
Certificados: estar al corriente, situacion tributaria, revendedores, presentacion declaraciones, actividades y locales 796 6,2%
Presentacién para mensajeria privada con retorno (maximo 10 exptes) 325 2,5%
Presentacion mod 600 Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados (max 5 modelos por cita) 162 1,3%
Confeccidn y presentacion mod IGIC 415/420/421/425 (pers. fisicas-arrendadores/taxistas/transportistas o REPEP) 145 11%
Confeccion mod 651 Donaciones (maximo 2 donantes, 5 donatarios, 5 bienes) 124 1,0%
Confeccién mod 600 Transmisiones Patrimoniales y Actos Jur.Doc.(pers. fisicas, un documento notarial o privado por cita) 110 0,9%
Confeccién mod 660-650 Sucesiones (méximo 10 herederos, 10 bienes, 1 documento notarial o privado) 47 0,4%
Sin Tramite 35 0,3%
Confeccién mod 620 Compraventa Vehiculos Usados entre Particulares (pers. fisicas, una compraventa por cita) 28 0.2%
Presentacién mod 660-650 Sucesiones (méaximo 10 modelos por cita) 22 0,2%
Confeccién y presentaciéon mod 400 Declaracién Censal (personas fisicas - maximo 2 modelos por cita) 19 0,1%
Confeccién mod 652 Seguros de Vida (maximo 2 tomadores, 5 beneficiarios, 5 pdlizas) 4 0,0%
Presentacién mod 653 Consolidacién de Dominio (méximo 5 modelos por cita) 4 0,0%
Presentacion Gestorias (mas 5 modelos) 3 0,0%
Presentacién mod 620 Compraventa Vehiculos Usados entre Particulares (max 5 modelos por cita) 3 0,0%
Presentacion Gestorias (hasta 5 modelos) 2 0,0%

12.807 100%

Totales

5.4. Asistencia telefonica.

El servicio se presté durante todos los dias laborales, a razén de 6 horas la jornada, de 8:00 a 14:00 horas.

Para el servicio de atencion telefénica (Call-Center) la centralita estd configurada de manera que existen
dos colas: una de ellas para asistir a los ciudadanos que solicitan cita previa telefénicamente, que es atendida por
personal auxiliar; otra cola para informacion tributaria, atendida exclusivamente por el personal administrativo

adscrito a cualquier oficina de atencion.

Si atendemos a este desglose por cola, los porcentajes de llamadas atendidas o cobertura varian

significativamente, como mostraremos a continuacion:

Periodo 2024 Cola 55 —informacion Cola 56 — cita previa Total
Total llamadas entrantes 85.709 34.349 120.058
Llamadas atendidas 36.339 29.071 65.410
Llamadas abandonadas 49.370 5.278 54.648
Porcentaje cobertura 42% 85% 54%
Duracién media 0:04:07 0:03:17 0:03:45
Espera media para ser atendido 0:02:06 0:00:53 0:01:34
Espera media antes abandono 0:01:51 0:02:34 0:01:55

También mostramos una comparativa respecto al mismo periodo del ejercicio anterior:

37



g

-

ASISTA

Asistencia Integral Tributaria

Totales
Llamadas atendidas
Llamadas abandonadas

Porcentaje de cobertura

Espera media para ser
atendido

Duraciéon media / llamada

Espera media antes del
abandono

Total
Llamadas atendidas
Llamadas abandonadas

Porcentaje de cobertura

Espera media para ser
atendido

Duraciéon media / llamada

Espera media antes del
abandono

Variacion %

Llamadas atendidas
Espera media para ser
atendido

ene-24

14.009
6.710
7.299

48%

0:02:21
0:02:59
0:02:07

17:29:33

ene-23

9.779

6.172

3.607
63%

0:01:13
0:03:49
0:01:05
17:07:35

ene-24/
ene-23

-15%

0:01:08

feb-24

12.006
5.165
6.841

43%

0:02:32
0:03:43
0:02:03

17:44:03

feb-23

7.089

5.286

1.803
75%

0:00:36
0:03:53
0:00:59
5:32:57
feb-24/
feb-23

-32%

0:01:56

mar-24

10.076
4.315
5.761

43%

0:01:59
0:04:04
0:01:59

22:25:59

mar-23

6.349
5.764
585
91%

0:00:21
0:03:55
0:00:48
7:48:00

mar-24 /
mar-23

-48%

0:01:38

abr-24

14.358
6.363
7.995

44%

0:02:04
0:03:39
0:01:58

22:03:30

abr-23

8.266

5.773

2.493
70%

0:00:51
0:03:18
0:00:56
14:46:48
abr-24/
abr-23

-26%

0:01:13

may-24
9.074
5.694
3.380
63%

0:01:14
0:03:48
0:01:45

2:35:00

may-23
12.153
6.584

5.569
54%

0:01:25
0:03:20
0:01:09
10:44:21
may-24 /
may-23
9%

-0:00:11

jun-24
8.240
5.658
2.582
69%

0:01:03
0:03:59
0:01:17

7:13:34

jun-23
8.402
6.366

2.036
76%

0:01:00
0:03:37
0:01:08
14:27:28
jun-24/
jun-23

-7%

0:00:03

jul-24
9.920
5.728
4192
58%

0:01:40
0:03:57
0:01:29

7:38:08

jul-23
7.748
4.576

3.172
59%

0:01:19
0:03:53
0:01:51
1:48:12
jul-24 /
jul-23

-1%

0:00:21

ago-24
8.529
4.878
3.651
57%

0:01:54
0:03:57
0:01:55

20:37:45

ago-23
8.617
3.410

5.207
40%

0:02:12
0:03:48
0:02:37
11:04:59
ago-24/
ago-23

18%

-0:00:18

sep-24
7.533
5.418
2.115
72%

0:01:22
0:04:12
0:01:31

5:27:45

sep-23
6.473
3.791

2.682
59%

0:01:19
0:03:44
0:01:47
7:42:54
sep-24/
sep-23

13%

0:00:03

oct-24

14.083
7.005
7.078

50%

0:02:46
0:04:17
0:02:23

17:09:14

oct-23

6.909

3.832

3.077
55%

0:01:19
0:03:53
0:01:55
2:17:35
oct-24 /
oct-23

-6%

0:01:27

nov-24

5.353

4.294

1.059
80%

0:01:06
0:04:22
0:01:27

1:35:33

nov-23

5.631

4.425

1.206
79%

0:01:02
0:03:21
0:01:02

20:46:12

nov-24 /
nov-23

2%

0:00:04

dic-24
6.877
4.182
2.695
61%

0:01:17
0:04:12
0:01:38

1:21:50

dic-23
5.820
3.426

2.394
59%

0:01:11
0:02:59
0:01:39
17:50:06
dic-24/
dic-23
2%

0:00:06

Totales

120.058
65.410
54.648

54%

0:01:34

0:03:45

0:01:55

1751:21:54

Totales

93.236

59.405

33.831
64%

0:01:06

0:03:45

0:01:33

875:57:07

2024 / 2023

-10%

0:00:28
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Analisis de los datos:

En el ejercicio 2024 se recibieron un 29% mas de llamadas que en el mismo periodo del ejercicio anterior.
La cobertura se ha reducido en 10 puntos porcentuales, es decir, 54% en 2024 frente al 64% en 2023.

El tiempo de espera para ser atendido se ha incrementado en 28 segundos: 0:01:34 (2024) frente a 0:01:06
(2023).

Durante el ejercicio 2024 se realizaron un total de 44703 gestiones telefdnicas, que podemos resumir en:

e EI55% de las atenciones fueron para consultas tributarias.
e Un 36% solicitaron cita previa telefénicamente.

e El 9% de las llamadas se derivaron a otros organismos.

5.5. Servicio de grabacidn y digitalizacion de documentos tributarios.

Con fecha 31 de diciembre de 2023 finaliza la relacidon contractual con BETANSA, empresa que venia
prestando el servicio de grabacidn, asumiendo ASISTA CANARIAS el servicio de grabacién y digitalizacion. En este
sentido se toman las medidas internas organizativas para que la grabacion y todas las tareas conexas se realicen en
las oficinas de atencidn.

Si centramos nuestra atencion en el bloque de Tributos Cedidos, por su peso significativo sobre el total de
documentos tributarios que presentamos en nuestra red de oficinas, durante el ejercicio 2024 se presentaron un
total de 86.272 declaraciones y autoliquidaciones:

Los documentos pendientes de grabar e indexar representan el 0,4% y 0,2% respectivamente:

Total autoliquidaciones y declaraciones de tributos cedidos presentadas en periodo 2024

Oficina Total_ Pendieln'te % Pgndiente %
presentaciones grabacion indexar
O.A.T. Arona 6.456 45 0,7% 30 0,5%
O.A.T. Arrecife 5.792 13 0,2% 47 0,8%
O.A.T.Lalaguna 8.201 4 0,0% 0 0,0%
0.A.T. La Orotava 7.773 7 0,1% 16 0,2%
0.A.T. Las Palmas de Gran Canaria 20.476 41 0,2% 0 0,0%
O.A.T. Puerto del Rosario 3.344 0 0,0% 0 0,0%
0.A.T. Santa Cruz de La Palma 4.514 7 0,2% 106 2,3%
O.A.T. Santa Cruz de Tenerife 15.572 170 1.1% 9 0,1%
0.A.T. Santa Maria de Guia 4.795 5 0,1% 0 0,0%
0.A.T. Vecindario 9.349 8 0,1% 0 0,0%
Totales 86.272 306 0,4% 208 0,2%
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5.6. Venta y distribucién precintas fiscales sobre labores de tabaco.

Dentro de los servicios que se encomiendan en el vigente convenio con la ATC se contempla la adquisicidn,
depdsito y distribucion de las precintas de circulacion sobre las labores de tabaco a los sujetos pasivos del Impuesto
sobre las labores de tabaco.

Debemos hacer mencidn a la Orden de 17 de abril de 2024, por la que se modifica la Orden de 9 de mayo
de 2011, de desarrollo de la Ley 1/2011, de 21 de enero, del Impuesto sobre Labores del Tabaco y otras Medidas
Tributaria.

Entre las medidas adoptadas, destacamos las siguientes:

o La puesta en circulacién de nuevas precintas autoadhesivas.
o Las precintas de picadura para liar, que a fecha 20 de mayo de 2024 no hayan sido objeto de
suministro por parte de la Agencia Tributaria Canaria, serd destruidas.

En los siguientes cuadros se informa de las precintas de labores de tabaco puestas en circulacidn en el
territorio de la C.A.C. durante el ejercicio 2024, asi como las cantidades suministradas por la FNMT-RCM y las ventas
realizadas.
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Precintas sobre labores de tabaco puestas en circulacién en 2024:

Nomenclatura ATC Dimensiones

Precintas para labores del tabaco, excepto cigarrillos

PCO1 | negrosy tiendas libres de impuestos. Fabricas y 32x16
depdsitos. Importadores
Precintas para labores del tabaco, excepto cigarrillos

PCO3 | negros y tiendas libres de impuestos. Fabricas y 44x20
depdsitos. Importadores
Precintas para labores del tabaco, excepto cigarrillos

PC0O4 | negros. Tiendas libres 32x16
de impuestos.

PCOG Precmtas-para Iapores de! tabaco, excepto cigarrillos 44590
negros. Tiendas libres de impuestos.

PNOL Precintas para cigarrillos negros. Fabricas y depdsitos. 39%16
Importadores

PPO1 Precintas para picadura. Fabricas y depésitos. 39x16
Importadores

PPO2 Precintas para picadura. Fabricas y depésitos. 44590
Importadores

PBO1 Precintas circulares, bobina 1 de 5.000 efectos. Fabricas 20 mm
y depdsitos. Importadores (diametro)

PBO2 Precintas circulares, bobina 1 de 15.000 efectos. 20 mm
Fabricas y depdsitos. Importadores (didametro)

PBO3 Precintas circulares, bobina 1 de 25.000 efectos. 20 mm
Fabricas y depdsitos. Importadores (diametro)

PBO4 Prec!ntas rectalngulares, bobina 3 de 5.000 efectos. 19x32
Fabricas y depdsitos. Importadores

PBOS Prec!ntas rectalngulares, bobina 3 de 10.000 efectos. 12x32
Fabricas y depésitos. Importadores

PPOL Precintas circulares en pliego de 50 efectos. Fabricas y 20 mm
depdsitos. Importadores (diametro)

PPO2 Precm’ta.s rectangulares en pliego de 50 efectos. Fabricas 12x32
y depdsitos. Importadores
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Las Palmas de Gran

Precintas sobre labores de tabaco: Entradas y ventas ejercicio 2024.

Canaria ENTRADAS (FNMT) SALIDAS (VENTAS) Santa Cruz de Tenerife ENTRADAS (FNMT) SALIDAS (VENTAS)

TIPO PRECINTA CANTIDAD VALOR (€) CANTIDAD VALOR (€) TIPO PRECINTA CANTIDAD VALOR (€) CANTIDAD VALOR (€)
PCO1-32x16 40.800.000  42.840,00€ | 44.086.000  46.290,30 € PC01-32x16 116.160.000 121.968,00€ | 123.611.500  129.792,08 €
PC03-44X20 0,00 € 543.500 597,85 € PC03-44X20 0,00 € 915.000 1.006,50 €
PP01-32x16 0,00 € 0,00 € PP01-32x16 1.920.000 2.016,00 € 2.192.000 2.301,60 €
PP02-44x20 1.200.000 1.320,00 € 1.654.800 1.820,28 € PP02-44x20 240.000 264,00 € 79.500 87,45 €
PC04-32x16 8.880.000 9.324,00 € 9.408.000 9.878,40 € PC04-32x16 11.280.000  11.844,00€ | 14.880.000  15.624,00 €
PC06-44x20 1.200.000 1.320,00 € 828.000 910,80 € PC06-44x20 0,00 € 0,00 €
PNO1-32x16 2.160.000 2.268,00 € 1.920.000 2.016,00 € PNO1-32x16 27.840.000  29.232,00€ | 19.680.000  20.664,00 €
PB01-20MM 5000 125.000 521,23 € 25.000 104,25 € PB01-20MM 5000 125.000 521,23 € 85.000 354,43 €
PB02-20MM 15000 450.000 1.280,91€ 150.000 426,97 € PB02-20MM 15000 450.000 1.280,91 € 165.000 469,67 €
PB03-20MM 25000 1.000.000 2.405,35 € PB03-20MM 25000 1.000.000 2.405,35 €
PB04-12x32 5000 300.000 1.250,94 € PB04-12x32 5000 300.000 1.250,94 €
PB05-12x32 10000 750.000 2.377,46 € PB05-12x32 10000 750.000 2.377,46 € 510.000 1.616,67 €
PPO1-20MM 50 efectos 125.000 1.147,54 € PPO1-20MM 50 efectos 125.000 1.147,54 € 107.700 988,72 €
PP02-12X32 50 efectos 125.000 1.147,54 € 125.000 1.147,54 € PP02-12X32 50 efectos 125.000 1.147,54 €
TOTALES 57.115.000  67.202,97 € | 58.740.300  63.199,89 € TOTALES 160.315.000  175.454,97 € | 162.225.700  172.905,12 €
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5.7. Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones.

En el ejercicio 2024 se presentaron un total de 21 reclamaciones:

Las Palmas de Santa M2 de Vecindari  Arrecif Puerto S.C. La La Aron La Tota
G.C. Guia o e Rosario Tenerife Laguna Orotava a Palma |

5 1 2 1 6 5 1 21

Motivo o causa de las reclamaciones:

e Excesivos tiempos de espera: 11 (52%), en su mayoria contribuyentes que asistieron sin
cita.

e Porla atencion recibida: 7 (33%).

e Porlas instalaciones o carencia de servicios: 3 (14%).

Por otro lado, se recibieron un total de cuatro felicitaciones por la atencidn recibida: dos en Ia
O.A.T. Las Palmas Gran Canaria, una en Santa Maria de Guia y una en Santa Cruz de Tenerife.
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