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1. Introduccion.

La Agencia Tributaria de Andalucia (ATRIAN) se ha trazado como objetivo seguir trabajando, junto con los
colegios y las asociaciones de profesionales, para facilitar el cumplimiento de las obligaciones fiscales en

Andalucia.

Desde el afio 2020, y especialmente tras el fin de las autorizaciones individuales en 2021, se ha venido
trabajando intensamente por establecer convenios de colaboracidén para facilitar a los profesionales las
presentaciones de autoliquidaciones, recursos y cualquier otro tramite en el curso de los procedimientos
tributarios. Gracias al interés y esfuerzo de los colegios y asociaciones, se han firmado numerosos convenios
que, en Ultima instancia, permiten a sus asociados un acceso especifico para la presentacién en la Oficina
Virtual de la ATRIAN. El alta de estos profesionales en la plataforma es gestionada por cada colegio o
asociacion, que responden por el buen uso de esta por parte de sus colegiados o asociados.

Pero la colaboracion social no se agota en la mera presentacién de documentacién o autoliquidaciones. Asi
en el Contrato de Gestidn 2023-2026, aprobado por Acuerdo de 4 de julio de 2023, del Consejo de Gobierno
de la Junta de Andalucia, se incluye el proyecto denominado “Apoyo a colaboradores sociales”. Con éste
se persigue mejorar las condiciones y resultados de la lucha contra el fraude fiscal desde la perspectiva de la
facilitacién del cumplimiento voluntario de las obligaciones a los colaboradores sociales.

Partiendo de la premisa de que los colaboradores sociales disponen de conocimientos, destrezas,
habilidades y recursos técnicos para operar con la Administracién en atencién a su condicién profesional, la
ATRIAN pretende reforzar el autoservicio como aspecto clave en la estrategia de servicio y asistencia, al
tiempo que pretende mejorar la accesibilidad al colectivo de profesionales que colaboran con la ATRIAN a
los servicios que ya presta, mediante la implementacién de los ajustes y modificaciones necesarios en la
configuracién actual de estos con el propésito de disponer de una linea de atencién profesional que permita
a los colaboradores sociales contar, con arreglo a la capacidad operativa de la Agencia, con un medio de
interlocucién directo, inmediato y eficiente para la resolucién cuestiones relacionadas con la aplicacién de
los tributos y con las incidencias técnicas relacionadas con los dispositivos, aplicaciones y utilidades.

La ejecucidn de esta estrategia se basa en un principio de actuacién: la corresponsabilidad entre la ATRIAN y
los colaboradores sociales. En esta linea, este protocolo pretende ser el cauce para canalizar la
participacién de los profesionales en la configuracién y accesibilidad de los servicios que debe recibir de la
Administracién, mejorando los canales de atencidn existentes y estableciendo otros nuevos, asi como
determinar los compromisos a asumir por las partes en distintas &reas de colaboracién y
corresponsabilidad para conseguir un mejor cumplimiento voluntario y disminuir las incidencias, dudas o
problemas que suscite la aplicacion de los tributos.
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2. Ambito de aplicacion.

El ambito de aplicacion de este protocolo viene determinado por la concrecién de sus destinatarios, areas
de colaboracién, compromisos y canales de comunicacién. Su aplicacién se inspira en los siguientes
principios de actuacion:

+ Cooperacién en la gestidn tributaria para la reduccién de riesgos fiscales significativos y para la
prevencion de aquellas conductas susceptibles de generarlos.

+ Simplificacién y reduccién de costes indirectos en la prestacién de los servicios que los
profesionales ofrecen a los contribuyentes.

+ Seguridad juridica mediante acciones de divulgacién para que, tanto los profesionales como los
contribuyentes, conozcan la normativa aplicable y los criterios de la administracidn, sin perjuicio de
que puedan ser revisados por érganos de revisién.

+ Responsabilidad y deontologia profesional de los profesionales para orientar su actividad en el
correcto cumplimiento de las obligaciones fiscales de sus clientes y erradicar practicas erréneas o
que puedan suponer un incumplimiento de la normativa existente.

+ Transparencia y confianza mutua, que supone el acceso a facilidades en la presentacién de
autoliquidaciones y documentos de trascendencia tributaria por parte de los profesionales.

2.1. Ambito subijetivo.

Este protocolo se enmarca en la relacién de colaboracién existente entre la Agencia Tributaria de Andalucia
y la Asociacién Espafiola de Asesores Fiscales (en adelante, Entidad), establecida por medio del Convenio de
Colaboracién Social de fecha 26/07/2024. Este protocolo estable la atencién singular que presta la Agencia
desde una doble perspectiva:

Atencién a los profesionales integrados en la Asociacién Espafiola de Asesores Fiscales.

Atenci6n a la Asociacién Espafiola de Asesores Fiscales..

2.2. Ambito objetivo.

El dmbito objetivo de este protocolo viene determinado por los servicios que presta la Agencia en
colaboracién con la Asociacién Espafiola de Asesores Fiscales. A tal efecto, el dmbito objetivo viene
determinado por:

I Seis areas de colaboracién
Tres canales de atencién

Las Areas de colaboracién son las siguientes:
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Areas de colaboracién
Areas Destinatario

Resolucidn de incidencias técnicas. A través de
este servicio se pretende dar agilidad a los
problemas o dudas derivadas de la utilizacién de
funcionalidades y aplicaciones que proporcione la

Profesionales integrados en la Asociacion Espafiola
de Asesores Fiscales.

ATRIAN.

Resclucion de consultas especificas. A través de
este servicio se pretende dar respuestas a las | Profesionales integrados en la Asociacién Espariola
dudas que puedan surgir en la practica diaria para | de Asesores Fiscales.

aplicar correctamente las normas tributarias.

Disefio de recursos informativos. A través de este
servicio se pretende elaborar recursos informativos
de apoyo al trabajo de los profesionales de este
colectivo.

La Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales.

Disefio de acciones formativas. A través de este
servicio se ofrecen acciones formativas adaptadas | La Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales.
y especificas para este colectivo.

Evaluacion de los servicios. A través de este
servicio se pretende evaluar los servicios prestados | La Asociacién Espafiola de Asesores Fiscales.
por la ATRIAN.

Disefio de acciones de comunicacion. A través de
este servicio se pretende facilitar la divulgacion de
informacién que tenga trascendencia para la
aplicacion de los tributos.

La Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales.

Los canales de atencion son los siguientes:

Canales de atencion

Canales Destinatario

Canales generales de atencion Contribuyentes y profesionales

Profesionales integrados en la Asociacidn Espaiiola

Canal de atencién especializada a profesionales .
de Asesores Fiscales.

Canal de atencidn al colectivo La Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales.

3. Atencion a la Asociacion Espaiiola de Asesores Fiscales y
a los profesionales integrados en este colectivo.

Los profesionales que tienen la condicion de colaboradores sociales disponen de una doble via de atencién:

B Atencion a través de canales generales.
B Atencidn especializada a través de un canal singular.
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El detalle de la atencién dispensada a los profesionales integrados en el colectivo de la Asociacion Espaiiola
de Asesores Fiscales se expone en los apartados 3.1y 3.2.

3.1. Canales generales de atencion.

La atencion a través de canales generales se presta a contribuyentes y profesionales. Es una atencion
multicanal que persigue facilitar el cumplimiento de las obligaciones legales en el ambito tributario.

Canales de atencion general

Canales Servicios

Web Agencia vy | Informacién, asistencia y gestiones tributarias (entre otros, presentacién y pago de
| oficina virtual. tributos; presentacion de solicitudes y recursos; certificados, notificaciones)

Asistente Virtual | Informacidn y asistencia sobre cuestiones relacionadas con Impuesto de Sucesiones

Tributario. y Donaciones y el Impuesto Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos

Documentados. También asiste sobre cuestiones de alcance general como los
plazos de presentacion.

Centro de | Informacién, asistencia y gestiones tributarias a través de un teléfono Unico en
Informacidn y | horario ininterrumpido de 9:00 a 19:00 de lunes a viernes, salvo fiestas nacionales y
Atencion autondmicas (los dias 24, 31 de diciembre y 5 de enero el horario del Centro es de

Tributaria (CIYAT). | 09:00 a 15:00 horas, salvo en sidbados y domingos. Atiende consultas juridicos
tributarias no vinculantes. Se pude contactar con CIYAT a través de:

e Teléfono: 954544350

e Correo electrénico: ciyat@juntadeandalucia.es

e Chatatendido por un agente
Centro de | Resolucién de incidencias técnicas relacionadas con documentos concretos que
Informacion y | presentan en la plataforma de pago y presentacién. El acceso a este servicio es
Servicios (CEIS). telefénico (955 40 55 88)

3.2. Canales de atencion especializada a profesionales.

Con la intencién de mejorar la asistencia a los profesionales, que ya se proporciona por los canales
generales mencionados en el punto anterior, desde la ATRIAN se establecen dos canales de atencién

adicionales:

Canales de atencion especializada a profesionales

| Canales - Servicios
Videollamada con cita previa. Resolucién de incidencias técnicas urgentes.
Consultas especificas sobre aplicacién de los
tributos.

Excepcionalmente, podra atenderse presencialmente para la prestacion de estos servicios.

Para que la atencidn especializada relacionada con la resolucién de incidencias técnicas urgentes y
consultas especificas sobre aplicacién de los tributos sea éptima se establece la siguiente operativa de
funcionamiento:
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A) Servicio de resolucion de incidencias técnicas de caracter urgente

Para el acceso al servicio de resolucion de incidencias técnicas de caracter urgente, la Asociacion Espaiiola
de Asesores Fiscales dispondra de un nimero determinado de citas semanales para que la Entidad gestione
la demanda entre sus profesionales. La operativa de funcionamiento sera la siguiente:

1. Cada martes, o dia habil anterior, se comunicara a la Entidad las citas que dispone para cada dia de
la semana siguiente. Estas citas pueden variar cada semana en funcion de la capacidad operativa de
la ATRIAN.

2. Con una antelacion minima de dos dias habiles respecto del dia de atencién, la Entidad remitird a la
ATRIAN la informacién de las citas asignadas a través de la direccién de correo electrénico
asccss.atrian@juntadeandalucia.es y con el asunto “Resolucion de incidencias técnicas ATRIAN

dd/mm/aaaa”.

3. Para la atencién de estas incidencias los profesionales que tengan la condicién de colaborador
social asumen los siguientes compromisos:

+ Comunicar la incidencia a través del Centro de Informacién y Servicios (CEIS).
+ Laincidencia debe encontrarse en alguno de los siguientes supuestos:

e Que el plazo de ingreso o presentacion finalice en un periodo igual o inferior a 5 dias
habiles desde la fecha de la comunicacion de la incidencia.

e Que existiendo una incidencia anterior, esta no haya sido resuelta y queden 5 dias o
menos para el vencimiento del plazo que deba cumplirse.

* Que existiendo una incidencia anterior, esta no haya sido resuelta en el plazo de 15
dfas habiles desde su comunicacién.

+ Laincidencia ha de incluir la siguiente informacién:

e Fecha de comunicacién de la incidencia por el profesional a través del canal general y
numero de la incidencia.

e NIF del usuario concreto que estd intentando realizar el trdmite en la Plataforma de
Pagoy Presentacion y datos de contacto del mismo.

e Obligacion tributaria sobre la que se refiere y la incidencia técnica en el pago y/o
presentacion por problemas en la plataforma.

e Fechafinal para el cumplimiento de obligacién tributaria que se trate.

e Breve descripcion del problema.

Para facilitar este tramite se pone a disposicion de los profesionales el formulario previsto en el
Anexo Il
4. Para optimizar este servicio, la Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales comprobara:
+ Que laincidencia es de caracter urgente conforme se ha definido.
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+ Que la Entidad no puede atenderla por desconocer la solucién.

+ La Entidad enviard un correo a la direccidn asccss.atrian@juntadeandalucia.es,
informando en el asunto el tipo de incidencia de que se trate y adjuntando el formulario
previsto en el Anexo Il.

+ La ATRIAN acusara el recibo del correo, estudiard la misma y dara traslado de la solucién
por el mismo canal por el que se transmitié la incidencia (CEIS).

{

icacion de los tributos

L T | T -
B) Servicio de consultas especificas sobre ap

Para el acceso al servicio de consultas especificas sobre aplicacién de los tributos, el la Asociacién Espafiola
de Asesores Fiscales dispondra de un nliimero determinado de citas semanales para que la Entidad gestione
la demanda entre sus profesionales. La operativa de funcionamiento sera la siguiente:

1. Laoperativa para la solicitud de citas relativas para el acceso al servicio de resolucién de consultas
especificas serd la sefialada en los puntos 1y 2 del apartado anterior, con la siguiente singularidad:
asunto “Citas consultas especificas ATRIAN dd/mm/aaaa”.

2. ATRIAN asume el compromiso de la resolucién de consultas especificas realizadas por los
profesionales en los términos sefialados anteriormente.

3. Porsu parte, la Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales se compromete a verificar que la consulta
no trata sobre criterios ya fijados y expuestos en los recursos informativos elaborados al efecto, y
que no se trata de consultas de caracter vinculante en interpretacién de las normas reguladoras de

los tributos, cuya competencia no corresponde a esta Agencia.

4. LaAsociacién Espafiola de Asesores Fiscales también comprobara que no se refieren a dudas sobre
normativa basica del sistema tributario espafiol cuya competencia no corresponde a esta Agencia
Tributaria y que no se tratan de consultas sobre datos o circunstancias contenidas en expedientes
concretos en tramitacién.

5. Las consultas planteadas a través de este canal, consideradas de interés general de los
colaboradores sociales, podran publicarse después como recurso informativo.

3.3. Canal de atencion a la Asociacidn Espafiola de Asesores
Fiscales.

La atencidn a la Asociacién Espafiola de Asesores Fiscales se determina desde un doble punto de vista:

»  Laatencién general correspondiente a la gestién del convenio de colaboracién social.
» La atencién singular para el desarrollo de las dreas de colaboracién previstas en el apartado 2.2 de
este protocolo.

Atencion general correspondiente a la gestion del convenio de colaboracién social

Servicios
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Dudas o consultas sobre firma o prérroga nuevo convenio de colaboracién social. Cuando de la
informacién publicada la pagina web queden dudas del procedimiento, la Entidad podran ponerse en
contacto con la ATRIAN, que le indicard como proceder y en su caso, que documentacién debe presentar

por medio de registro oficial.

Dudas en alta en la plataforma como colaborador y gestidn de los usuarios. En los casos que del manual
facilitado tras la firma de los convenios queden dudas por resolver.

Consultas sobre la solicitud de cambio en el administrador de la plataforma. Cuando se deba cambiar el
usuario que administra la plataforma en cada Colegio/Asociacion, para que la ATRIAN le indique el
formulario y cdmo proceder a su presentacion.

Incidencias al dar de alta de algin usuario en la plataforma dentro del convenio. Pueden dirigirse a este
correo ante incidencias en el alta o baja de plataforma de usuarios de los que sean responsables.

Propuesta de actualizacién de la informacion en la web de la ATRIAN sobre la colaboracién social.

Canales de atencidn

Web Agencia y oficina | Guia de colaboracién social
virtual.

l

Correo electrénico colaboracionsocial.atrian@juntadeandalucia.es.

Atencion singular para el desarrollo de las dreas de colaboracién previstas en el apartado 2.2 de este
protocolo

Areas de servicios

Diseno de recursos informativos.

Disefio de acciones formativas.

Evaluacidn de los servicios.

Diseno de acciones de comunicacion.

Canales de atencion

Correo electrénico l-atencionCS.atrian@juntadeandalucia.es. En el asunto del correo se
indicara el area de servicio concreta.

Para que la atencién singular sea dptima, se establece la siguiente operativa de funcionamiento:

A) Disefio de recursos informativos

Esta area de colaboracién tiene por objeto disminuir el niimero de incidencias y dudas sobre la confeccién y
presentacién de autoliquidaciones, recursos y otras solicitudes. Los compromisos que asumen las partes
son los siguientes:

+ ATRIAN asume el compromiso de la revisién continua de los recursos informativos elaborados y
publicados en la web. El resultado de dichas revisiones se comunicara periédicamente a la Entidad
y sera objeto de publicidad en la web de la ATRIAN.

+ La Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales asume el compromiso de dar a conocer el contenido
informativo de la Oficina Virtual de la ATRIAN entre sus profesionales, con especial referencia a las
guias y videos tutoriales, a consultar la informacién disponible para responder a las dudas,
consultas e incidencias de los profesionales, previa a derivar una cita urgente y a conocer el
contenido de las preguntas y errores frecuentes para contestar a las incidencias mas comunes de la
forma correcta.
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B) Disefio de acciones formativas.

Dentro del 4rea de disefio de acciones formativas, Los compromisos que asumen las partes son los
siguientes:

+ ATRIAN asume el compromiso de la generacion de contenidos para la celebracién de la accién
formativa que proponga la Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales.

+ ATRIAN se compromete a disponer de un interlocutor para la formacidn, remitir la accién
formativa al interlocutor designado por la Entidad y analizar el grado de satisfaccién de los
destinatarios con la accién formativa.

+ La Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales asume el compromiso de detectar las necesidades
formativas, proponer la tipologia de accién formativa (presencial, streaming...) e identificar los
destinatarios.

+ La Asociacién Espafiola de Asesores Fiscales asume el compromiso de la gestion de la
organizacién y difusion de la accién formativa, seleccionar el canal de difusién, realizar
cuestionarios para conocer el grado de satisfaccién de la accién y reportar los cuestionarios a la
ATRIAN.

C) Evaluacién de los servicios.
Dentro del drea de evaluacién de los servicios, los compromisos que asumen las partes son los siguientes:

+ ATRIAN asume el compromiso de elaborar acciones de evaluacién de los servicios, concretando
el modelo de accién de evaluacién (tipo de preguntas, niimero, opciones de respuestas) e
identificar los destinatarios.

+ La Asociacién Espafiola de Asesores Fiscales asume el compromiso difundir la accién de
evaluacién y reportar los resultados a la ATRIAN.

D) Disefio de acciones de comunicacién.
Dentro del drea de evaluacion de los servicios, los compromisos que asumen las partes son los siguientes:

+ ATRIAN asume el compromiso de elaborar el producto informativo de oficio o a instancia del
colectivo, disponer de un interlocutor para la materia de comunicacién y remitir el producto
informativo al interlocutor designado por el colectivo.

+ ATRIAN asume el compromiso de analizar el grado de satisfaccién de los destinatarios con la
accion de comunicacién.

+ La Asociacién Espafiola de Asesores Fiscales asume el compromiso detectar las necesidades
informativas, proponer la tipologia de accién de comunicacién (anuncio, aviso, campafa
informativa, nota informativa, presentacién- texto, video, infograffa o similar- etc.) e identificar
los destinatarios.
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+ La Asociacion Espafiola de Asesores Fiscales asume el compromiso su difusiéon dentro del
colectivo, seleccionar el canal de difusion, realizar cuestionarios para conocer el grado de
satisfaccion de la accién de comunicacion y reportar los cuestionarios a la ATRIAN.
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Anexo Il Formulario para la identificacion de incidencia técnicas

Consejeria de Economia, Hacienda y Fondos Eurapeos

. Agencia Trhutana de Andalucia

Junta de Andalucia

SOLICITUD DE COMUMICACION DE IKCIDENCIA DE CARACTER URGENTE

g

1. DATOS DEL SOLICITANTE

Hambre v apellidos
En nornbre y representacidn del ConsejojCalegiofAsociaciar NiF
Corren electrdnico Teléfona

Lon facultades suficlentes para formular ssta sellcitud af ampara del Comvenis de Colaberacién Soclal firmado ol
entre la Agencla Tributaria de Andalucia y el Consepn/ColeglafAsociacién a ls que representa, solicite fa tramitacidn
urgents de |3 incldencia cuyos datos aparecen abajn.

Mimero de tique {1] MIEF {2} Telélemo (3} Cuorrea electednico (4)

Dbligacién Tributaria {5}

Feeha incidencia (8) Fecha vencimiante (71

] S =

Breve descripeidn de la incidendia







INETRUCCIOMES

{1) Niémero de tique de la incidencia

{2} WIF del usuario concreto que estd intentando reslizar el trimite en la Plstaforma de Pago y Presentacitn
{3] Teléfone del salicitante de la incidencis de CEIS

{4} Correa electrénico del solicitante de la incidencia de CEIS

{5] Obligacién tributaria sobre la que se refiere y la incidencis técnica de pago y/o prezentscién por problemas
de pagp en la plataforma

{8} Fecha de solicitud de ls incidencia en CEIS

{7} Fecha de vencimiento del plazo de inpreso o prezentacidn

Uns vez cumplimentado, guarde este formularic en formato POF y firmada electrénicamente remitalo a travéa

de la direccidn de corren ascesy atrian@iuntsdeandalucis es

nmemﬁ-mﬁmrmm-mnam-mmmmhmywmmuhm
{56 documanios de ssguridand qus apresbe i Agencls Tritwtaria de Audalesly { Clamsals “Séptima. Obligecioons de bis partes® dol Corvanko 8t puste 4
‘Mm W&mﬁ“*ﬂ““"ﬂw*mf““”m“mm*
oltics de Sagueidacd et 028, ddae Ia Agoncin Triluiasrts dn dnalalecia, por fs qus e sprasba s Paliticn de Seguridad de la
MﬂmmdmhmemhﬂMt i Oficial Junta de Arulalicis slsnero 138 de

Veszidn L1






Anexo lll Nimero de citas para la atencién singular a colaborares sociales

Este protocolo se enmarca en la relacién de colaboracidn existente entre la Agencia Tributaria de Andalucia
y la Asociacion Esparfiola de Asesores Fiscales, establecida por medio del Convenio de Colaboracién Social
de fecha 26/07/2024. El compromiso de Atencidn especializada a profesionales se concreta en:

o Resolucidon de consultas: 20 citas semanales.
o Resolucién incidencias técnicas: 10 citas semanales.








