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1. Proactividad
 Plan de transferencia

Proyectos I+D+I 
Cátedra UB-DIBA de Comunicación Clara Aplicada 
a las Administraciones Públicas. [ORGT]

— Identificar zonas de opacidad en los documentos tributarios y en sus 
contextos de uso

— Proponer transformaciones estructurales, lingüísticas y de diseño que faciliten 
la lectura y la comprensión sin ambigüedades de los documentos tributarios

2. Interdisciplinariedad

El derecho a entender la comunicación tributaria. Análisis y 
clarificación del discurso empleado en los procedimientos de 
recaudación. Referencia: (ATClar) PID 2020-114308RB-100

Comunicación tributaria clara. Estudio y clarificación del discurso 
empleado en el procedimiento de aplazamiento y fraccionamiento 
de deudas. Referencia: (ComTClar) PID2023-146995OB-I00
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— Incluimos a las Administraciones tributarias y empresas de gestión 
tributaria (colaboración público-privada)
— Transferimos conocimiento a las Administraciones tributarias
— Intercambiamos conocimientos con las Administraciones tributarias



Acciones y resultados
1. Investigación: encuestas (datos y sensibilización)

Forment & Montolío (2025a, 2025b)

2023



Acciones y resultados

2. Transformación documental: prototipos
Nuevo diseño 
Nueva arquitectura
Respeto a la imagen corporativa
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Acciones y resultados

2. Transformación documental: metodología ecosistémica

1. Investigación: grupos focales para 
identificar zonas de opacidad

2. Definición de necesidades

3. Ideación y prototipado: ciclos
iterativos de evaluación y mejora

4. Evaluación: test de usuarios

5. Entrega

García-Asensio (2024)
Bayés-Gil, García-Asensio, Franganillo (2025)

Design Thinking



Acciones y resultados

Design Thinking: investigación con grupos focales

Grupo de atención ciudadana (1)

Jefe oficina Vic: Enedina Jiménez
Jefe oficina Sant Adrià de Besòs: Noemí López
Jefe oficina Viladecavalls: Miguel Guillem

Jefes de oficina

Oficina de Sant Feliu de Llobregat (Unitat del Baix 
Llobregat Nord): Sílvia Fernández
Oficina de Gavà (Unitat del Baix Llobregat-Garraf):
Montserrat Torrecillas

Personal de atención presencial

Lluís Vila
Sandra Llor

Call Center

Grupo institucional (2)

Isabel Escorza

Directora de Administración Digital Tributaria 
y Relaciones con el Contribuyente

Josep Maria Olañeta

Técnico Adscrito a la Dirección de Servicios

de Administración Digital Tributaria y 
Relaciones con el Contribuyente

Ernest Roselló

Jefe del Servicio de la Unidad Central 
de Recaudación

Susana Burgos

Responsable de Comunicación



Acciones y resultados

Design Thinking: evaluación de prototipos (ciudadanía)

Test de percepción de claridad Test de comprensión

Bayés-Gil, García-Asensio, Franganillo (2025)



Impacto
1. Envío de documentos clarificados a contribuyentes. 

Indicadores de impacto

— Llamadas al call center

— Consultas en las oficinas del            
ORGT

— Aumento de la recaudación

Enero 2026

Consultoría



2. Publicaciones y presentaciones estratégicas



3. Jornadas



4. Talleres y formaciones: capacitación

Jornada de formación
Junio 2026

- Inspectores de Hacienda
- Técnicos de Hacienda
- Agentes de Hacienda
- Auxiliares administrativos

1.000 
participantes
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