CAriTULO 1V

EXPERIENCIAS RELEVANTES
EN MATERIA DE

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

n el analisis de la informacion generada en el periodo 1993-1998,

encontramos dos estudios diagnosticos referidos a dos instancias admi-
nistrativas que se identifican por estar involucradas en la prestacion de servicios,
a tramites recibidos directamente por un publico significativo.

Dichos estudios diagnosticos tienen como objetivos, proponer acciones
de modernizacion administrativa, tanto a la oficina de Recaudacion de Rentas
de Culiacan, como a las oficinas del Registro Civil del Estado de Sinaloa, siendo
realizados de manera simultanea (octubre-diciembre de 1995), utilizando el
mismo diseno y metodologia de investigacion.

Para los propositos de la presente investigacion, se opta por seleccionar
como estudio de caso, 1a experiencia de la oficina de Recaudacion de Rentas
de la ciudad de Culiacan, entre otras, por las razones siguientes:

La funcion recaudatoria del gobierno del estado de Sinaloa, ha llamado
historicamente la atencion y ha sido motivo de realizacion de esfuerzos
tendientes a lograr el cumplimiento de las obligaciones tributarias de la
sociedad, que le permita al gobierno allegarse de los recursos que necesita
para cumplir con sus funciones basicas.

De modo que, lo novedoso de este estudio diagnostico es, que advierte
sobre la necesidad de la realizacion de tareas que han quedado al margen de
los atanes de modernizacion de la administracion tributaria.

Es decir, se reconoce por primera vez, implicitamente, que la simplificacion
administrativa, a la par de la fiscalizacion, ¢l control v las medidas coactivas,
constituye una técnica valiosa para inducir el cumplimiento de las metas recau-
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datorias y fortalecer los vinculos de cooperacion y solidaridad entre gobierno y
sociedad, aun a pesar de que los resultados no sean del todo satisfactorios.

De tal manera, que el uso de la tecnologia mas avanzada, la reestructu-
racion administrativa, la revision de las disposiciones legales, 1a capacitacion
y actualizacion, y el mejoramiento de las areas de atencién, deben estar
cnmarcados en los propositos de lograr un servicio calificado por los ciuda-
danos como mas transparente, agil, eficiente v sencillo.

Objetivo

ESTUDIO DIAGNOSTICO Y PROPUESTAS DFE
MODERNIZACION TRIBUTARIA: OFICINA DE RECAUDACION

DE RENTAS DE LA CIUDAD DE CULIACAN

CUADRO RESUMEN DE OBJETIVOS, PROBLEMAS CONCRETOS A RESOLVER ¥ PROPUESTAS

Objetivos

Técnicas de

Problemas Concretos

Propuestas

General Especificos Investigacion a Resolver
Mejorar la Determinar Investiga- - Equipo de cémputo Actualizar el sistema de
imagen de v clasificar cion de con 15 anos de anti- computo.
laAdminis- los procedi- campoy gliedad, tanto en - Cambios en la operacion
tracion mientos que documental.  hardware, como en de los sistemas, con pro-
Tributaria, se realizan Levanta- software. Saturados  Ppuestas de mejora en los
mediante  al interior miento de para contener o pro- Pprocedimientos de
Servicios del area encuestas a cesar informacion. atencion a los contribu-
agiles y administra- contribu- Operacion manual yentes y de sus politicas
eficientes, tiva. ventes y en la totalidad de sus  de servicio.
resultantes Conocer y  servidores procedimientos, en - Dotacion de infraestruc-
de medidas analizar publicos. algunas oficinas re- tura computacional para
de simplifi- cada uno de Analisis de caudadoras v en todas  1a automatizacion de la
cacion vV los tramites Inventario las oficinas de las co- UpEI’HEif}ﬂh eliminando
cambio de v requisitos de recursos. lectuarias a nivel es- los procedimientos ma-
actitudes de a seguiry  Aplicacion tatal . * nuales.
los servido- cumplir por de mapeo - Inexistencia de ma- - Elaboracion de manua-
res piblicos. parte de los de procesos.  nuales administrati- les de procedimientos y
contribu- vos v de servicios al  de tramites y servicio al
yventes. publico. publico.
Detectar - Inexistencia de progra- - Capacitacion y actuali-
ventajas y ma de capacitacion y  2acion del personal.
deficiencias actualizacion(el 61% - Adecuacion de las poli-
del servicio. del personal nunca ha ticas salariales y presu-
recibido capacitacion ~ puestales y simplifica-
v el 22% se encuentra  ¢ion de funciones del
desactualizado). personal.
- No existen instancias - Establecimiento  de
0 instrumentos de unidades de informa-
informacion v orien- cion tributaria.
tacion tributaria clara - Difusiéon amplia, clara v
v accesible. | objetiva de requisitos,
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Concentracion del
servicio en la oficina
recaudadora, lo que
provoca lentirud, falta
de transparencia e in-
termediarismo en los
tramites y atencién al
contribuyente,
Instalaciones deterio-
radas ¢ infuncionales,
carentes de salas de
espera,  dreas  de
atencion, asesoria al
contribuyente v de
senalizacion.

Equipo v mohiliario
de oficina obsoleto y
deteriorado.

CoStos ¥ TeInpo para ca-
da tramite o gestion, a
traves de los medios de
comunicacion
folletos de tramites v
guias tecnicas.
Simplificacion de pro-
cedimicntos rributarios,
fijando requisitos mini-
mos, claros v taciles de
cumplir; asi como, la
ampliacion de ventani-
Tas de atencion al po-
blico.

Establecimicnto del sis-

masiva,

tema  furrn-o-matic de
atencion  al conrribu-
yente.

Realizar el reacondicio-
namiento de las oficinas
de conformidad a un
provecto gque tiene en
cuenta su funaionalidad
v las necesidades de
atencion a los contribu-
Yentes.

Llcvar a cabo el equi-
pamiento acorde a las
necesidades, para opti-
mizar la operacion de
Gsta instancia adminis-
trativa.

L

Fuente: Flaboracion Propia. Diagnaostico de Recaudacion de Rentas y Propuesta de Modernizacion de la
Administracion Tributaria, Culiacan, Sinaloa, Subcomite Especial de Control, Evaluacion v Modernizacion
Adrrinistrativa, 19496, p. 52,

* Provecto de Modernivacion Intormitica, Culiacan, Sinaloa, Secretaria de Hacienda Pablica v Tesoreria,
CGobierno del Estado de Simaloa, 194935, p. 60
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ESTUDIO DIAGNOSTICO Y PROPUESTAS

DE MODERNIZACION TRIBUTARTA

OFICINA DE RECAUDACION DE RENTAS DE LA CIUDAD DE CULIACAN
CUADRO RESUMEN DE TAREAS REALIZADAS, RESULTADOS Y PROSPECTIVA*

Tarcas Realizadas

Simplificacion de
procedimientos
tributarios, fijando
requisitos minimaos,
claros y faciles de
cumplir; asi como
también, se llevo a
cabo la desconcentra-
cion del servicio, a
traves de ventanillas
instaladas en

los bancos de la
localidad v en

los domicilios de
los organismos
empresariales del
Estado, Esto fue
posible a traveés de
CONvenios suscritos
con las instancias
mencionadas.

De igual manera,
dicha desconcentra-
cion incluye

la instalacion

de ventanillas

de cobro no sélo en
la oficina de Transito
y Transporte que va
existia, sino también
en la oficina del
Registro Publico de
ta Propiedad.

Se disefian recibos
preelaborados que se
cntregan con
oportunidad,

Resultados
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-Se cumple con los
propésitos de la
simplificacion al
eficientar y hacer
mas sencillo el pago
de los impuestos.

Agilizacion del
servicio en la oficina
recaudadora.

Al deducirse la
afluencia de
contribuyentes,
disminuyo el niomero
de gestores.

Se incremento
el ingreso por

las facilidades

otorgadas y se

estimuld a los

contribuventes
cumplidos.

Prospectiva para Elevar la Calidad

Elahoracion de manuales de procedimientos
de tramites v de servicios al pablice, con la
orientacion de contribuir a las tareas de
simplificacion y desregulacion (elaborados
en espera de su aprobacion y publicacion).

Protundizar en las acciones de desconcen-
tracion y descentralizacion de los servicios,
corresponsabilizando a los ayuntamientos
del estado y a los propios centribuyentes,
via sus organizactones ccondmicas y sociales,
tomando en cuenta que éstas son las princi-
pales demandas sociales.

De igual manera debe hacerse extensiva la
instalacion de cajas recaudadoras en todas
las instancias de servicios publicos, sobre
todo los de mayor contacto con la ciudadania:
Registro Publico de la Propiedad; Procura-
duria General de Justicia, y perfeccionar y
simplificar el procedimicnto de los que va
existen.

Perfeccionar la tarea de disefio de formatos
preclaborados unicos de pago y ampliar los
conceptos de page en recthos preelaborados
para descongestionar la oficina recaudadora
de solicitantes del servicio.

Mejorar la comodidad de las dreas de aten-
cion al contribuvente v de los scrvidores
publicos. Establecer el sistema turn-o-matic
de atencion al contribuyente.

Mayor compromise con un programa de
simplificacion sistematico, integral v corres-
ponsable, tanto al interior del gobierno,
como con la sociedad.
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vid mensajeria,

en ¢l domicilio de
los contribuyentes,
gue pueden ser
pagados an la
institucion bancaria
mas cercana o ¢n las
ventanillas instaladas
en las oficinas de los
Organismaos
empresariales,

Se disena una
declaracion unica
para el pago de im-
puestos sobre ndmi-
nas, profesiones,
olicios y predial
rustico municipal.

La sociedad cs
informada sobre ¢l
destino especifico de
los ingresos fiscales
del gobicrno v de la
politica fiscal.

Programa de con-
cientizacion tiscal

v orientacion a los
contribuyentes, a
traves de los medios
masivos de comuni-
cacion ¢ impresos
sobre tarifas, procedi-
mientos y tramites
diversos.

Esta tarea incluye
también la publica-
cion mensual de la
revista "Gaceta Fis-
cal”, sesiones trimes-
trales con sindicos
del contribuyente y
reuniones periodicas
con los sectores pro-
ductivos v distintos
grupos organizados
de la sociedad.

Con las acciones
anteriores, s¢
fortalecié ¢l criterio
de corresponsabilidad
socicdad-gobierno,
dado que los
ciudadanos y sus
organizaciones
sociales y economicas
son guienes indican
v reconiendan lo que
s¢ tiene que
simplificar

v desregular, hasta
senalar los convenios
con los contribuyen-
tes IOrosns para
facilitar el
abatimiento

del rezago, o con los
sectores productivoes
para facilitar el pago
ce las obligaciones,
mediante la
instalacion de
venianiltlas fiscales en
sus centros de trabajo
o fungicndo éstos
como retenedores de
impuestos.

La instrumentacion de indicadores estraié-
vicos de satistaccion del contribuyvente, en
cuanto a estindares de transparencid, ra-
pidez v sencillez de los tramites que este
ticne gue realizar para cumpliv con sus
obligaciones fiscales, mediante diagnosticos v
encuestas,

Establecimicnw de unidades de intorma-
¢10m tributaria.

Hacer obligatoria la difusion permanente en
las oficinas de mayor contacto con los contri-
huyentes, de requisitos, taritas y tiempos de
respuesta (Transito v Transporte, Registro
Publice de la Propicdad, Registro Civil ¢
Instituto Gatastral cde Sinaloa).
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Por otra parte al
difundirse tarifas,
procedimientos v
tramites diversos, se
avanzo en la transpa-
rentacion y sencillez
de los servicios

publicos.
Capacitacion y Se cuenta con un Atender de manera sistematica y permanente
actualizacion perma- personal mas las necesidades de capacitacion y actualiza-
nente al personal por especializado, apto cion en materia de informatica. Es muy im-
parte del INDETEC para la realizacion portante que la capacitacion responda a las
(Instituto para el de sus tareas v con necesidades, tanto de los servidores piiblicos,
Desarrollo Técnico mcjores actitudes como al mejoramiento del servicio.
de las Haciendas hacia la atencion
Puhlicas) y de la Se-  al contribuvente. La instrumentacion de indicadores estrateé-
cretaria de Hacienda gicos de calidad v cficiencia recaudatoria,
Publica y Tesoreria como hase para los criterios de evaluaciéon
del Gobierno del desempefio v ¢l consecuente otorga-
del Estado. micnto de los estimulos correspondientes,
Actualizacion del Se disminuyé el Atender, de mejor manera, una verticnte
equipo de computo.  pamero de procedi- que ha venido agregando aspectos de mecjora
Se llevo a cabo 1a mientos manuales, lo cualitativa, en ¢l uso de la informatica, que
renovacion del que permitio agilizar consiste en concebirla plenamente como una
equipo de cOmputo,  algunos de ellos, e de las técnicas mas avanzadas para iograr la
se capacité a mas instrumentar otros, simplificacién administrativa, como tecno-
personal, se instala-  como por cjemplo, logia al servicio del ciudadano.

ron mas terminales  Jos recibos preelabo-

en recaudacion y se  rados de pago.

automatizo el drea

de rezagos.
De tal manera que, la informatica para la
Administracion Pablica debe estar ligada a las
necesidades dei servicio v de los servidores
plblicos, a los diagnosticos de simplificacion
v desregulacion, a los diagnosticos de necesi-
dades de capacitacion v a los diagnésticos
internos y de necesidades de los contribu-
ventes,

El uso de la informatica para atender a los
contribuventes, debe dirigirse de manera
prioritaria a las oficinas de mavor contacto
con la ciudadania, asi como también, debe
ponerse al servicio de la desconcentracion v
descentralizacion del servicio.

*Fuente: Elaboracién propia con informacién proporcionada por la oficina de Recaudacion de Rentas de
la Ciudad de Culiacan, Administracion 1993-1998 v Direccion de Recaudacion, marzo, 2000
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