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En el clima de la administracion tributaria mexicana hay una fuerte corriente de renovacion que
forma parte del rostro de México vuelto hacia el futuro.

PRESENTACION

El objeto del presente trabajo es aportar un punto de
vista sobre la relacién entre conciencia tributaria y
cumplimiento voluntario, los factores que condicionan
y alientan la conciencia tributaria y lamanera en que las
administraciones tributarias pueden influir o estimular
aloscontribuyentes para que cumplan sus obligaciones
fiscales.

El trabajo se respalda en las categorfas, conceptos y
proyectos que ha elaborado la administracién tributaria
mexicana y refiere sus experiencias. No podfa ser de
otro modo, quienes pertenecemos a una institucién,
nos identificamos con sus propésitos, y asumimos sus
proyectos como propios.

En el clima de la administracién tributaria mexicana
hay una fuerte corriente de renovacién; este trabajo
también se ocupa de ellas porque forman parte del
rostro de México vuelto hacia el futuro,

CONCIENCIA TRIBUTARIA Y
CUMPLIMIENTO VOLUNTARIO

El tema nos presenta m4s de una interrogante. ;Se
trata de un fenémeno individual o de un proceso
colectivo? ;Existen algunos ejemplos o casos practicos
en las experiencias de pafses de laregién de conciencia
tributaria, en tal caso son susceptibles de experimentarse
o reproducirse en otro lugar?

Al releer algunos estudios relacionados con el tema
de la conciencia tributaria se encuentra uno con
opiniones distintas, o que difieren entre sf. Algunos

autores la plantean como un ideal remoto y diffcil de
alcanzar. Ofros, la asocian con el cumplimiento
voluntario sin distinguir entre ambos conceptos; otros
mds, le atribuyen un sentido moral de obligacién. Lo
anterior es vdlido sin duda y proviene de la variedad de
connotaciones que a través de la historia del
pensamiento filoséfico, se le ha dado el término de
conciencia.

Una revisién breve del concepto de conciencia a lo
largo de su historia, nos da una idea de su desarrollo y
amplitud.

El cristianismo concibi¢ la conciencia como una
relacion privada del hombre consigo mismo en una
esfera interior. Con Descartes, lanocién de conciencia
se define con un planteamiento que es el fundamento de
1a filosoffa contempordnea “‘pienso luego existo”, con
ello laconciencia significala vida espiritual del hombre
en todas sus manifestaciones del querer, sentiry pensar,
o sea, de todo el conocimiento vélido.

Laconcienciay laautoconciencia son las protagonistas
de buena parte de la filosoffa del siglo XIX y de las
primeras décadas del XX y es Kant quien rompe el
cfrculo en tomo de la conciencia que la concibe como
una relacion hombre con el exterior.

La noci6n de conciencia ha sido una rica veta que ha
servido lo mismo al cristianismo para subrayar la
independencia de las categorfas morales de todo vinculo
externo, que al cartesianismo como instrumento de
duda o liberacién abriendo una ruta al pensamiento
humano para inquirir sobre el conocimiento “Esta
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nocién ha servido para introducir preguntas, plantear y
despejar problemas, suscitar rebeliones intelectuales y
revestir ideales o reglas morales™.

En la filosoffa contempor4nea todo el pesado edificio
conceptual erigido sobre el término de conciencia,
comienza a declinar a partir de los nuevos
descubrimientos cientfficos y de la formacién de los
campos de investigacion sujeto a control y técnicas de
comprobacién.

También han contribuido a la pérdida de importancia
de esta nocion, las aportaciones del psicoandlisis que
confieren a la conciencia y al inconsciente un cardcter
mds cientffico que filoséfico.

En todo caso, gracias a un proceso histérico de
enriquecimiento gradual, conciencia es un término
consolidado que nos permite un uso multiple que
aprovecha sus mds ricos matices, que contribuye a
prestar al concepto de conciencia tributaria un cardcter
de una realidad formal y conceptual.

El problema a que nos enfrentamos consiste no s6lo
en definir Ia conciencia tributaria y en establecer que su
objetivo es lograr el cumplimiento voluntario, sino en
definir los modos de lograr que la conciencia tributaria
se convierta en un impulso que induzcaal cumplimiento.

Veamos, el pago de los tributos o contribuciones en
la historia de la civilizacién es un comportamiento
coercitivo, que remata como expresién del poder del
pueblo vencedor sobre los vencidos y del poder del
Estado que fuerza al ciudadano a cumplir su obligacion
de dar al fisco o erario. EIl Fisco, fiscaliza, esto es,
cuenta y valora lo que tiene el contribuyente para fijar
lo que le corresponde dar. Por esta razén ni en el
imperio persa o romano ni en la India o China la tarea
del recaudador hasido vista o aceptada porlos obligados
con beneplécito.

Conciencia Tributaria ;fenémeno individual o
proceso colectivo?

Aquf los conceptos enfrentan una paradoja. Por un
lado, la conciencia tributaria encaminada al
cumplimiento voluntario, cuando se confronta con
experiencias reduce sus pretensiones y también la
esfera de su influencia. Pero si se la vincula como
validacién de una expresién colectiva con el
cumplimiento voluntario es muy probable que estemos
pisando el terreno del mito. No sin razén cuando se
analizé el tema en el Seminario de Tributaciéncelebrado

! Abagfiano N. Diccionario de Filosofla. Fonde de Cultura
Econémica. México 2a. Edicién. 1974.

RS

por el Centro Interamericano de Administradores
Tributarios (CIAT) en 1981 se traté bajo el sugestivo
tftulo de Cumplimiento Voluntario ;Mito o realidad?.

Esto no debe extrafiarnos, nuestra vida diaria se nutre
de mitos creados por lapublicidad, la prensa, la televisién
y el cine. Roland Barthes® nos dice que el mito es un
sistema de signos que se arraiga en la historia pero la
desborda. El mito encaja en un sistema lingiifstico u
otros modos de representacion ya sean orales, visuales,
gestuales o conductuales que se amplifican en lo que €1
llama en un metalenguaje, el cual tiene una variedad de
significados.

Lo importante es que el mito desplaza el sentido del
concepto lingiifstico o laimagen y deforma surealidad.
El significado original es empobrecido y vaciado de su
sentido histdrico y de ese despojo, se nutre y surge el
mito. Asf, se recrea un sistema corregido de larealidad
ya embellecido, ya adulterado, que se agiganta y
constituye arquetipos o manifestaciones que expresan
las aspiraciones del grupo social, modificando ¢
adulterando los hechos que dieron origen al mito.
Segiin Levy Strauss?, todas las culturas son portadoras
inconscientes de mitos en cédigos que refieren
acontecimientos importantes de los hombres y de las
sociedades humanas.

Al adjetivar a la conciencia como fributaria lo que se
entiende o su significado inmediato traduce una
obligacién o compromiso que toda persona moralmente
responsable debe observar.

En tal sentido, la proposicién guarda mds semejanza
con una obligacién auténoma de cardcter moral que
con una jurfdica cuya omisién acarrea a los individuos
consecuencias o sanciones.

Al conjuntarse el segundo elemento que es
cumplimiento voluntario éste funciona como predicado
de la oracién, y se completa la idea, dilatando su
significadoy ensanchando su campo de accién. Se dice
entonces: “La conciencia tributaria se manifiesta en el
cumplimiento voluntario”, el aserto funciona en el
sentido de que la adhesién moral del individuo para
manifestar sucumplimiento sélo se da bajo la condicién
de que se trate de una persona moralmente responsable.
No serd necesario entonces un sistema de normas que
prevenga la omisién y le atribuya efectos jurfdicos.

Dicho de otro modo, y aquf es donde surge Ia
posibilidad de la mitificacion, un sujeto responsable y

* Roland Barthes. Mitologlas. Siglo XXI Editores. México 6a.
Edicién. 1986

* Levy Strauss C. Antropologia Estructural. F.C.E., México
1986
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conciente pagard sus impuestos sin que medie ninguna
coercidn, sujecién o control externos. Esta aseveracion
aunque teéricamente posible me parece improbable.

Es indiscutible que en situaciones extremas de
invasiones, de guerra o de catdstrofes sobre una
comunidad, la conciencia colectiva se exalta y pueden
sobrevenir fenémenos en que l1as masas estén dispuestas
al sacrificio, pero estos desbordamientos son peligrosos
y se traducen pronto en histerias colectivas
incontrolables y explosiones sociales caracterizadas
por la violencia. Hay muchos ejemplos en la historia
contempordnea de estos fenémenos que son inducidos
o provocados utilizando a las masas como instrumentos
de presion o represién. Pensemos en el nazismo de
Hitler; en las guerras religiosas de oriente; en el
estalinismo; en China también ha habido movilizacién
de masas conducidas por jévenes extremistas a través
del manejo de la conciencia grupal. En todos estos
ejemplos es evidente que el Estado puede llegar a tener
gran poder amplificado utilizando la induccion de las
masas, la retdrica y los medios de difusion puestos al
servicio de ciertos propdsitos. Mds adelante al tratar el
tema de conducta individual volveremos sobre estos
aspectos.

En los ejemplos anteriores existen por lo menos los
siguientes elementos: la exaltacién del nacionalismo;
un uso indiscriminado y totalitario de los medios de
difusion; unaparato de propaganda ideolégico sostenido
por el de fuerzas militares y paramilitares de represién
y l{deres sociales de corte mesidnico.

Pero suponiendo que los pafses de la regién
dispusieran de los medios financieros y de lfderes
capaces demovilizar a las masas, no creo que en ningiin
pafs se produjeran los resultados de lograr
muchedumbres presurosas de pagar sus impuestos. El
pago de una contribucién es un sacrificio patrimonial,
una limitacién al mds amplio disfrute de bienes y
propiedades; estamos pues ante elhecho real que los
ciudadanos ordinarios de las sociedades contempordneas
pagan sus impuestos porque estdn engranados de tal
modo al sistema de contribuyentes cautivos o del
control del Estado, que resulta inescapable al
cumplimiento de tal obligacion. Esta percepcién
seguramente es la que tienen los obligados al pago de
los impuestos y es el punto de partida para establecer la
naturaleza mds préxima a la realidad cotidiana frente a
la conciencia tributaria y al cumplimiento voluntario.

Hemos visto que el concepto de conciencia tributaria
de manera aislada aunque tiene una infinita variedad de
significados es s6lo una frase que adquiere un sentido
cabal y direccién, cuando se completa y se transforma

en accién con su predicado que es el cumplimiento
voluntario, vista asf, la conciencia tributaria es la
condicién del cumplimiento voluntario,

Se impone entonces una breve determinacién de la
naturaleza de este tiltimo concepto. Varios autores del
CIAT han dicho que cumplimiento voluntario es un
ideal. Es decir, el término ideal se utiliza en el concepto
cldsicode modelo oforma de perfeccién que se concreta
en un arquetipo o que nunca llega a tomar cuerpo en la
realidad. En este sentido lo ideal, que s6lo se da en el
mundo de las ideas, se contrapone a lo real; el concepto
de lo ideal, que se remonta a la filosoffa platénica y ha
tenido una evolucién muy rica, nutrida por todas las
corrientes filosdficas, en la actualidad tiende a ser
sustituido por la nocién de valor o sistema de valores®.

Al decir de Dilthey® los valores son: las
determinaciones engendradas por las sociedades y las
culturas con las que se mide el significado de los
hombres y los acontecimientos.

De tal modo que considerado el cumplimiento
voluntario como un valor determinado por la sociedad
lejos de serunmito que no reproduce nuncalasituacién
real, afianza su condicién de ser, real y posible. Al
llegar a este punto, delineo una propuesta: el
cumplimiento voluntario es un comportamiento
individual que por su significacién social debe ser
considerado un valor social. Quien cumple sus
obligaciones sin ser forzado o violentado sino por una
fntima conviccién realiza un comportamiento valioso
que el Estado debe reconocer y alentar. Porconsiguiente,
la administracién tributaria esta comprometida a
estimular el cumplimiento voluntario y abrirles los
medios, tiempos, espacio y formas de cumplirse.

El  cumplimiento voluntaric es un
comportamiento individual que debe ser
considerado un valor social

No sabemos si el mévil del contribuyente puede ser
el temor al castigo o a las sanciones o la expectativa de
tener tranquilidad y evitar tropiezos y riesgos con el
fisco. Lo importante es que se produzca el
comportamiento y que al interior de la administracién
tributaria se propicie este comportamiento ampliando
las funciones y creando un clima favorable para su
realizacién.

* Dewey. Naturaleza Humana y Conducta. México. 1964,
Fondo de Cultura Econémica.

* Dilthey W. El mundo histérico. Obras completas, VII tomo.
México 1944, F.C.E.
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Conforme a lo analizado anteriormente, la nocién de
conciencia devino de una conducta individual a una
relacién del individuo con la sociedad; por lo
consiguiente, entenderemos que la conciencia
tributaria es la percepciéon que tiene el individuo de
cumplir con un deber social que no puede eludir
porque estd relacionado con otros individuos de su
comunidad; dicho de otro modo, que pertenece a un
grupo y ésta pertenencia es un vinculo de reciprocidad
en el cual “el yo doy y tu das”, este continuo dar y
recibir, es la expresion primaria de la bilateralidad de
lanorma de cualquier sistema jurfdico contempordneo,
mismo que establece el equilibrio entre obligaciones y
derechos.

La manera en que las sociedades modernas se
manifiestan y construyen sus formaciones, nos muestra
que el hombre aislado de otros, concentrado en sf y para
sf, usando su conciencia como un muro, no ha
prevalecido.

La conciencia en su versién actual se manifiesta
como un instrumento de relacién y percepcién entre los
hombres concretos y el universo; la conciencia del
hombre es capaz de reflexionarse, sf, pero para
interactuar y ampliar su esfera de conocimiento. Esta
herramienta actia simultdneamente al pensamiento del
hombre y le permite discernir, descartar, elegir y prever,
por lo tanto, le permite actuar de manera intencionada
y racional.

E!l concepto de conciencia cfvica del cual forma
parte la conciencia tributaria corresponde al rango de
las categorfas que emergen en los momentos que se
plasman los principios de las constituciones o
leyes fundamentales del Estado moderno. Son parte de
los propositos bédsicos que sustentan y dan vida al
concepto de nacién y a las formas superiores del
Estado.

Contodo esto, laconciencia tributaria que seconcreta
en ¢l cumplimiento voluntario no resulta meramente
un ideal irrealizable o un mito, sino una manifestacion,
sea individual o colectiva, que tiene una intencién, un
propésito comiin, Pero ademds de ser una categorfa
moral lo que promueve esta manifestacion es un medio
social que facilita surealizacién y lacertezadel individuo
de que el sistema jurfdico respeta y es acreedor al
cumplimiento. Esta garantfa compele al individuo al
cumplimiento de una obligacién que le es propiay que
comparte con su comunidad asegurando la
supervivencia de la “civitas” esto es, de la vida de la
ciudad que en un sentido lato y concurrente, es la de la
vida civil y la de la civilizacién misma.

FACTORES CONDICIONANTES

Como lo advertimos al principio de este trabajo, hay
muchas preguntas que aclarar de una categorfa tan
amplia como la conciencia tributaria y aunque hemos
tratado de encontrar algunos puntos de despegue todavfa
quedan pendientes los problemas practicos de referirla
a manifestaciones individuales. La manifestacion
individual que vincula al particular con el fiscoconsiste
en la declaracién en que el contribuyente rinde la
informacion necesaria pararealizar el pago. Este hecho
que llevan a cabo los individuos, forma el caudal
recaudatorio que determina el nivel de recaudacién de
un pafs el cual estd estrechamente relacionado con su
nivel econémico y el proceso de desarrollo del aparato
productivo.

Sise tomaran comoreferencia las estadfsticas relativas
a la recaudacién de un pafs en perfodos de recesion
econémica, podrfamos llegar a la conclusion errénea
de que la poblacién de este pafs carece de conciencia
tributaria. ;Cémo explicarse si no que los ciudadanos
demuestren irresponsabilidad y no sean capaces de
realizar un sacrificio por su pafs en momentos de
crisis?.

En lugar de razonar as{ podrfamos hacerlo de otra
manera; la recesion econémica inhibe la posibilidad
real del pago y los sujetos del tributo se ven forzados a
destinar sus ingresos de manera diferente lo cual afecta
negativamente la recaudacién. Siguiendo este
razonamiento, ya en el campode la experiencia concreta
de las funciones tributarias se advierte que existen
otros factores que influyen la conciencia tributaria y
por ende el cumplimiento de las obligaciones fiscales.
Una crisis econémica profunda; una catdstrofe
natural o acontecimientos que irrumpen con
violencia en la vida de una naci6n desarticulan las
situaciones constituidas alterando el orden establecido
y afectan profundamente el sistema de sus valores
sociales.

Conforme a los criterios del Centro Interamericano
de Estudios Tributarios (CIET) y del Centro
Interamericano de Administradores Tributarios (CIAT)
se ha considerado que tanto la conciencia tributaria
como el cumplimiento voluntario son influidos por
ciertos factores condicionantes como son el nivel de
desarrollo econémico y social, el grado de educacién,
la confianza de los gobiernos y la difusién de los
impuestos.

Lapalabra clave aquf es “condicionante” esto es, una
prediccién de probabilidad o la posibilidad noilimitada

TAX ADMINISTRATION REVIEW Number 12 March/ 1993




de que ocurra un hecho. Por esta razon, se utiliza el
término condicionante que connota la idea de “siempre
que”, concurran los otros elementos que hagan posible
ese hecho.

Todos estos hechos inciden para mejorar el nivel de
cumplimiento pero difieren entre sf en cuanto a las
posibilidades reales que tiene la Administracién
Tributaria para influir sobre ellos; tal es el criterio que
se ha seguido para agruparlas en esta exposicién. En
primer término se analizan los que quedan fuera de la
6rbita de la administracién que se incorporan al
entorno social y econémico, en segundo lugar, se
exponen los de cardcter netamente administrativos o
sobre los cuales la Administracién Tributaria puede
ejercer influencia.

El entorno econémico

Hay una versién que fue ampliamente difundida en
foros internacionales, en declaraciones polfticas y en
cierta literatura especializada de

resultado es un excedente econémico y la generacién
de recursos que deparan a su poblacién altos niveles de
bienestar.

El entorno socio-cultural se puede comparar con un
ecosistema. Cuando funciona con equilibrio est4
plenamente asegurada la dotacién de sus recursos. Los
integrantes del conjunto observan un comportamiento
recfprocamente estimulado. Las variables
climatolégicas y estacionales regulan el
comportamientode plantas y herbfvoros en unequilibrio
compensado y como consecuencia la densidad
poblacional de las especies conservan sus cadenas
alimenticias sin agotar el recurso; los factores de suelo
y humedad se mantienen estables haciendo posible la
supervivencia y durabilidad de ese universo.

En el sfmil, el rfo del ecosistema es la corriente de
ingresos. Elrfo, alimentado por tributarios importantes
tiene una corriente poderosa y un cauce profundo que
irriga el ecosistema a su paso. Supongamos que un
complejo industrial como sucede, envenena el ro,

sobreexplota su caudal y utilice su

cauce como basurero; pronto el

la década de los setentas que
consistfa en afirmar que los
problemas de los pafses con
rezago econémico o
subdesarrollados, se debfa a
factores aislados como la falta de
educacién, la escasa capacitacién

El enrorno socio-econdmico no
sélo es factor condicionante
sino una precondicién del ente
gubernamental para realizar
sus funciones tributarias

ecosistema se alterard sin remedio,
las aguas del rfo serdn escasas; las
tierras se agotardn; se abatird la
fertilidad del suelo y se
empobrecerdn las plantas y dreas
verdes. Toda el drea se erosionar4

para el trabajo de sus habitantes,
a la ignorancia de la poblacién,
en general respecto a pricticas adecuadas de salud y
alimentaci6n asf como a una resistencia psicol6gica a
los progresos. El complemento de este aserto era que
cuando todos esos factores fueran atendidos con
programas gubernamentales, el pafs gradualmente
saldrfa de su atraso y podrfa competir con ventaja con
los pafses industrializados. Como es f4cil advertir
ninguna corriente contempordnea de economistas,
politélogos o soci6logos sustenta actualmente estas
tesis que lo menos que reciben es el calificativo de
reduccionistas. Hoy sabemos que el nivel econémico
de un pafs es determinante para que una sociedad pueda
disponer de los satisfactores que requiere su poblaci6n,
y que los factores del desarrollo se condicionan y
estimulan recfprocamente.

El planteamiento se ha invertido; en la medida en
que un pafs logre incrementar su nivel econémico,
no importa si es a través de su dominio comercial o de
la superioridad bélica o que imponga un elevado
nivel tecnolégico o bien, ejerciendo como es frecuente
una combinacién de ellos a nivel internacional, el

haciéndose improductiva y estéril,
destruyendo la vida de las especies
que la habitan.

Con lo anterior, quiero enfatizar que 1a condicién de
probabilidad deconciencia tributariay del cumplimiento
tributario de las contribuciones se inscriben y funcionan
en su entorno, reguladas por el nivel econémico del
pafs en general y de los contribuyentes en particular.
Nadie hoy dfa podrfa exigir de la poblacién de Somalia,
que enfrenta una hambruna sin precedente conocido en
la historia, que pagara impuestos. ;Quién en plena
guerra civil de Sarajevo se atreverfa a hablar de
conciencia tributaria?. Eneste sentido el entorno social
y econémico no s6lo son factores condicionantes sino
son una precondicién del ente gubernamental para
realizar sus funciones tributarias.

Por estas razones, las reflexiones apuntadas en este
trabajo no estdn orientadas a los pafses industrializados
sino a los pafses de la region, los cuales pese a las
carencias y adversidades y a la situacion de dependencia
forzada que guardamos con economfas nacionales y
transnacionales que nos superan, luchamos por
conservar nuestra integridad y autonomfa.
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Con esto se quiere destacar que el cumplimiento
tributario que en Suecia o Suiza o en Estados Unidos
debe alcanzar grados insuperables debido a su altfsimo
nivel econémico, su situacién es prdcticamente
incomparable con otros pafses; de all{ que las técnicas
utilizadas por ellos pueden servir de marco de referencia,
sobre todo tratdndose de avances tecnolégicos o mejorfa
de servicios pero deberdn meditarse mucho antes de
copiarse, cuando sean medidas que tengan impacto
social o cultural.

La educacion

Entendida como el nivel educativo de la poblacién o
como la actividad de las agencias educativas para
impartir instruccién o para prestar los servicios
educativos, 1a educacion esta asociada al crecimiento
econémico y a la mejorfa de las condiciones de vida de
la poblaci6n.

En México, esto es muy evidente por las desigualdades
deingresos que prevalecen entre las poblaciones urbanas
y los niveles, la marginacién social y cultural de
grandes micleos de poblacién que se asientan en la
periferia de las grandes urbes y el rezago que padecen
los grupos indfgenas aislados en sus comunidades sin
acceso a los bienes y servicios.

Sin conocer a fondo esta situacién creo que una
caracterfstica que compartimos varios pafses de la
region, es que los sistemas educativos en sus diversos
niveles y ramas del proceso ensefianza-aprendizaje, no
se ocupan de la educacién tributaria, ni inscriben en los
objetivos de sus programas, temas especificos que
promuevan la conciencia tributaria.

Me temo entonces que tampoco debe esperarse mucho
de la elevacién del nivel educativo de la poblacién. En
México el promedio educativo de la poblacion
escasamente sobrepasa el 4o. afio de primaria, y la
pirdmide educativa es muy estrecha en los tramos
superiores.

Pero ni siquiera en los niveles universitarios se
consideran temas académicos, materias 0 seminarios
relacionados con el cumplimiento tributario a excepcién
hecha, claro estd, de las carreras y especialidades de
finanzas, contabilidad y derecho en que la materia
tributaria es el objeto de estudio.

Una recomendacién por parte del C.ILA.T., a nivel
regional, podrfa ser un primer paso para que los
gobiernos incluyeran en los objetivos de los programas
educativos, temas especfficos y elaboracion de
materiales diddcticos destinados a promover la
conciencia tributaria entre los educandos de todos los
niveles.

92

Estabilidad y prestigio del gobierno

Presuponiendo un Estado de Derecho y la
estabilidad de un gobierno constituido en ese marco,
el cumplimiento de los contribuyentes se relaciona
muy de cerca con el prestigio polftico del gobierno, el
buen manejo de los recursos del erario y la
satisfaccién que de esos recursos pueda disfrutar el
contribuyente traducidos en servicios y obras
publicas.

El cumplimiento se relaciona de cerca con el
prestigio polftico del Gobierno y percepcién de
transparencia en el uso de los recursos del
Erario

En una encuesta realizada por la Secretarfa de
Hacienda durante 1981, este factor era muy obvio. Las
inconformidades manifestadas por los contribuyentes
que acudfan a pagar sus contribuciones se orientaban
a tildar las fallas del gobierno en materia de
servicios publicos reclamando que estuvieran a la
altura de otros pafses “que exigfan pero sf cumplfan
con el contribuyente ddndoles buenos servicios”.
Otra reclamacion reiterada se dirigfa a la
administracién para erradicar prdcticas de
corruptelas, abusos y negligencias de los empleados
administrativos.

Equidad y justicia impositiva

La Constitucién Mexicana establece que los
ciudadanos est4n obligados a contribuir al gasto piblico
de manera proporcional y equitativa segin establecen
las leyes.

Lo primero serefiere aque la carga tributaria impuesta
a los sujetos debe estar de acuerdo a su capacidad
contributiva y no ser desmedida o confiscatoria. La
manera en que un impuesto afecta a un contribuyente
puede medirse tanto con datos proporcionados por una
revision o verificacién, como por serie de datos
estadfsticos, pero también puede causar una serie de
reacciones imprevistas que se refieren a cémo los
agentes econdmicos tienden a trasladar hacia adelante
o hacia atrds el impuesto y la resistencia a absorber la
carga impositiva que eventualmente propicia la evasion.
Lo que el profesor Gerson D’ Silva denominaba:
“Efectos paramétricos de los impuestos” en uno de los
dltimos cursos que impartiera el inolvidable maestro
durante el invierno del 72.
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La proporcionalidad de la carga toma en cuenta la
capacidad contributiva de los sujetos para gravar
solamente una parte del producto de la renta, el
ingreso o el consumo que no signifique una
renunciacién o un despojo patrimonial al individuo.

Si los impuestos o el Sistema Tributario en su
conjunto son el instrumento del Estado para transferir
recursos del sector privado al sector pidblico sus
actuaciones deben ser de aplicacién estricta y de
rigurosa legalidad.

La segunda decision de la equidad es que la carga
tributaria debe tratar por igual a los iguales, nada
puede ser mds adverso a los efectos del
cumplimiento voluntario que un impuesto inicuo para
la comunidad o lesivo para un determinado grupo de
contribuyentes.

La equidad se refiere por una parte, a los impuestos
considerados aisladamente que, como en el caso de los
impuestos sobre la renta deben contemplar la
adecuada progresividad y a los del consumo, que
prevén autocontroles como los del impuesto al valor
agregado,

De oftra parte, se refiere al sistema tributario como
un todo para evitar que se otorguen tratamientos de
excepcién a determinados grupos lo cual discrimina y
lesiona al resto del universo de contribuyentes.

El sistema impositivo debe ser justo y equitativo,
sinembargo esta forma de plantear la funcion tributaria
no debe confundirse al grado de que por ejercer una
equidad tributaria a todo trance se propicie una
parcelacién de niveles, tratamientos, excepciones y
contraexcepciones queconspira contra una aplicacién
simple de las normas y complican el sistema a tal
punto que paradéjicamente se vuelve inequitativo por
complejo e inasequible y convierte las funciones
administrativas en ineficaces. El resultado de la
inequidad y la excesiva complejidad de las
disposiciones tributarias y de la multiplicacion de los
trdmites es propiciar la evasién y desalentar el
cumplimiento fiscal oportuno.

El control de legalidad y la imparticion
expedita de justicia

Un sistema tributario equitativo debe prever un
adecuado control de legalidad hacia el interior de la
administracién y un sistema de defensas que garantice
los derechos del particular y su posibilidad de impugnar
o recursar decisiones infundadas de la autoridad o
aquellas que sin expresion de motivos o causa legftima
perjudiquen sus intereses y lesionen su patrimonio.

No obstante, frente a los cambios recientes en la
estructura de las sociedades y sistemas polfticos y las
nuevas organizaciones de intereses y grupos que
han emergido en la escena internacional, las
estructuras administrativas convencionales se han
rezagadoy sus sistemas de defensaresaltan suincapacidad
y morosidad.

Por esta razon se necesitan procedimientos legales de
plazos breves y procedimientos expeditos que sin
perturbar el sistema de defensas ya establecido, sustraigan
de la fase contenciosa un volumen considerable de
asuntos que no requieren sustanciar este procedimiento,
como son errores manifiestos de la autoridad oinjusticias
graves que puede enmendar la propia autoridad sin
desmedro de sus facultades.

Los procedimientos largos ademds de costosos para el
fisco, demoran la imparticién de justicia y crean un
clima de desconfianza entre los contribuyentes que
desalienta Ia conciencia tributaria.

En México se desarrollan algunos procedimientos de
este tipo denominados: Justicia de Ventanilla e
Impugnacién de las Notificaciones en los que se faculta
a las Administraciones Fiscales Federales (organizadas
con un criterio de competencia regional) para hacer
expeditas la resolucién de ciertos trdmites y asuntos
relativamente sencillos de corregir.

En ese mismo sentido cuando se practican auditorfas,
el contribuyente puede autocorregir, bajo ciertas
condiciones y requisitos las omisiones e irregularidades
detectadas por la autoridad.

En México se agilizan ciertos trdmites por medio
de la Justicia de Ventanilla e Impugnacién de las
Notificaciones

Debe tomarse en cuenta que cuando un contribuyente
regular acude a solicitar rectificaciones ante la autoridad,
generalmente dispone de los medios de prueba necesarios
y estd dispuesto a aportarlos sin reticencia ya que son en
su beneficio y favorecen la brevedad del trdmite de
rectificacién o correccién.

Es cierto que algunas autoridades o funcionarios
operativos se manifiestan reacios a revisar y enmendar
sus decisiones y menos dispuestos a admitir la
rectificacién; para evitar este obstdculo, la estrategia
administrativa consiste en que las instancias que
expiden normas y procedimientos doten a los
responsables de criterios que respalden sus decisiones y
les permitan cierto margen de maniobra para ejercer sus
facultades.
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Precision y simplicidad de las normas
tributarias

El artfculo 33 del Cédigo Fiscal de la Federacién
mexicana establece:

“Las autoridades fiscales para el mejor cumplimiento
de sus facultades, estardn a lo siguiente:
L. Proporcionardn asistencia gratuitaa loscontribuyentes

y para ello procurarédn:
a)Explicar las disposiciones fiscales utilizando en lo

posible un lenguaje llano alejado de tecnicismo y en

loscasos en que sean de naturaleza compleja, elaborar

y distribuir folletos a los contribuyentes.
b)Mantener oficinas en diversos lugares del territorio

nacional que se ocupardn de orientar y auxiliar a los

contribuyentes en el cumplimiento de sus
obligaciones.

c)Elaborar los formularios de declaracion en forma que
puedan ser llenados f4cilmente porlos contribuyentes

y distribuirlos con oportunidad, e informar de las

fechas y lugares de presentacién de los que se

consideren de mayor importancia.

d)Sefialar en forma precisa en los requerimientos
mediante los cuales se exija a los contribuyentes la
presentacién de declaraciones, avisos y demds
documentos a que estén obligados, cudl es el
documento cuya presentacion se exige.”

En sfntesis, las normas reproducidas ordenan a la
administracién que las disposiciones tributarias sean
claras, precisas y sencillas. Sin embargo no siempre es
posible conciliar las miltiples exigencias del sistema
tributario en su conjunto.

Las leyes fiscales y el sistema de disposiciones
secundarias que hacen posible su aplicacién son de
suyo complejas de manera tal que su simplificacion
puede afectar otros contenidos de la ley que beneficien
u otorguen ventajas al contribuyente. En tal caso la
busqueda de simplicidad resulta contraproducente si
lesiona o perjudica sus derechos.

En el sistema mexicano existe una resolucién de
vigencia anual que permite a las autoridades precisar,
aclarar y completar el contenido de las leyes colmando
sus vacfos y omisiones. Esta resolucién con jerarqufa
de decreto presidencial que cominmente se conoce
como circular misceldnea, cumple las funciones de
complementacién legal.

El inciso g) del aludido artfculo 33 la define:
“g)Publicar anualmente las resoluciones dictadas por
las autoridades fiscales que establezcan disposiciones
de car4cter general, agrupidndolas de manera que faciliten

su conocimiento por parte de los contribuyentes;
se podrdn publicar aisladamente aquellas
disposiciones cuyos efectos se limitan a perfodos
inferiores a un afio.”

La difusién de los impuestos

El uso de los medios de comunicacién es una
herramienta moderna que no tuvieron a su alcance las
Administraciones Tributarias sino hasta épocas
recientes.

Como es sabido y visto, prdcticamente todos los
gobiernos se valen de ellos para informar, comunicary
lograr la aceptacién popular e internacional de sus
acciones. Ultimamente la television se ha convertido
en un medio formidable de persuasién y conduccién
del comportamiento social y un sistema poderoso de
construccion de mitos y estereotipos con los que los
intereses comerciales suelen manipular a los grupos e
inducirlos al consumo.

La actividad de difusién forma parte de la cultura
contempordnea y de los hdbitos que observan hoy en
dfa las sociedades de todos los pafses, por ello los
Estados modernos no han desdefiado este medio
para promover programas y servicios publicos de
bienestar social, e incluso para hacer propaganda
polftica.

La televisién es un formidable medio de
persuasién y conduccién del comportamiento
social; construye mitos y estereotipos

Esto explica que la Administracién Tributaria haga
uso frecuente de la television y de los otros medios para
reforzar la conciencia tributaria y dar a conocer
obligaciones formales especfficas.

El reconocimiento de la eficacia de los medios de
comunicacién, hace de la difusién de los impuestos una
actividad indispensable para promover el cumplimiento
voluntario.

Para ese objeto se requiere una planeacién y seleccién
cuidadosa de los medios y de los mensajes que se
quieren dar a conocer para lograr los efectos deseados.
De otro modo el tema de las obligaciones impositivas
es un campo minado si se maneja sin tacto o ausencia
de sensibilidad para interpretar el sentir de la poblacién
en un tiempo y lugar determinado. Ciertos medios de
difusién son muy costosos y ain cuando el Estado
disponga de recursos estos no son ilimitados por lo que
el uso, por ejemplo, de la televisién, debe limitarse a
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informacién general que utilice lapsos breves o bien
para dara conocer obligaciones que inician su vigencia,
u obligaciones cuyo incumplimiento acarree sanciones
o pérdida de derechos a los contribuyentes.

El comunicador a cargo de esta funcién debe conocer
las reacciones e idiosincrasia del piiblico usuario y de
los acontecimientos histéricos y sociales de la
comunidad para no incurrir en distorsiones o
expresiones que puedan lastimar o ser malinterpretados
por el ciudadano comiin,

Por ejemplo, 1a Secretarfa de Hacienda usé mucho
tiempo una metdfora para aludir a la Administracién
Tributaria. Se le llamé Lolita y se presentaban
comentarios festivos acerca de su actuacién amable y
jovial si cumplfa el contribuyente voluntariamente que
se trastocaban en una situacién de amenaza cuando
dejaba de cumplir.

Este tipo de publicidad fue cancelada y sustituida a
rafz del terremoto de 1985 que asol6 la ciudad de
México.

Difusion a través de medios de comunicaciéon
en México

La Secretarfa de Hacienda dispone de un organismo
denominado “Unidad de Comunicacién Social”, que se
encarga de negociar con los medios de comunicacion,
la obtencién de espacios para labores de propaganda
fiscal y emisién de avisos dirigidos a los contribuyentes
de todo el pafs para dar a conocer los aspectos
sobresalientes de las adecuaciones fiscales; con la
finalidad de mantener informados a los contribuyentes
y apoyarlos en el cumplimiento de sus obligaciones
fiscales de manera correcta y oportuna, ademds de
recordarles las fechas o plazos para la presentacién de
declaraciones provisionales y anuales.

La publicidad se elabora con un lenguaje sencillo y
apropiado al medio de comunicacién, la difusién
publicitaria se realiza a través de los siguientes
medios:

- Prensa

Se publican mensajes sobre temas fiscales dando a
conocer las disposiciones tributarias vigentes, asfcomo
recordatorios de fechas para cumplir en tiempo con sus
deberes fiscales, el propio calendario fiscal, avisos o
boletines emitidos por las autoridades que obliguen al
contribuyente a cumplir con requisitos especfficos,
facilidades y trdmites que sean simplificados en

beneficio del contribuyente, etc., teniendo como
particularidad el que dichas publicaciones se lleven a
cabo en los periédicos de circulacién en algunas
entidades federativas y a nivel nacional.

- Radio

Se transmiten mensajes sobre temas fiscales de
actualidad y sobre informacién especffica de cémo,
cudndo y dénde deben los contribuyentes cumplir con
las obligaciones tributarias.

Asimismo se transmiten breviarios fiscales para todos
los contribuyentes donde se dan a conocer los aspectos
mds relevantes del sistema tributario, asf como los
relativos a la recaudacién, auditorfa y revision fiscal y
las medidas de simplificacién correspondientes.

También se atienden las solicitudes presentadas por
conductores, cronistas, comentaristas y directores de
programas radiofénicos especializados, designando
expositores capacitados para que acudan a estos
espacios; atiendan las preguntas de los conductores y
aclaren las dudas del piblico en general, exponiendo
ejemplos y casos prcticos.

- Televisién

A través de este medio se programan cédpsulas
informativas a través de mensajes audiovisuales para
difusién y propaganda respecto al cumplimiento de las
obligaciones del contribuyente, se usan temas, frases y
efectos musicales para propiciar que sean memorizadas
por el auditorio y su tono general es de exhortacion al
cumplimiento fiscal. Asimismo se utilizan programas
especializados para dar a conocer al piblico en general,
aquellos derechos y obligaciones que establecen los
procesos de reforma fiscal, con el propésito de facilitar
la comprensién de los cambios practicados a la
Administracién Tributaria y explicar al piblico las
razones que dan origen a las reformas.

Distribucion gratuita de material impreso

Otro servicio que se proporciona al contribuyente, es
la distribucién gratuita de material sobre aspectos
fiscales, que pone al alcance de los contribuyentes,
temas especfficos de los tratamientos fiscales que
correspondan a su situacién fiscal. El material impreso
comprende entre otros: folletos ley, asf como folletos
con casos précticos, instructivos, trfpticos, dfpticos,
carteles y revistas cémicas.
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CONDUCTA Y COMPORTAMIENTO

El primero endifundir el término conducta fue Watson
en sus estudios muy divulgados de estfmulos y
respuestas. A partir de entonces conductay conductismo
hansido términos muy controvertidos justamente porque
prescinden de las categorfas internas de conciencia y
realidad interior que se analizaron previamente en este
trabajo.

La psicologfa social emplea técnicas grupales
para modificar el comportamiento de los
individuos

En los estudios de psicologfa que han explorado el
tema, al término conducta se le ha opuesto el de
comportamiento. Ambos tienen en comdn que son
definidos como respuesta de los organismos vivos aun
estfmulo; la exigencia cientffica es que puedan
observarse de manera objetiva. La diferencia consiste
en que mientras en la conducta la respuesta puede
variary no tener cardcter uniforme, en el comportamiento
la respuesta debe ser uniforme y consecuentemente
predecible; deacuerdoa las consideraciones precedentes
este concepto de comportamiento responde mds
adecuadamente a las exigencias de las categorfas de
conciencia tributaria y cumplimiento voluntario; no
obstante, ambos conceptos son itiles para referir
métodos o técnicas que utilicen la psicologfa para
estudiar y experimentar sobre las manifestaciones
externas de los individuos.

La técnica del refuerzo selectivo

En la moderna psicologfa, los estudios e
investigaciones empleadas por Skinner han logrado
resultados impresionantes a través de las técnicas
derivadas derefuerzo selectivo, orientadas amoldear la
conducta. Descrito en términos m4s amplios el método
consiste en premiar la conducta que se desea alentar y
castigar la que se desea suprimir, En sucomienzo las
observaciones serealizaron conanimales en experiencias
controladas de laboratorio pero naturalmente después
de algiin tiempo, se extrapolaron los resultados y se
intentaron experiencias entre individuos y grupos
humanos.

En la célebre novela del escritor Aldous Huxley
expone las aterradoras posibilidades de una sociedad
del futuro que condiciona a sus individuos utilizando
tales métodos de control social.

La experiencia participativa

Durante 1983 se implant6 en una fdbrica textil del
estado de Puebla un modelo de trabajo que centré su
métodoen las técnicas grupales para modificar actitudes
de los obreros hacia el trabajo.

El pivote fue el uso de la informacién celosamente
guardada por los trabajadores mds antiguos que
participaban en los procesos de produccién, vigilando
y guiando las etapas de éste. Después de un andlisis de
tiempos y movimientos y de una investigacién social
de lacomunidad y de los familiares de los trabajadores,
se organizaron grupos responsables de procesos
terminales y se confirieron responsabilidades y
reconocimiento a los maestros oficiales ddndoles la
categorfa de instructores internos habilitados, lo cual
dio prestigio a su labor; a partir de entonces la
informacién comenzé a fluir y se aplicaron nuevos
procedimientos bajo la supervisién de sus promotores;
los nuevos responsables reorganizaron las etapas de
proceso productivo y establecieron nuevas formas de
coordinarlas. A nivel personal, se reacomodaron sus
posiciones y status grupal y llegaron a entablar mejores
relaciones de trabajo primero, y después, de cardcter
personal; por ejemplo, trabajadores que en 20 afios no
se habfan dirigido la palabra a pesar de estar a cinco
metros de distancia en sus tareas, estrecharon una
relacion personal y de trabajo. Al cabo de un afio la
produccién se incrementé en casi un 17% y cesé la
fuerte incidencia deaccidentes de trabajo. Elausentismo
se redujo y las relaciones obrero patronales mejoraron
notablemente

Esta experiencia demuestra que los procesos que
promueven la participacién de los protagonistas a nivel
grupal asf como una informacién selectiva y difusién
del propésito comin tiende a establecer un clima de
colaboracién y a vencer las resistencias y recelos.

Esta a mi entender es una forma de expresi6n de la
democraciaencualquieresferade actividad yla tributaria
no es una excepcion.

Modelacion de conducta

Cuando hablamos de los mitos expresamos que eran
deformaciones de los hechos reales en que las sociedades
expresan sus aspiraciones y acontecimientos que deben
ser rescatados y perpetuados, incluso a riesgo de
adulterar los hechos que le dieron origen. Los mitos
reflejan latendencia delasociedad humana de trascender
y de imitar.
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Una vez constituido o amplificado un
comportamiento por personajes cuya posicién o
prestigio se identifican como un modelo colectivo
la tendencia que tenemos todos los seres humanos
esrepetir o copiar los rasgos, gestos o modos que los
caracterizan para fratar de imitar su manera de
conducirse.

En el dmbito tributario no se necesita mucho
esfuerzo para colegir que un comportamiento
responsable y honesto por quienes constituyen los
grupos rectores de un gobierno o institucion, ejerce
un influjo especffico hacia toda la poblacién que
procurard repetir el ejemplo cumpliendo sus
obligaciones, si por el contrario, el clima que
prevalece entre las autoridades y lfderes  polfticos
de una nacién es de corrupcidén, dispendio e
irresponsabilidad; o los funcionarios aprovechan
los cargos piblicos para lograr ventajas econémicas
o privilegios, la reaccién de la poblacién va a
reproducir a su nivel, un comportamiento
irresponsable que transgrede la ley, generalizando
la evasion y el fraude al fisco.

Técnicas grupales

Las técnicas de grupo, constituyen hoy dfa, una
manera que investiga la psicologfa social para
modificar el comportamiento de los individuos que
interactian en un grupo o comunidad.

A través de estas experiencias se analizan los
mecanismos y las estructuras determinados por la
sociedad para cumplir sus requerimientos, y para
conservarse como tal, generando cierto tipo de
comportamiento en los sujetos.

Como parte de la psicologfa social las técnicas de
grupo han adquirido gran aceptacién para diversos
objetivos que abarcan: la esfera de la productividad
industrial y capacitacion para el trabajo, por ejemplo,
el caso de los “cfrculos de calidad”; también han
operado en ¢l campo educativo, los cfrculos
religiosos y los partidos polfticos.

El punto de partida es que el grupo establezca una
finalidad comun y encuentre a partir del didlogo
entre los miembros del grupo que relatan sus
experiencias, material para la toma de conciencia de
1a situacion.

Este trabajo hace del grupo una entidad diferente
de los individuos que lo forman que es capaz de
realizaciones colectivas y de inducir movilizaciones
sociales.

Los medios de comunicacion social

El uso de los medios de comunicacién para influir el
comportamiento de los grupos ha demostrado suefectividad
en los campos de la publicidad que induce a los individuos
de las sociedades contempordneas a transformar su
estructura, trastocando sus valores y determinaciones para
convertirlos en muchedumbres de consumidores,

Norman Mailer, el famoso comunicélogonorteamericano
ha estudiado a fondo los secretos y distorsiones que
producen los medios de comunicacién en la colectividad,
especificamente por el hecho de que sirven a los intereses
de las empresas y consorcios internacionales que producen
y venden mercancfas.

La televisién se perfila como el vehfculo de informacién
y comunicacién que ha desplazado a los otros medios y que
ejerce una nociva influencia entre los nifios porque
promueve el hdbito de dependenciay pasividad y desalienta
manifestaciones de creatividad e imaginacién.

Como quiera los medios de comunicacién constituyen
actualmente una forma iinica e insustituible de persuasion,
exhortacion, adhesién y trasmisién de informacién que
forma parte de nuestra historia y de las expectativas
sociales. En la parte relativa a la difusion de los impuestos
se hacen algunas consideraciones respecto a su uso para
favorecer la conciencia tributaria.

ACTIVIDADES Y FUNCIONES DE LA
ADMINISTRACION TRIBUTARIA PARA
FACILITAR EL CUMPLIMIENTO
VOLUNTARIO

La experiencia mexicana

Dentro de un esquema funcional organizado hace tres
décadas, la administracién tributaria ha emprendido varias
reformas importantes a su estructura organizativa, la
dltima de ellas, planteé entre otros, los siguientes
objetivos:

Acreditar y fomentar la anuencia voluntaria de los
contribuyentes al cumplimiento de sus obligaciones fiscales
mediante:

- El establecimiento de procesos administrativos simples
yeficientes que faciliten el cumplimiento de laobligacion
fiscal.

- El desarrolio de sistemas efectivos para el seguimiento
y control de contribuyentes que escapan a su obligacién
de declaratoria, que evaden el cumplimiento de sus
obligaciones declaradas, o bien, que no declaran sus
obligaciones de manera completa.
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- La concientizacién del contribuyente en el sentido
de que el sistema fiscal mexicano, a través de sus
funciones propicia el desarrollo econémico del
pafs.

Hoydfa operael principiode la confianza mutua
entre autoridades y contribuyentes

A través de estas acciones que claramente tienden a
lacreaciénde la conciencia tributaria y el cumplimiento
voluntario o anuente, y de la evaluacién permanente de
las actividades contenidas en un modelo integral de
recaudacién, se han realizado labores de consulta y
concertacién con los contribuyentes y los organismos
que representan sus intereses, a través de foros de
simplificacién fiscal; como resultado de estos
eventos, las autoridades fiscales han venido
captando propuestas valiosas, tal es el caso de la
simplificacién de formularios o de declaraciones, asf
como la simplificacién de trdmites y requisitos para
tributar con oportunidad; actualmente, opera el
principio de la confianza mutua entre autoridades y
contribuyentes, con la préctica del principio de
autoaplicacién de contribuciones y obligaciones
por parte del contribuyente. Las autoridades
fiscales, reciben del contribuyente la declaracién
conjuntamente con el pago de las contribuciones,
aceptando el cumplimiento de la obligacién, sin
menoscabo de comprobar lo declarado por el
contribuyente.

Estos avances en la administracién tributaria
mexicana han sido posibles gracias a las tecnologfas
aplicadas en los siguientes campos:

- Para incrementar la recaudacion y evitar la evasion.

- Para medir la efectividad de la administracién
tributaria.

- A larecaudaci6n, control de obligaciones, revisiény
estadfstica.

Desconcentracion de funciones

El cumplimiento voluntario o cualquier otro, no son
viables en un pafs que tiene una vasta geograffa,
regiones aisladas y grandes urbes que concentran los
bienes y servicios. En estas condiciones la
administracién tributaria tiene la exigencia de ampliar
su estructura a todo el pafs, distribuir sus recursos e
instalarse en localidades a las que tengan acceso todos
los contribuyentes.

A partir de 1978, la Secretarfa desconcentré sus
facultades en 45 Administraciones Fiscales Federales,
distribuidas en todo el pafs con el propésito de facilitar
el cumplimiento de las obligaciones tributarias de los
contribuyentes en sus lugares de residencia. Cada
Administracién Fiscal Federal, controla las oficinas
recaudadoras de contribuciones as{ como las aduanas
que se localizan en su jurisdiccion, esta medida fue
impuesta para evitar el centralismo, y proporcionar los
servicios propios de la administracion tributaria en las
principales regiones de importancia econémica del
pafs, fomentar el desarrollo y la participacién
municipal en forma coordinada con los estados y la
federacién.

En todas y cada una de estas administraciones, se
proporcionan los servicios de orientacién y asistencia
al contribuyente, con independencia de las actividades
de recaudacién y fiscalizacion.

Prestacion de servicios a través de los bancos

En forma simult4nea se han logrado avances en los
procesos de recaudacién simplificada, ya que los
contribuyentes de todo el pafs, pueden presentar sus
declaraciones con pago de contribuciones, con saldo a
favor o en ceros, en instituciones bancarias, adn
tratdndose de los impuestos al comercio exterior, para
lo cual se han instalado médulos bancarios en las
aduanas del pafs.

Estas acciones hanhecho m4s dindmica las respuestas
frente a la creciente economfa del pafs en visperas de la
apertura comercial de México a través del Tratado de
Libre Comercio con los pafses del norte.

Apoyo y asistencia gratuita al contribuyente

La administracién tributaria mexicana, realiza entre
otras funciones, la orientacién y asistencia al
contribuyente como forma de alentar el cumplimiento
voluntario.

La orientacién técnica favorece el cumplimiento
voluntario

La funcién de orientacién y asistencia consiste en
encauzar al contribuyente al conocimiento de los deberes
y derechos que le imponen y otorgan las leyes fiscales,
prestarles, a cargo de la administracién, un servicio
institucional con el propésito de mantenerlo
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oportunamente informado de la naturaleza de las
obligaciones as{ como de los plazos, medios, lugares,
formas de cumplirlas y dependencias de la
administracion a las que se debe acudir para hacer sus
gestiones de cumplimiento o demandar su ejercicio.

La orientacion técnica que constituye uno de los
mecanismos que favorece el complimiento voluntario
se ve estimulada por la calidad de los servicios de
orientacién, asesorfa y consulta que estdn al alcance de
los contribuyentes.

Esta funcién se sustenta en el principio de que los
sujetos de la obligacién tributaria que tienen a su
cargo el cumplimiento de las obligaciones
formales y sustanciales previstas en la ley, adquieren
paralelamente el derecho de que el 6rgano administrador
aporte los elementos suficientes y disponga de los
medios necesarios que les permita su debido
cumplimiento.

De allf surge Ia obligaci6n para la autoridad tributaria
central y regional de proporcionar la asistencia al
contribuyente la cual se imparte a nivel central en la
Direccién General Técnica de Ingresos y anivel regional
en las Administraciones Fiscales Federales.

Los objetivos de ia asesoria

Los servicios que se proporcionan al contribuyente
son totalmente gratuitos y consisten en: orientacién
técnica, asistencia, material de consulta distribuido en
forma gratuita y permanente, as{ como servicios
complementarios consistentes en reuniones o eventos
de orientacién colectiva, campafias de difusién y
actividades educativas en la materia; los objetivos que
persiguen estos servicios son:

- Aumentar larecaudacién mediante el fortalecimiento
de los mecanismos que propicien el cumplimiento
voluntario a todos los contribuyentes.

- Crear y hacer m4s firme la conciencia tributaria.

- Acrecentar la confianza en la administracién,
fortaleciendo la relacién fisco-contribuyente,

- Hacer participe al contribuyente en la mejorfa del
aparato administrativo y en el desarrollo de la
infraestructura social y econémica del pafs.

- Lograr uniformidad y coherencia en el desarrollo de
las tareas de la administracién tributaria a nivel
nacional.

- Facilitar en forma permanente el cumplimiento de
las obligaciones tributarias o el ejercicio de los
derechos del contribuyente.

- Crear y desarrollar una cultura fiscal en aquellos
contribuyentes potenciales, asfcomo las obligaciones
a tributar,

Orientacion, asistencia y servicios de asesoria

Esta funcidn consiste en prestar asesorfa gratuita a
los contribuyentes, personas ¢ instituciones interesadas
en lamateria fiscal. Los servicios se han ampliado a las
materias aduanera y de comercio exterior debido a que
en 1989 hubo reformas enla Secretarfa que incorporaron
la administracién aduanera al esquema funcional de la
Subsecretarfa de Ingresos.

Los servicios de orientacién y consulta fiscal se
proporcionan en forma personal o a través de un
sistema de telefonfa nacional; los gastos que origina
este servicio, corren por cuenta de la Secretarfa. El
servicio de orientacién personal se proporciona en
moédulos instalados en las Oficinas Federales de
Hacienda (oficinas recaudadoras); departamentos de
asistencia al contribuyente de las Administraciones
Fiscales Federales del pafs asf como una oficina central
denominada “Centro Nacional de Consulta™;
actualmente se han instalado oficinas de orientacién en
centros comerciales. En el perfodo de declaraciones
anuales, se amplfan los horarios de servicioy se instalan
moédulos de orientacion fiscal asf como unidades
mdviles en lugares estratégicos en todo el territorio
nacional para mayor comodidad de los contribuyentes,
con la finalidad de no distraerlos en sus actividades
personales.

Orientacion personal y confidencial

Laatencion al publico la realiza personal capacitado,
que explica el alcance de las disposiciones fiscales, la
forma en que deben llenar sus declaraciones y, en
general, procuran resolver las dudas planteadas en
forma satisfactoria; para tales efectos los orientadores
fiscales utilizan un lenguaje simple y llano evitando
hasta donde es posible los tecnicismos poco claros para
la generalidad de las personas.

La orientacién individual reiine las caracterfsticas

siguientes:

- Respeta el anonimato del interesado.

- Se establece un trato cordial.

- Ofrece el tiempo necesario para otorgar y resolver
dudas e inquietudes planteadas por el contribuyente.

REVISTA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA Nimero 12 Marzo/ 1993 99




- Confidencial y de alta consideracién.

- Gratuita y calificada, ya que la imparten técnicos
especializados.

- Oficial, pues constituye el punto de vista de la propia
dependencia.

- Inmediata, ya que el servicio se proporciona sin la
realizacion de trémite alguno.

La confidencialidad y alta consideracién es una
caracterfstica muy importante, debido a que un gran
nimero de contribuyentes desean corregir su situacién
fiscal en forma voluntaria, para otros en proceso de
fiscalizacién, es necesario exponer sus inquietudes y
aclarar sus dudas respecto a la legalidad de los actos
que esta llevando a cabo la autoridad, por esta razon se
establece un clima de confianza paraque elcontribuyente
conozca las opciones legales pararectificar su situacion
fiscal con la seguridad de que no serd objeto de un
proceso de investigacion.

Orientacion telefénica a nivel nacional

Owro de los servicios de asistencia al contribuyente
reformado a partir de 1990, es el servicio de orientacién
telef6nica; el cambio consistié en sustituir un pequefio
conmutador que operaba con un niimero convencional
y 10extensiones telefénicas, porun sistema de telefonfa
nacional denominado “Lada 800”; este sistema est4
compuesto por un conmutador central que opera en
forma directa con la central telefénica del pafs y
dispone de 40 terminales que proporcionan el servicio
a todo el pafs con sélo marcar un mimero telefénico
(91-800-70-138); cada una de las terminales es atendida
por un orientador y el servicio retine las caracterfsticas
tratadas en el punto anterior asf como las siguientes
ventajas:

- La atencién es inmediata y el servicio se puede
solicitar en cualquier parte de la Repiiblica.

- Respeta el anonimato del interesado.

- El servicio es gratuito, ya que las llamadas de larga
distancia del interior de la Repiiblica son prioritarias

y se reciben con cargo a la propia Secretarfa de

Hacienda y Crédito Piblico.

Actualmente se estdn promoviendo adecuaciones al
servicio,comoes el caso de la instalacién de terminales
de fax y sistemas de supervisién a través de monitores
de video con el propésito de vigilar que las terminales
estén en servicio permanente. Se estudia la posibilidad
de reforzar ambos servicios proporcionando a los
orientadores terminales de teleproceso para
consulta.
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La Direccién de Orientacién y Resolucion de
Problemas del Contribuyente tiene encomendadas, entre
otras funciones, la de orientacién por tipo de campafias,
por reformas fiscales y por tratamientos especfficos a
sectores de contribuyentes; en cada una de ellas se
llevan a cabo conferencias, pldticas, eventos de
capacitacion, actualizacién y difusién en la propia sede
del organismo que solicita larealizacién del evento, as{
como en instalaciones de la Secretarfa. Cabe destacar
que se atienden peticiones de todo tipo de
organizaciones, tanto privadas como publicas,
representaciones populares, instituciones educativas y
organismos del exterior.

Los instructores de los eventos se apoyan en material
audiovisual que tratan los temas de una manera sencilla,
locual tiene la ventaja de homogeneizar la informacién
que se difunde a los contribuyentes de todo el pafs.
Otros apoyos son los materiales impresos que se
distribuyen asf como los talleres fiscales que amplfan
casos précticos con el desarrollo de ejemplos numéricos.

Nuevas funciones

Las funciones de orientacién, asistenciay la prestacién
de servicios al contribuyente han acumulado valiosas
experiencias y sonados fracasos, lo que ha permitido a
la administracion tributaria mexicana, un proceso de
decantacién y seleccién de técnicas, pero sobre todo,
organizar un método de trabajo que se ha consolidado
gradualmente con esfuerzo y persistencia.

No obstante la prolongada recesién econémica que
afortunadamente ha superado el pafs, dejé lastres y
generé desequilibrios al interior de la administracién
que deben ser corregidos y encarados creando nuevas
alternativas para realizar las funciones y servicios
tributarios poniendo en juego frutos de la experiencia
y soluciones imaginativas que transpongan actitudes
apdticas y las limitaciones que caracterizan a la
burocracia.

Eneste marco se han constituido dos nuevas funciones
que forman parte de la asistencia al contribuyente: el
Programa Sfndicos del Contribuyente y la funcién de
prevencién y resolucién de problemas.

El Programa Sindicos del Contribuyente

El Programa Sfndicos del Contribuyente arrancé en
marzo de 1991 con el propésito de ofrecer a los
contribuyentes un apoyo en sus trdmites y gestiones de
abrir un canal de comunicacién con las autoridades
fiscales.
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El programa forma parte de los esfuerzos para
modernizar la administracién tributaria en varias
vertientes. Hacia el interior, haciendo dgiles y expeditos
los trdmites y hacia el exterior, facilitando a los
contribuyentes el cumplimiento simplificado a través
de modalidades y lenguaje sencillo y autoridades
abiertas al didlogo, dispuestas a orientar y asesorara los
particulares en sus obligaciones y derechos ante el
fisco.

El Programa Stndicos del Contribuyente cred la
figuradel Sindico como agente de comunicacién
del contribuyente con el Fisco

Desde sus comienzos el programa se plante6 objetivos
claros y simples: procurar mayor eficiencia en los
trdmites para eliminar rezagos, brindar apoyo directo al
contribuyente en sus gestiones ante las autoridades,
erradicar abusos y trato inadecuado del personal
operativo de cualquiera de las dreas que integran la
administracién tributaria.

Designados por los gremios de profesionistas los
sindicos funcionan adscritos a las 45 Administraciones
Fiscales Federales, estas iiltimas son responsables de la
operacién y buena marcha del programay debencelebrar
por lo menos una reunién mensual para tratar asuntos
que les plantean los sfndicos.

En este escenario la figura del sfndico ha constituido
un agente de comunicacién con funciones novedosas,
que ha sido bien acogido por los organismos que
agrupan sectores decontribuyentes ya que efectivamente
ha funcionado como un vinculo entre autoridades y
contribuyentes representando los intereses de varios
sectores en las Administraciones Fiscales Federales en
las que fueron designados por los organismos, cdmaras
y agrupaciones de profesionales.

Con relacién a su funcionamiento a nivel regional se
advierte que el cardcter local imprime a cada grupo de
sindicos caracterfsticas diferentes en las que también
influyen Ia naturaleza de la actividad econémica y
profesional que realizan las agrupaciones de
contribuyentes.

El programa ha funcionado durante dos afios.
Actualmente, se han designado 470 sindicos a nivel
nacional; se han celebrado 200 reuniones y se han
resuelto buena parte de los problemas administrativos
o de gestién planteadas por los sfndicos en estas
reuniones.

El propésito del programa no es que las
administraciones asuman nuevas y multiplicadas cargas

de trabajo sino que organicen dentro de sus funciones
normales las actividades de los sfndicos quienes
constituyen un grupo dispuesto a asumir sus tareas y
colaborar, con Ia administracién captando los problemas
que aquejan a los contribuyentes.

Las administraciones simplemente deben abrircanales
de comunicacién y encauzar soluciones como parte de
sus actividades normales.

Potencialmente el programa tiene muchas
posibilidades y puede aprovecharse para mejorar las
relaciones entre el fisco, que a veces reviste unaimagen
inflexible y rigida ante los contribuyentes, que suelen
sentirse desarmados frente a su poder impersonal y a la
frialdad de una burocracia insensible.

De allf que 1a novedad del programa, o si se quiere su
modernidad, debe residir en ser una fuente de
comunicacion m4ds cercana y sensible a las necesidades
delcontribuyente y de algin modo, equilibrarel impacto
de las medidas de ejecucién que son parte de las
atribuciones fiscales,

Las administraciones han reconocidoen este programa
un aliado y capitalizan sus lfneas de comunicacién. En
buena cuenta, administran los recursos que de manera
espontdnea y gratuita estd brindando la sociedad civil
a las autoridades tributarias.

La funcidn de prevencion y resolucion de problemas

El drea de resolucién de problemas es de
reciente creacién y guarda estrecha relacion con el
Programa Sfndicos del Contribuyente. As{lo establece
la fraccién II del artfculo 33 del Cédigo Fiscal de la
Federacidn.

El propésito de esta funcién es procurar una mejor
atencién y calidad en los servicios que se brindan a los
contribuyentes. El punto de partida es dispensar un
trato amable y respetuoso que se compromete con los
intereses del contribuyente como si fueran propios y,
realizar una serie de gestiones desde el interior de la
Administracién aprovechando el conocimiento de la
estructura administrativa y los contactos personales
que tienen los funcionarios y empleados para resolver,
si es posible en ese mismo momento y en presencia del
contribuyente, el problema u obstdculo a que se enfrenta.

Seutiliza preferentemente la vfa telefénica y se hacen
uso de todos los recursos de persuasion para vencer las
trabas burocrdticas que generalmente constituyen el
mayor obstdculo.

Pararealizarla funcién de manera eficiente se requiere
de personal técnicamente solvente con buen
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conocimiento de las disposiciones fiscales aplicables
lo cual les permite tratar con las autoridades operativas
al mismo nivel directamente.

Laconsulta con las dreas normativas y la permanente
actualizacién son exigencias pararealizar las actividades
de asesorfa y consulta en las que se finca la resolucion
de problemas de los contribuyentes.

HACIA NUEVAS FORMAS DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA

El fin de la burocracia?

El Doctor Diego Barafiano de la O.1.T. sostuvo en la
XV asamblea del CIAT en 1981, que lanueva sociedad
mundial se encaminaba aladeclinacién de laburocracia.

Apoyado en autores expertos en ciencias predictivas,
sus anticipaciones son de una exactitud asombrosa.

“Esa nueva sociedad mundial que va ir apareciendo,
se caracleriza también por aproximaciones entre las
personas y una creciente independencia de las naciones
que se deriva de comunidades de intereses; igualmente
se agudizard cada vez m4s, el desequilibrio tecnoldgico
ycientifico y serd necesario preparar una administracién
para el desarrolio tratando de evitarlo™.

El autor sostiene que la burocracia es fuente de
graves males siendo una organizacion piramidal que
domine nuestro pensar relacionado con el
comportamiento organizacional.

“La nueva sociedad mundial se encamina a la
declinacién de la burocracia”

La burocracia nos dice, se caracteriza por normas
arbitrarias y ridfculas; la organizacién informal que
reemplaza el aparato formal; la confusién y conflicto
entre funciones. “No deja lugar para el progreso
personal y el desarrollo de personalidades maduras, por
el contrario, desarrolla el conformismo. Sus sistemas
de control y autoridad son anticuados. El procedimiento
jurfdico tampoco es el adecuado y a su interior se
distorsionan las comunicaciones”. “A causa de las
divisiones jerdrquicas no se puede asimilar la nueva
tecnologfa o ciencia”.

En su tesis sin embargo, advierte que la burocracia
tiene instituciones administrativas que en su género
dispone de elementos para el cambio y propone que el
funcionario o “ejecutivo™ sea el agente de cambio
quien naturalmente, deberd adaptarse y actuar como
coordinador entre los diversos grupos que trabajen en
todo proyecto: “tendrd por tanto que dominar diversos
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campos de la investigacién, la comunicacién y saber
mediar y negociar entre los grupos”.

En cuanto a personal “se avocard a tareas no en
funcién de rangos y papel sino flexiblemente en funcién
de su habilidad y preparacion profesionales”, de tal
modo organizard “sistemas temporarios adaptables
integrados por varios especialistas dedicados a la
resolucion de problemas que serdn articulados entre s{
por especialistas coordinadores y coordinadores de
tareas que irdn tomando el lugar de la burocracia”.

Siguiendo a Michel Crozier® en su andlisis, advierte
que la administracion tradicional es incapaz de resolver
sus problemas con sus propios recursos. A pesar de una
aparente libertad de accién las administraciones
convencionales estdn paralizadas, carecen de
comunicacién con sus feudos administrativos y estdn
cerradas sobre ellas mismas.

Podemos 0 no concordar con las ideas del autor pero
una cosa es cierta, la administracién central no puede
seguir creciendo, particularmente como burocracia y
hacer frente sola a la resolucién de los complejos
problemas que plantea la tributacién o cualquier otra
funcién del Estado.

UN PROYECTO RENOVADOR DE LA
ADMINISTRACION TRIBUTARIA
MEXICANA

En menos de un lustro, México ha sido escenario de
acontecimientos significativos en materia de finanzas
publicas que han obligado a la administracién piblica
a ajustes en varias vertientes. Por una parte ha debido
reorientar las inversiones del Estado y reducir el gasto
publico. Asimismo, fue necesario forzar el paso en
materia de reorganizacién y adelgazamiento de la
burocracia. A través del proceso de desregularizacion
se ha contribuido a aligerar la carga excesiva que
entorpecfa la agilidad de las funciones del Estado.

La polftica y la administracién tributaria no se han
quedado atrds y en este momento la Secretarfa de
Hacienda y Crédito Publico enfrenta verdaderos retos
para acompasar al ritmo de las exigencias a que estd
comprometida con la entrada en vigor del Tratado de
Libre Comercio a la adopci6én de medidas que adecden
rdpidamente la estructura organizativa tributaria y
aduanera.

¢ Michel Crozier. El fen6meno burocrético. Editorial Amorrirtu.
Buenos Aires. 1969.
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Con ser esenciales, las modificaciones jurfdicas y
funcionales no bastan. Lo que se requiere es unanueva
mentalidad para darle otro contenido y orientacitn a las
tareas de administrar tributos; justamente, al reforzar
los procesos de modernizacién administrativa que
requieren los cambios que ya estdn a la puerta, se
actualizan las predicciones hechas por el Dr. Barafiano,
hace 10 afios.

La administracidon rributaria mexicana se
prepara para la entrada en vigor del Tratado de
Libre Comercio

El propésito no es crear una burocracia m4s joven y
tecnificada sino que se erradiquen los vicios, fallas y
diversas modalidades de abusos auspiciados poraparatos
burocrdticos que se han transformado en estructuras
gigantescas e insaciables que consumen enormes
recursos para autosostenerse y que finalmente son
inimputables ya que no rinden cuentas a nadie. Las
nuevas formas de administracién estdn encaminadas a
superar la cultura del expediente y del trdmite tan
arraigados por las teorfas administrativas de la Europa
del siglo pasado.

En lugar de alimentar o multiplicar las estructuras
existentes se trata de reducirlas, atribuir nuevas tareas
aunidades controlables mds efectivas y especificar los
servicios que presta cada unidad as{ como las
necesidades que cubren.

Esta forma de concebir la administracion atribuye y
concesiona tareas y servicios a entidades y
agencias altamente calificadas y poseedoras de
tecnologfas adecuadas que garanticen la eficiencia de
la funcién.

El Estado no es asf propietario, prestador y
monopolizador de funciones y servicios. Sino un
rector de actividades que permite la participacién de
entidades privadas a condicién que satisfagan los
requerimientos y necesidades de orden piiblico y
cumplan puntualmente sus funciones.

Abrirse a las corrientes nuevas, romper
viejas estructuras y prdcticas viciadas y obsoletas que
no benefician a nadie, serfan algunas de las
caracterfsticas de las propuestas de una nueva
administraciéon. Esta misma visién da origen a una
apertura de la administracién tributaria hacia
nuevas formas de colaboracién de la sociedad civil
como las que lleva a cabo el Programa Sindicos del
Contribuyente.

Este hasido el clima para proyectar larenovacién que
tienen como pivote mejorar la calidad de los servicios
y atenci6n al contribuyente. A continuacién se dan a
conocer algunas alternativas sobre informaci6n
especializada.

Sistemas expertos de orientacion

Mediante sistemas computarizados se pretende
proporcionar informacion especializada a usuarios
expertos 0 con conocimientos en la materia fiscal,
comocolegios o institutos de profesionales, editores de
revistas fiscales, asesores de empresas, despachos,
otros; para estos efectos, se ha pensado en operar el
sistema a través de un MODEM con el fin de que los
usuarios obtengan informacién por via telefénica. De
igual forma se ha previsto integrar al sistema la captura
de preguntas formuladas por el contribuyente, las que
serfan respondidas por personal del Area central en un
lapso de 24 a 48 horas como mdximo para que el
usuario pueda obtener la informacién solicitada en
forma oportuna y por lamisma vfa; las preguntas cuyos
temas fueran de interés general, se integrarfan a una
base de datos del sistema. Enfre otros temas, se
pretende incluir en la informaci6n que proporcionarfan
estos sistemas, el de criterios de LV A, normatividad
interna que requiera ser difundida entre los
contribuyentes, textos de prensa que publique la
Secretarfa, jurisdiccién de autoridades tributarias,
directorio de servidores piblicos, directorio de
impresores autorizados.

Puntos de orientacion

Areas en las cuales el contribuyente puede
recibir orientacién y realizar los trdmites que
actualmente se efectdian en las O.F.H. asf como los
trdmites mds comunes o sencillos que se realizan
ante una Administracién Fiscal Federal, como por
ejemplo, solicitudes de devolucién entre otros,
mediante un sistema automdtico o de “automdtico”, es
decir, sin que tenga contacto con personal de la
administracién tributaria, ya que no se contarfa con la
intervencién de nuestro personal en tales dreas, en
las que se instalarfa para tales fines buzones de
trdmites fiscales con reloj sellador. Lo que permite un
manejo muy accesible a los usuarios, ya que se accesan
tocando la pantalla para efectos de que los
contribuyentes puedan obtener informacién sobre los

REVISTA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA Nimero 12 Marzo/ 1993 103




trdmites que requiera realizar a través del buzén de
orientacién sobre el cumplimiento de sus obligaciones
fiscales.

l Los buzones de trdmite fiscal con reloj
sellador se accesan tocando la pantalla

La computadora contarfa con un programa que
proyecta un meni en la pantalla sobre los diferentes
trdmites y temas fiscales que de acuerdo a la época o
fechas de vencimiento de las obligaciones
fiscales requieren de orientacién o difusién, y que
consta de submentis con las principales preguntas que
sobre dichos temas pudieran derivarse. Para
requerimientos de orientacién no contemplados en el
monitor 0 en el caso de que el contribuyente
deseara mayor aclaracién de su consulta, serd instalada
una terminal telefénica al Sistema Lada 800 a fin de
canalizar sus dudas con los orientadores que atienden
ese servicio, lo que ademds permitird retroalimentar la
base de datos del programa con nuevos temas. Cabe
mencionar que el programa de orientacién
computarizada actualmente esta siendo probado en el
Centro Nacional de Consulta, a fin de retroalimentar y
perfeccionar el sistema. Los resultados obtenidos ala
fecha han sido satisfactorios ya que se ha presentado
una respuesta muy positiva por parte de los
contribuyentes. Los lugares en los que funcionarfan
los “puntos de orientacién”, serfan aquellos que
garanticen la afluencia natural de contribuyentes,como
instalaciones de las principales cdmaras o agrupaciones
de contribuyentes y de las oficinas de correos. Este
sistema alterno de atencién al publico, nos permite
ofrecer un serviciom4s moderno, acorde con los avances
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tecnoldgicos de la época con la simplificacién de
tradmites.

Oficinas de asistencia al contribuyente

El concepto de este sistema de atencién al piiblico es
el de aquél que se proporciona a través de médulos u
oficinas confortables, con atencién personalizada, en
donde los contribuyentes pueden recibir asistencia
gratuita. Su objetivo fundamental consiste en auxiliar
a los contribuyentes en el llenado de sus declaraciones
de pago de impuestos provisionales y anuales por lo
cual suépoca de trabajomds intenso serfa principalmente
“en la campafia de llenado de declaraciones anuales™ y
en fechas de vencimiento de presentacion de
declaraciones provisionales; eventualmente contarfan
con monitores de los sefialados en el punto anterior.
Dentro del objetivo de las oficinas de asistencia se
contempla un cambio de imagen en la atencién que
tradicionalmente hemos venido proporcionando en
nuestras oficinas, por lo que juega un papel importante
la ubicacion ffsica del lugar en el que se instalen, as{
como el personal que se encargue de la atencién de los
particulares,
por lo cual se contempla contar como mfnimo con dos
orientadores (el nimeros se determinarfa segin el
nimero de contribuyentes), con Licenciaturas en la
carrera de Derecho o Contadurfa Piblica, buen
nivel académico y de actitud amable en el trato con el
piblico. La ubicacién de éstas oficinas serfan
centros comerciales concurridos y ubicados
estratégicamente para que el contribuyente pueda tener
facil acceso.
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