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ENCUESTA SOBRE LAS TENDENCIAS Y MEJORES PRÁCTICAS EN LA

REFORMA Y MODERNIZACIÓN DE ADUANAS

INTRODUCCIÓN

Saber cómo está evolucionando el mundo de las Aduanas y cómo se están desenvolviendo otras Administraciones aduaneras frente a los diferentes cambios puede contribuir a que los administradores superiores den una respuesta más adecuada a los desafíos que se les presentan. Con objeto de aprovechar la experiencia colectiva de todos los miembros, la OMA hizo una encuesta recientemente, cuyos resultados están ahora disponibles. Se espera que éstos estimulen el debate y la reflexión sobre el tema de la reforma y modernización de aduanas.

Los resultados son un análisis de las respuestas de 38 países, lo que equivale a más del 25% del número total de miembros de la OMA. Por ello, se puede considerar que representan una muestra lo suficientemente válida para sacar conclusiones orientativas.

Agradecemos la contribución de los siguientes Miembros y les deseamos suerte en sus esfuerzos por prestar servicios aduaneros de calidad :

Albania
Italia

Alemania
Kazajistán

Argelia 
Letonia

Australia
Lituania

Austria
Madagascar

Brasil
Malasia

Canadá
Malawi

Chile
Maldivas

Chipre
Marruecos

Cuba
México

Dinamarca
Noruega

Estados Unidos
Nueva Zelandia

Estonia
Reino Unido

Filipinas
Rep. Checa

Finlandia
Rusia

Francia
Senegal

Hungría
Turquía

Indonesia
Uzbekistán

Irlanda
Zimbabwe

Las experiencias prácticas que figuran en este informe son las aportadas por los Miembros para esta encuesta.

¿QUÉ FUERZAS HAN MOTIVADO LA REFORMA Y MODERNIZACIÓN DE LAS ADUANAS?

Algunas de las tendencias descritas ya están surgiendo, mientas que otras se pueden predecir a partir de ciertos indicios. Todas ellas se sustentan en experiencias y mejores prácticas compartidas por los diferentes Miembros. En primer lugar, existe un telón de fondo desde el cual se pueden juzgar estas tendencias críticas para los ejecutivos y funcionarios de Aduanas. Tres factores importantes -la proliferación de acuerdos de libre comercio, la reforma de la función pública y los rápidos avances tecnológicos- han modificado profundamente, y seguirán haciéndolo, la naturaleza y el contenido del trabajo de las Aduanas.

Casi el 75% de los participantes precisaron que la integración económica dentro del marco de los acuerdos de libre comercio o de las uniones aduaneras había sido uno de los factores importantes para la reforma. Cabe destacar que están proliferando los acuerdos de comercio regionales. En la relación de la OMC figuran no menos de 76 zonas de libre comercio o uniones aduaneras creadas o modificadas desde 1948; más del 50% fueron fundadas en los años noventa (véanse los cuadros 1 y 2).
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La liberalización internacional ha dado lugar a una próspera actividad comercial (véase el cuadro 3). Según los cálculos de la OMC, el comercio mundial creció en un 8% en 1995, o sea, cuatro veces el crecimiento del PIB mundial. De hecho, en los años noventa el comercio creció mucho más rápido que la producción mundial, lo cual demostró la relación cada vez más estrecha entre las economías nacionales. Este elemento ha influido significativamente en la promoción de la modernización de los sistemas aduaneros y, especialmente, en los países en desarrollo/nacientes donde ha actuado como catalizador importante, en opinión del 71% de los miembros (cuadro 3).
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PRINCIPALES MOTIVOS

Países en desarrollo


Muchos gobiernos -el 66% de los países en desarrollo/nacientes- están estudiando la posibilidad de diversificar los actuales regímenes de impuestos indirectos con el fin de hallar otras formas de mantener los ingresos. Cada vez se encomienda más a las Administraciones de Aduanas que se ocupen de la administración de todos los impuestos indirectos, incluidos el IVA y los impuestos especiales sobre el consumo. 

La reforma de la función pública ha aumentado al 60% de los encuestados el número de los que están a favor de la reforma y la modernización. Las cuestiones presupuestarias siguen siendo uno de los factores importantes en la racionalización y adaptación de los servicios.

El 55% de los países desarrollados consideran que el aumento de las drogas y de las amenazas a la seguridad constituye un asunto importante, frente al 26% de los países en desarrollo/nacientes (cuadro 3).

ÁMBITOS REFORMADOS O MODERNIZADOS

El cambio es un proceso continuo, pero en los últimos cinco años el ritmo del cambio ha dado lugar a una vasta reforma y modernización de la comunidad aduanera.

El 82% de las administraciones han tropezado con dificultades motivadas por una legislación arcaica. Han procedido a su revisión y, en ocasiones, han introducido una nueva legislación aduanera en la que queden reflejadas las prioridades y los métodos de desempeñar las funciones aduaneras (cuadro 4).
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Para el 71% de los Miembros encuestados, la gestión de la información también es de vital importancia. En ella desempeña un papel creciente la tecnología. En algunos países ya se utiliza la tecnología de la información en la gestión de datos aduaneros y en el intercambio electrónico de datos.

El 64% de todas las administraciones encuestadas y el 89% de los países desarrollados han modernizado sus estrategias de ejecución y sus métodos de trabajo. La modificación de los métodos de ejecución de las Aduanas -que ahora se centran especialmente en operaciones flexibles, concretas y con evaluación del riesgo- erige la inteligencia en el arma principal para detectar el fraude y el contrabando y para desplegar de manera eficaz unos recursos limitados (cuadro 5).

Por otra parte, el 61% de los Miembros encuestados también han sometido a examen las políticas de recursos humanos. Entre las reformas se encuentran: la política de contratación, el papel de los servicios de formación y los sistemas de evaluación de los resultados. Numerosas Administraciones de Aduanas han ampliado la proporción de licenciados universitarios en sus programas de contratación para reforzar, entre otros ámbitos, la creciente importancia de las auditorías basadas en sistemas y el uso de la tecnología de la información.

Como resultado de la modernización de la función pública y de la evolución de las condiciones de trabajo, más de la mitad de las administraciones (el 57%) han racionalizado sus organizaciones, suprimido algunos de los trámites administrativos y se han acercado a sus clientes. Cada vez más administraciones anuncian que se van a ir transformando progresivamente en un organismo de orientación fiscal (una administración aduanera y fiscal integrada).
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Para contribuir a la racionalización comercial, el 57% de las Administraciones de Aduanas están desarrollando procedimientos que acelerarán el despacho de aduana de envíos legítimos y, a la vez, combatirán las transacciones irregulares. 

El 35% de los Miembros encuestados y casi la mitad de los países en desarrollo/nacientes han revisado sus aranceles (cuadros 4 y 5). Según una reciente encuesta de la OMA, 77 países han puesto en práctica las enmiendas al SA de 1996, lo que equivale al 87% de las Partes contratantes.

MÉTODOS DE GESTIÓN DEL CAMBIO MÁS EFICACES

Todo el mundo se enfrenta a cambios, pero el desafío consiste en gestionarlos. Resulta obvio que administraciones que utilizan principios de gestión del cambio están mejor equipadas para ello que las que no los utilizan.

Mantener una comunicación en ambos sentidos, dentro y fuera de la administración, es un criterio clave de éxito para el 76% de los Miembros encuestados. Algunos utilizan incluso circuitos de televisión internos en que los propios empleados toman parte en debates televisados en directo con el Ministro y el Director General (cuadro 6).
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El 59% de los Miembros recurren a consultores externos (el 65% de países en desarrollo/nacientes y el 44% de países desarrollados). Uno de los Miembros apuntó que la intervención de los consultores externos sólo resulta beneficiosa cuando las Administraciones de Aduanas saben exactamente qué deben esperar de su labor.

El 51% de los Miembros encuestados recurrieron a grupos de trabajo internos y externos para definir los cambios necesarios. Muchos han establecido estructuras permanentes para consultar a sus usuarios (grupos o individuos que tienen un interés específico en las actividades aduaneras). 

Gracias a sus conocimientos sobre el comercio internacional, las aduanas se encuentran en una situación única para combatir el narcotráfico y otras actividades comerciales fraudulentas. El 44% de los Miembros encuestados han puesto en marcha asociaciones con el sector privado y otros servicios gubernamentales y también han estrechado su cooperación entre las propias Administraciones de Aduanas.

Los países desarrollados han recurrido ampliamente a la reestructuración de los procesos empresariales (el 67%) con el fin de hacerlos más eficaces y rentables, teniendo en cuenta las repercusiones de sus actividades en la comunidad comercial y en los viajeros.

FUTUROS DESAFÍOS

Todavía surgirán más desafíos, por ello figura a continuación una exposición general de cuáles son los principales factores que influirán en las Aduanas en el futuro, según los Miembros de la OMA:

Un aplastante 93% de las Administraciones de Aduanas encuestadas intentarán ganar en eficacia y rentabilidad. Algunas de ellas trabajan de manera eficaz a un coste inferior al 1% de los ingresos recaudados (cuadro 7).
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Será necesario un cambio de actitud y de organización. Las Administraciones de Aduanas están cambiando su forma de trabajar. La mayoría de ellas consideran ahora a los importadores y exportadores como clientes, que deben ser tratados como socios y no como adversarios. Para el 93% de los Miembros, mejorar el servicio a los clientes (usuarios) constituye un reto de primer orden.

En el futuro, el 86% de las Administraciones de Aduanas extenderán el uso que hacen de la tecnología y recurrirán principalmente a campos como la inteligencia artificial, los códigos de barras y las imágenes electrónicas. Diversas Administraciones de Aduanas están estudiando la posibilidad de desarrollar aún más la comunicación electrónica entre las aduanas y el sector privado. Esto redundará en importantes beneficios para las aduanas, ya que las administraciones en el futuro podrán disponer de información exacta y comunicada a tiempo para desempeñar sus funciones. Se espera que esto desemboque en la aplicación práctica de un “flujo ininterrumpido de datos” o, como se describe en algunas ocasiones, una “transferencia de datos integrada”.

Según el 82% de los encuestados, al aumentar la demanda de nuevas competencias habrá mayor necesidad de formar al personal para realizar trabajos nuevos y de reciclarlo para que realice los trabajos de forma diferente.

El 75% de los Miembros encuestados -y el 100% en los países desarrollados- consideran que la lucha contra el delito transnacional constituye un importante desafío. El G7 + 1, alarmado ante la escalada del delito transnacional organizado (incluido el blanqueo de dinero), ha urgido a los países a que aprueben la legislación pertinente.

El 68% de los encuestados opinan que sólo alcanzan el éxito las administraciones que tienen acceso a la información estadística más precisa y comunicada en el momento oportuno. Algunos están realizando denodados esfuerzos por centralizar los datos comerciales para elaborar estadísticas comerciales y por formular políticas comerciales. 

La integración en zonas de libre comercio y/o en uniones de aduanas seguirá siendo un reto para el 75% de los países en desarrollo y nacientes, y, como consecuencia, también el desarrollo de normas de origen y aranceles comunes (cuadro 8)
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TÉCNICAS Y PLANTEAMIENTOS DE APLICACIÓN SUSCEPTIBLES DE DESEMPEÑAR UN PAPEL PRINCIPAL EN LA MEJORA DE LAS FUTURAS PRÁCTICAS DE GESTIÓN Y DE LOS RESULTADOS DE LOS SISTEMAS ADUANEROS

Algunas Administraciones de Aduanas tratan de mantener e incrementar su eficacia y rentabilidad, y el 77% se inclinan por un método como la gestión de los riesgos que permite encauzar mejor sus recursos hacia los campos que mayor atención necesitan. Utilizando los principios de la gestión de los riesgos, las Administraciones de Aduanas también podrán demostrar a los gobiernos que están garantizando los mejores resultados para el país dentro de las limitaciones de los recursos de que disponen (cuadro 9).
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El 70% de los Miembros encuestados tienen la intención de usar la información estratégica para contribuir a la consecución eficaz de los objetivos en materia de organización administrativa. En el ámbito de la ejecución, la información estratégica brindará a los ejecutivos y a los altos funcionarios un oportuno panorama de las tendencias actuales y nacientes, de las amenazas a la seguridad pública y de los medios para modificar políticas, estrategias y legislación. 

En el pasado, se realizaron cambios a base de mejorar y simplificar los procesos. Un 60% de los Miembros han explicado que podrían avanzar más procediendo a una reestructuración de los procesos comerciales y que deben examinar si los procesos y estructuras actuales son realmente los más adecuados para cumplir los objetivos.

Por otra parte, las Administraciones de Aduanas están entrando en una nueva era de evaluar los resultados (el 60% de los Miembros encuestados) para guiar la eficacia de sus iniciativas y esfuerzos. Cada vez más administraciones están rebasando los parámetros de evaluación de la rentabilidad para incluir también parámetros basados en la calidad y en el tiempo. Algunas están desarrollando actualmente parámetros de cumplimiento de la ley.

El 50% de las Administraciones de Aduanas encuestadas han introducido, o lo harán, auditorías de gestión para cuantificar el movimiento de productos y viajeros y para facilitar la distribución de los recursos y la evaluación de los resultados.

El 45% de los encuestados consideran que los principios y la filosofía de la “gestión de la calidad total” desempeñarán un papel principal en los métodos de gestión aplicados por las Administraciones de Aduanas en los años venideros. Algunas forman parte, o lo harán, de un Consejo nacional de calidad; otras darán un paso más y tratarán de conseguir la acreditación ISO 9000 para la calidad de sus servicios.

El 40% de los Miembros encuestados explican que sus administraciones están probando actualmente su capacidad de aprender, adaptarse y cambiar.

La tarea de gestión también será diferente para el 28% de los Miembros: su función consiste cada vez más en orientar y formar al personal para alcanzar resultados, más que en limitarse simplemente a la gestión.

LAS COMPETENCIAS QUE SERÁN MÁS SOLICITADAS

La clave para el futuro desarrollo exitoso de los sistemas aduaneros reside en incrementar los conocimientos profesionales de sus empleados. Muchas de las Administraciones de Aduanas encuestadas están creando programas de formación destinados fundamentalmente a que los actuales y futuros funcionarios puedan desempeñar mejor sus labores aduaneras y cuenten co n los recursos necesarios para utilizar las nuevas técnicas y los sistemas de tecnología de la información. Será necesario algo más que la formación tradicional; por ello, se están estudiando métodos como los “aprendizajes”, las tecnologías de aprendizaje a distancia y la creación de redes.
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La dependencia creciente de la inteligencia como herramienta de selección aumentará las demandas de competencias en evaluación del riesgo.

Será imprescindible que los funcionarios de aduanas sepan utilizar un ordenador ya que la tecnología de la información formará parte integrante del trabajo de la administración y la mayoría de las operaciones cotidianas dependerán de sistemas informatizados. Además, se usarán los ordenadores personales para la contabilidad, el tratamiento de textos y, en los casos en que el ordenador esté conectado a una red, para el correo electrónico.

A medida que las Administraciones de Aduanas recurran más a las auditorías a posteriori, se precisarán competencias en auditoría, que tendrán que ser tajantes y eficaces para garantizar un adecuado cumplimiento de la ley.

A medida que el trabajo de las administraciones dependa más de los conocimientos adquiridos, aumentará la demanda de competencias en gestión de información.

Las lenguas extranjeras seguirán siendo importantes con el aumento de la internacionalización y el 55% de las administraciones perfeccionarán sus competencias lingüísticas.

PROCESOS Y COOPERACIÓN (Estados Unidos)

En octubre de 1993, George Weise, Director General, fundó un Equipo de estudio sobre la reorganización de los sistemas aduaneros y le confió una misión vasta y, a la vez, sencilla: desarrollar una estructura organizativa que permita a las Administraciones de Aduanas de los Estados Unidos y a sus funcionarios contribuir lo más posible al beneficio de la nación. En el marco de esta misión, se elaboró un informe en el que se recomendaban enfoques de gestión y una estructura organizativa que permitieran a las aduanas resolver los desafíos del siglo XXI, convirtiéndose en una organización más eficaz y flexible, con un elevado índice de participación del personal.

El equipo de estudio, plenamente consciente de que seguiría aumentando la petición de servicios por parte de sus clientes pero de que los recursos no crecerían al mismo ritmo, buscó formas de destinar el personal de apoyo a funciones operativas. Este afán por recortar gastos, en lugar de aumentar los presupuestos, convenía especialmente a la necesidad nacional de establecer un equilibrio entre la reducción del déficit y ampliar los servicios al cliente. A esos efectos, se hizo hincapié en el concepto de reinversión.

La estrategia de reinversión orienta los recursos disponibles hacia la resolución de las cuestiones comerciales internacionales, dedicando mayor atención a garantizar el cumplimiento voluntario del derecho mercantil a través de campañas de información, mejorando el uso de la tecnología de la información, concretamente creando y perfeccionando un sistema comercial automatizado de aduanas, y proporcionando al funcionario la formación necesaria para que pueda cumplir la misión de las Administraciones de Aduanas gestionando adecuadamente los diferentes procesos y centrando la atención en el usuario.

Se llegó a la conclusión de que, debido al número y la amplitud de las cuestiones que deben resolver las Administraciones de Aduanas en el marco de su misión, y a las numerosas preocupaciones transmitidas por el personal sobre el actual sistema de gestión, urgía una significativa reforma de la estructura de gestión aduanera. Así, con el fin de reformar la Administraciones de Aduanas, acrecentar su servicio a la nación, y resolver los problemas del futuro, era necesario transformar la filosofía de las aduanas y orientarla hacia su personal, los procesos y la cooperación. Esta nueva filosofía debería caracterizarse por:

· gestionar procesos esenciales, cambio que requiere integrar las múltiples disciplinas de la Administración de Aduanas en un intento más coordinado por alcanzar los objetivos de su misión;

· atender las necesidades legítimas de los muchos usuarios de las aduanas, meta principal de los esfuerzos de gestión de los procesos de la organización, y establecer una cooperación con ellos para satisfacer sus necesidades y mejorar los resultados de la administración;

· constituir una plantilla para el siglo XXI que trabaje en común para desarrollar estrategias que aprovechen al máximo el potencial de los funcionarios aduaneros de tal forma que, trabajando juntos, puedan solventar los desafíos de la misión que debe cumplir la Administración de aduanas.

Con este fin, la Aduana volvió a definir sus procesos esenciales y tomó decisiones respecto a un enfoque de gestión centrado en estos procesos; determinó quiénes eran sus usuarios y cuáles eran sus necesidades y desarrolló métodos con este fin; mejoró la plantilla otorgando mayores prerrogativas a sus clientes y con un excelso programa de gestión de los recursos humanos; remodeló la estructura organizativa para reducir niveles jerárquicos, teniendo en cuenta los procesos esenciales, y reinvirtió los recursos de que dispone para su misión en ámbitos prioritarios.

“ACROSS” (Canadá)

Revenue Canada amplia su uso del intercambio electrónico de datos

Revenue Canada sigue investigando nuevas tecnologías de intercambio electrónico de datos (EDI) para automatizar su actual sistema manual de levante, basado en documentos en papel. 

Su nuevo sistema, denominado Sistema acelerado de apoyo a las operaciones de levante comercial (ACROSS), ha facilitado que Revenue Canada adapte sus programas y servicios a empresas y sectores industriales determinados, amalgamando y ampliando algunos de sus actuales sistemas para conformar un sistema EDI integrado.

ACROSS es fruto de la nueva iniciativa de la Administración en favor de las nuevas relaciones entabladas con las empresas, que la han conducido a adaptar sus programas y servicios a empresas y sectores particulares. El sistema fue aplicado a nivel nacional, en todas nuestras oficinas de aduanas automatizadas, en abril de 1996.

ACROSS se ocupa de todas las necesidades aduaneras en materia de comunicación y tratamiento 24 horas al día, siete días a la semana. Analiza los datos procedentes de los clientes y recomienda si se debe despachar o comprobar un envío comercial partiendo de la reputación del importador y del tipo de producto. Entre las características básicas de este sistema se encuentran:

· la transmisión de las operaciones de levante por EDI;

· opciones de servicio flexibles para realizar negocios;

· nuevas formas de efectuar el trabajo aduanero entre las diferentes oficinas del país;

· automatización de las decisiones relativas al levante de los productos; y

· capacidad de identificar los envíos de alto riesgo.

Sistemas EDI que conducen a ACROSS

ACROSS no es el primer sistema EDI desarrollado por Revenue Canada para simplificar sus procesos aduaneros. También están los siguientes:

El Sistema aduanero de intercambio automatizado de datos (CADEX) y el mensaje relativo a la Declaración en aduana (CUSDEC) permite a los importadores y a los agentes de aduanas que transmitan electrónicamente sus datos contables. CADEX\CUSDEC sirven actualmente a más de 270 clientes, y representan el 86% del volumen de negocios de que se ocupan las aduanas de Canadá.

El Sistema de notificación del levante (RNS) está concebido para informar electrónicamente a los usuarios de que la aduana ha autorizado el levante de sus productos. 

El Sistema de notificación del levante previo a la llegada (PARNS) está disponible 24 horas al día y permite al transportista enviar por adelantado electrónicamente a Revenue Canada datos sobre un envío antes de que los productos lleguen a Canadá y, de esta forma, se puede efectuar una revisión y procesamiento de los datos con anterioridad a la llegada y transmitir electrónicamente el levante o se puede notificar la comprobación en cuanto lleguen los productos.

El Sistema EDI relativo a las cargas permite a los usuarios que usan el transporte por mar y por tren enviar electrónicamente sus datos sobre la carga a las aduanas antes de llegar. Con este sistema, los importadores ya no tienen que presentar los documentos en papel con los productos.

ACROSS está siendo enfocado para trasladar a Revenue Canada al siglo XXI. Será más fácil y más rápido para los importadores que cumplen las leyes aduaneras obtener el levante para sus producto. Paralelamente, los inspectores de aduanas podrán detectar fácilmente los productos y los importadores de alto riesgo.

 ANÁLISIS COMPARATIVO HÍBRIDO (Reino Unido)

El Análisis comparativo es un método sistemático para mejorar los rendimientos evaluando y comparando productos, servicios y procesos con los mejores. Su uso está generalizado en el sector privado para estudiar a la competencia; como herramienta para mejorar la calidad; para recortar gastos; y para aumentar la eficacia. Sin embargo, el interés de las aduanas británicas por este sistema reside en su uso para mejorar la eficacia con vistas a aumentar la rentabilidad de sus servicios.

Se decidió que la mejor forma de proceder consistía en desarrollar una técnica que utilizara el análisis comparativo principalmente dentro de una estructura similar a la de una prueba de mercado. Se nombró a la nueva técnica “Análisis comparativo híbrido” y se define de la siguiente manera:

“Técnica eficaz que compara los rendimientos de la administración en determinadas áreas con los rendimientos en los sectores público y privado en áreas similares, mediante una estructura similar a la de una prueba de mercado”. 

La técnica del Análisis comparativo híbrido aporta un enfoque estructurado cuya principal meta consiste en ahorrar y en mejorar la calidad; asegura también una mejora de la eficacia a través de Acuerdos al nivel de los servicios; compara precios y calidad identificando las mejores prácticas; facilita el recurso al sector privado mediante la utilización de consultores; facilita la participación del personal interesado en el proceso sin el miedo inherente a las pruebas de mercado de que los trabajos pueden pasar al sector privado y se trata de un proceso que se puede usar en áreas esenciales y no esenciales.

Resultados del Análisis comparativo híbrido

En 1995 y 1996 se hicieron ejercicios en todas las unidades regionales y en la administración central. Se examinaron las actividades siguientes: mecanografía, gestión del personal, apoyo de la tecnología de la información, contabilidad y finanzas, gestión de los locales y el servicio de control del IVA (tratamiento de las declaraciones).

En total, se llevaron a cabo casi cincuenta ejercicios, que abarcaron 1.300 puestos, por un valor anual total de 30 millones de libras. Los resultados de estos ejercicios fueron extraordinariamente similares a los que utilizan pruebas de mercado, y se obtuvo una media del 20% de ahorro a la vez que se mantuvo, y en muchos casos se mejoró, la calidad del servicio.

SERVICIO CON “S” MAYÚSCULA (Nueva Zelandia)

Muchas organizaciones hacen hincapié en este término. Sin embargo, para muchos, no es más que la palabra de moda a finales de los noventa, especialmente para aquéllos a los que un determinado servicio público les  ha prestado un mal servicio.

No obstante, las aduanas neozelandesas se han tomado la cuestión del “servicio” tan a pecho que pronto se las conocerá con el nombre de “Servicio de aduanas de Nueva Zelandia”.

“Esta palabra recalca nuestros valores” -dice el inspector Graeme Ludlow-: “servicio al gobierno como recaudador y ejecutor, y servicio a las empresas y particulares de Nueva Zelandia para satisfacer sus expectativas. Nuestro fin es conseguir una adecuada compaginación de ambos tipos de servicio, y hacerlo lo mejor posible en el bien del gobierno y de Nueva Zelandia.

“Si nos encauzamos fundamentalmente hacia el usuario podremos desarrollar iniciativas que satisfagan sus necesidades dentro de los límites impuestos por la ley. Llevará las aduanas al final del siglo XX, y forma parte de una modernización íntegra de todo lo que hacemos. La nueva ley nos ayudará a servirnos de nuestra orientación hacia el usuario y también nuestro proyecto de modernización; pero consideramos que dicha orientación parte de las disposiciones previstas por la ley, incluidos las medidas menos espectaculares como la reconfiguración de las ventanillas destinadas al público.

“Por ejemplo, Nueva Zelandia ya no es un país donde se trabaja de ocho a cinco y de lunes a viernes. Hemos de reflexionar sobre este hecho. Asimismo, debemos ser más accesibles: para nosotros, el servicio significa dar al público respuestas a sus preguntas y no limitarse a decirles cuáles son los procedimientos a seguir”.

Graeme que si se incluye la palabra “Servicio” en el nombre, el mensaje llega a todo el mundo, tanto dentro como fuera de la organización. Dicho mensaje es: las aduanas existen con el único fin de prestar un servicio a la sociedad neozelandesa.
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