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sustentado el examen privado y defensa de su proyecto de EPS, de la Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacién, se aprueba por unanimidad por parte del tribunal
examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva e impresién de su
trabajo final de EPSL en un nimero de cinco (5) ejemplares impresos; asi como tres (3)

e, CD’s con el documento incluido en formato PDF, los cuales debera entregar un ejemplar a
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Biblioteca Flavio Herrera, y a Secretaria de la E.C.C.
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200924233 quién manifests su deseo de hacer Prictics Supervisada en su Instituckde, pora o efecto se
requiere o sigulente:

. Extenderie, por favor una carts de aceptacidn y trabajar por medios electrédaicos, plataformas
virtusles, presencisl, semipresencial, hibrids, 0 como su Institucion lo determine.

. Fadlitarie los maseriales para hocer su prictica.

. Aceptar dentro del Plam v Estrategh de Comunicadon del 2021 de su lesttuciden, que
estudonte tenga la oportunidad de hacer un diagndstico con medios electrénicos o plataformas
virtuales, claborar un plan ¥ ejecutar una estrategla, que contribuya al mejoramionto &l proceso de
comunicackin Itema o extema de s insthucko.

. Autorizar que se supervise o Eercido Profesional ~EPSL ccando las condidiones santarias o
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Doctor
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Reciba un cordial saludo de Comunicacion Social Externa de la Superintendencia de
Administracion Tributaria.

En atencidn al documento EPSL-C0131, me permito informarle que se ha autorizado a la
estudiante Brenda Luz Palacios Marroquin, con nimero de carné 200924233 de la Escuela
de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala, para realizar
el Ejercicio Profesional Supervisado correspondiente a la carrera de Licenciatura en Ciencias
de la Comunicacién.

La estudiante, estara asignada a la Subgerencia de Comunicacion Social Externa de la
Superintendencia de Administracion Tributaria SAT, ubicada en, 72. Av. 3-73, zona 9, Edificio
Torre SAT Guatemala, Guatemala, durante el periodo de marzo a agosto de 2021.

Cabe mencionar que, para el desarrollo de las actividades asignadas a la estudiante durante
el plazo de las practicas, debera atender la programacion presencial y/o teletrabajo
autorizada, ademds de los horarios establecidos para la jornada laboral, dada las politicas de
distanciamiento y protocolos sanitarios de la Institucion.
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Introduccion

El presente diagnostico y estrategia de comunicacion, forma parte del Ejercicio Profesional
Supervisado (EPS) de la carrera de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, realizado en la dependencia de Comunicacion Social Externa de la Superintendencia

de Administraciéon Tributaria —SAT- zona 9, Guatemala.

En el informe se describen aspectos importantes sobre el origen e historia de la SAT hasta la
actualidad, asi como datos organizacionales especificos, entre ellos: organigrama, ubicacion
geogréfica, mision, vision, objetivos institucionales y funciones de la dependencia de
Comunicacion Social Externa por ser el area encargada de coordinar las acciones de informacion

y divulgacion hacia los contribuyentes a través de los medios de comunicacion institucionales.

Ademas, contiene informacion sobre la evaluacién diagndstica de comunicacion realizada en el
area de Comunicacion Social Externa de la -SAT-, lo que comprobd la efectividad en la
comunicacion interna institucional y debilidades en la comunicacion externa dirigida hacia los

contribuyentes a través de los medios de comunicacion digital.

La evaluacion diagndstica realizada, permite identificar y explicar los resultados alcanzados, que
permitieron la elaboracion de una estrategia de comunicacién para la solucion de los problemas

detectados.

La estrategia de comunicacion implementada y realizada, cumple con el objetivo de fortalecer los
canales de comunicacion digital a cargo de la dependencia de Comunicacion Social Externa, por
medio de un nuevo canal de comunicacion digital institucional en formato de audio, con la funcion
de divulgar informacion que fomente una cultura tributaria y facilite el cumplimiento tributario de

los contribuyentes jovenes adultos ante la —SAT- por medio de una plataforma digital.



El nuevo medio de comunicacion digital en formato de audio que se transmite por medio de una
plataforma digital, permite mantener informados a mas, y nuevos contribuyentes que hacen uso de
la tecnologia, considerando que uno de los propdsitos de la institucion es incentivar el uso de las
herramientas electrénicas para realizar consultas y gestiones ante la SAT, evitando la asistencia de
forma presencial en una oficina u agencia tributaria como parte de los protocolos institucionales
para resguardar la salud y seguridad de las personas a raiz de la pandemia generada por el Covid-
19.

La informacion brindada en este informe se realiz6 como apoyo para la dependencia de
Comunicacion Social Externa de la—SAT-, que dentro de sus funciones esta implementar acciones
que apunten hacia el plan estratégico y objetivos institucionales, para facilitar la informacion
dirigida hacia los contribuyentes reduciendo la brecha del incumplimiento tributario.



Antecedentes

La Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT- como ente principal y la dependencia de
Comunicacion Social Externa de la —SAT- como area encargada de coordinar las acciones de
informacidn y divulgacion hacia los contribuyentes a través de los medios de comunicacion, en
afios anteriores no han sido evaluadas como objeto de estudio en el campo académico de la

comunicacion.

Sin embargo, la Gerencia de Recursos Humanos como dependencia encargada de administrar la
planificacion, organizacion, integracion y desarrollo de los recursos humanos de la SAT, incluidos
los sistemas, métodos, estrategias, programas, procedimientos e instrumentos que permitan el
mejor aprovechamiento de las capacidades humanas, en el afio 2016 fue objeto de estudio para la

obtencion del Titulo de Maestria en Comunicacion Organizacional.

El diagnostico y estrategia de comunicacion interna y externa, realizado por la autora Ana del
Rosario Méndez, proporciona informacion para establecer la situacion en el tema de comunicacion

de la Gerencia de Recursos Humanos de la —SAT-.

Las conclusiones respecto a este trabajo académico en la Gerencia de Recursos Humanos, resaltan
que en toda empresa u organizacién la comunicacion debe perfilarse como una disciplina de suma
importancia para que los equipos de trabajo se sientan tomados en cuenta y se pueda crear sentido
de pertenencia y confianza en los mismos (Méndez, 2016), como también el interés de las
autoridades al avalar los productos comunicacionales propuestos, considerando que el trabajo

comunicativo es fundamental en los procesos de esa dependencia.

El presente documento de diagndstico y estrategia de comunicacion para la dependencia de
Comunicacion Social Externa de la —SAT- fue el primer objeto de estudio en el campo de la
comunicacion, y se realizo entre los meses de marzo y abril del 2021 de forma presencial y virtual,

cumpliendo con las medidas sanitarias implementadas por la institucion para resguardar la

Vi



seguridad y salud de todos, evitando la propagacion a raiz de la pandemia generada por el Covid-
19.

Por lo anteriormente descrito, la razén por la cual se considera importante realizar el primer estudio
y proyecto de comunicacion para la dependencia de Comunicacion Social Externa de la —~SAT-, es
generar un referente en el Ejercicio Profesional Supervisado —EPS- de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, implementando un proyecto que
sea innovador y que promueva el uso de la tecnologia, como parte de la nueva realidad que se

atraviesa a nivel mundial.
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Justificacion

Este diagnostico y estrategia de comunicacion para la dependencia de Comunicacion Social
Externa de la —SAT- obedece al del Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) de la carrera de
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, para optar al titulo

de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion.

El proyecto implementado brind6 la oportunidad de fortalecer los canales de comunicacion
vigentes a cargo de la dependencia de Comunicacion Social Externa de la —SAT-, que tienen la

funcion de informar al contribuyente sobre el debido cumplimiento de las obligaciones tributarias.

La importancia de sumar este nuevo formato de comunicacion digital, permitié que la institucion
pudiese explorar otros medios que les permitieran sumar mas y nuevos contribuyentes que hacen

uso de la tecnologia y que buscan informacion a través de nuevos medios en formato de audio.

Como parte del —EPS- de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, se llevo a cabo el presente
diagnostico y estrategia de comunicacion, que ofrece la oportunidad de poner en préactica los
conocimientos adquiridos durante el transcurso de la carrera, como también la de incursionar en

nuevos medios digitales.

Las autoridades de la dependencia de Comunicacién Social Externa, desde un inicio manifestaron
su interés y apoyo reflejado con la aprobacion de cada actividad involucrada en la investigacion y

el proyecto.

Para la—SAT- es fundamental llegar a otro tipo de contribuyentes, por lo cual el actual, el proyecto
desarrollado ha cumplido con sus objetivos al crear un nuevo canal de comunicacion digital que
permite transmitir informacion de cultura tributaria y otros temas que facilitan el cumplimiento de

las obligaciones tributarias.
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La implementacion y ejecucion del proyecto en formato de audio, beneficio a la institucion que,
como ente recaudador de impuestos, busca reducir el incumpliendo tributario por medio de
acciones que coadyuven al debido cumplimiento de las obligaciones tributarias de los
contribuyentes y esto se obtiene a traves de la implementacion de otros canales que permitan llevar
el mensaje a la poblacion. Y esto se obtiene a través de brindar informacién constante por medio
del nuevo canal digital que brinda informacion tributaria a la poblacion guatemalteca.



Capitulo 1

1.1. La Institucion

Superintendencia de Administracion Tributaria, denominada por sus siglas SAT.

1.2. Perfil Institucional

De acuerdo con el Marco Juridico, segun el articulo 134, inciso f), articulo 237 de la Constitucién
Politica de la Republica de Guatemala y el Decreto 1-98 del congreso de la Republica de
Guatemala, se crea la institucion de la Superintendencia de Administracién Tributaria. (Congreso
de la Republica, 1998, pags. 1,2)

La Institucion se crea con el fin principal de fortalecer el sistema tributario y aduanero del pais.
“Gozara de autonomia funcional, econdmica, financiera, técnica y administrativa, asi como

personalidad juridica, patrimonio y recursos propios” (El ABC de la SAT, 2017, pag. 2)

Asimismo, la SAT como entidad estatal descentralizada, tiene la funcion de realizar e implementar
acciones que propicien el aumento de la recaudacion, facilitando el cumplimiento de las
obligaciones tributarias de los contribuyentes, como parte del desarrollo econémico y social, como
también administrar el sistema de control aduanero para la reduccién del contrabando y

defraudacion aduanera.

La SAT para el cumplimiento de sus funciones, se apoya con leyes accesorias como el Cadigo

Tributario, Codigo Aduanero Uniforme Centroamericano, y su reglamento.



1.3. Ubicacion geogréafica

Las instalaciones de Comunicacion Social Externa de la Superintendencia de Administracion

Tributaria, se encuentran ubicadas en la 72. Avenida 3-73 zona 9, Edificio Torre SAT, 5°. Nivel.

Figura 1. Mapa virtual de la institucion
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La SAT internamente también cuenta con otras areas administrativas, en el aspecto externo, cuenta
con diferentes sucursales de atencién al contribuyente a nivel nacional, entre ellas: agencias,

oficinas tributarias y aduanas en las cuatro regiones del pais.

Oficinas Centrales y Administrativas
e Dubai Center: 13 calle 1-10, zona 10, Edificio Dubai Center, Guatemala, Guatemala.
e Torre Empresarial: Boulevard los proceres 18-29, zona 10, Edificio Empresarial Proceres,
Torre 11.



Region Central

Agencia Tributaria Galerias Primma: Calzada Roosevelt 14-82, zona 7, primer nivel, local
130, Centro Comercial Galerias Primma, Guatemala, Guatemala.

Agencia Tributaria zona 9: 42, Calle 7-53, zona 9, Edificio Torre Azul (interior del Banco
CHN).

Agencia Tributaria No. 01: 26 calle 7-25, zona 11, interior Aduana Central.

Agencia Tributaria No. 02: 22 Avenida 4-17, zona 10, Edificio Ministerio de Relaciones
Exteriores.

Ventanilla Anexa a la Agencia Tributaria Dubai, en el Edificio El Jade (Especies Fiscales
y Papel Protocolo): 7 Avenida entre 10 y 9 calle, zona 9.

Agencia Tributaria San Rafael: Local 108 primer nivel, kilometro 7.5 carretera al Atlantico,
Centro Comercial Plaza San Rafael, Guatemala, Guatemala.

Agencia Tributaria Pacific Villa Hermosa: 23 calle 20-00, zona 7, local 2032 segundo nivel,
San Miguel Petapa, Villa Hermosa I, Centro Comercial Pacific Villa Hermosa.

Agencia Tributaria Montserrat: Zona 4 de Mixco, locales 56 A, B 'y C segundo nivel, Centro
Comercial Montserrat.

Agencia Tributaria Dubai: 13 calle 12. Avenida, zona 10, Edificio Dubai Center.

Agencia Tributaria Carretera a El Salvador: Kilometro 18.5, Centro Comercial Portal Sole,
Carretera a El Salvador.

Delegacion Registro Mercantil: 72. Avenida 7-61, zona 4, Guatemala, Guatemala.
Recepcion de Documentos: 72. Avenida 3-73, zona 9, primer nivel, Edificio Torre SAT.
Oficina Tributaria Chimaltenango: 2 calle 1-34, zona 3, Chimaltenango, Chimaltenango.
Oficina Tributaria el Progreso: 32. Avenida entre 52, y 62, Calle, Barrio las Joyas Guastatoya,
El Progreso.

Oficina Tributaria Sacatepequez: 5% Avenida Sur, Antigua Casa de la Moneda, Antigua
Guatemala, Sacatepequez. (SAT, 2021)

Region Nororiente

Oficina Tributaria Zacapa: 32 Calle 14-36, zona 1, Zacapa.



Oficina Tributaria Baja Verapaz: 8. Avenida 6-44, zona 1, Barrio El Centro Salamé, Baja
Verapaz.

Oficina Tributaria Alta Verapaz: 2da. Calle 6-54, zona 1, Coban, Alta Verapaz.

Oficina Tributaria Jalapa: 62 Avenida y calle Transito Rojas, zona 6, Jalapa, Jalapa.
Oficina Tributaria Petén: Avenida Flores, a un costado del Teatro Municipal Valentin del
Valle Gongora, Ciudad Flores, Petén.

Agencia Tributaria Poptan: 72, Avenida 10-12, zona 1, Barrio el Centro Poptan, Petén.
Oficina Tributaria Izabal: 92. Calle y 12. Avenida, final Barrio las Champas, Puerto Barrios,
Izabal.

Oficina Tributaria Chiquimula: 32 Calle 6-21, zona 1, Chiquimula.

Delegacion Esquipulas: 32, Avenida 6-26, zona 1, Esquipulas, Chiquimula.

Agencia Tributaria Livingston: Calle principal, segundo nivel, Edificio Municipal

Livingston, Izabal.

Region Occidente

Oficina Tributaria Quetzaltenango: 13 Avenida y 7ma. Calle equina, zona 1,
Quetzaltenango.

Oficina Tributaria Huehuetenango: 4ta. Avenida “A” 2-45, zona 1, Huehuetenango.
Oficina Tributaria San Marcos: 5% Calle 13-90, zona 4, San Marcos.

Oficina Tributaria El Quiché: 0 Avenida 1-24, zona 1, Santa Cruz del Quiché, Quiché.
Oficina Tributaria Solola: 10ma. Calle y 5ta. Avenida, zona 1, Solola.

Oficina Tributaria Panajachel: Calle principal 2-59, zona 2, Panajachel, Solola.

Oficina Tributaria Totonicapan: 8va. Avenida y 7ma. Calle, zona 3, Totonicapan.

Agencia Tributaria Coatepeque: 3era. Avenida 9-74, zona 2, primer nivel locales 11 al 16,
Centro Comercial Internacional Coatepeque, Quetzaltenango.

Delegacion EI Carmen: Aldea EI Carmen, frontera Malacatan, San Marcos.

Agencia Tributaria Malacatan: 6 calle, zona 1, Caton San Miguel, Municipio de Malacatan,

San Marcos.



e Delegacion Tecun Uman: Aduana Tectn Uman |1, kildémetro 251, Carretera a Aldea El

Triunfo Ayutla, San Marcos.

Regidn Sur

e Sede Regidn Sur: 32 Avenida 8-32, zona 1, Escuintla.

e Oficina Tributaria Escuintla: 4 avenida 15-64, zona 1, Local 41 segundo nivel, Centro
Comercial Mary Center, Escuintla.

e Agencia Tributaria Santa Lucia Cotzumalguapa: 03 Avenida 4-10, zona 1, Santa Lucia
Cotzumalguapa, Escuintla.

e Oficina Tributaria Retalhuleu: Avenida Circunvalacion 8-30, zona 6, locales del 19 al 23,
Centro Comercial Paseo Las Palmas.

e Oficina Tributaria Jutiapa: 6ta. Calle 5-13, zona 1, Barrio Latino, Jutiapa.

e Oficina Tributaria Santa Rosa: 22. Avenida 5 Calle, zona 1, frente al Parque Central, Barrio
el Centro, Santa Rosa.

e Oficina Tributaria Suchitepéquez: 78. Avenida 7-01, zona 1, Mazatenango, Suchitepéquez.

e Agencia Tributaria Mazatenango: Kildmetro 158, locales 204 y 205 segundo nivel, Centro
Comercial Plaza las Américas Millenium, Mazatenango.

Aduanas: Regién Central

Aduanas: Region Nororiente

Aduanas: Regién Occidente

Aduanas: Regidén Sur. (Portal SAT, 2021)



Figura 2 Mapa de localizacion de aduanas SAT a nivel nacional
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1.4. Integracion y Alianzas estratégicas

La SAT, con el fin de fortalecer la administracion tributaria para el cumplimiento de la funcién
primordial de recaudar impuestos, que provea al Estado de los recursos para transformarlos en
bienes publicos y alcanzar con ello el bienestar de todos los guatemaltecos, crea el Plan Estratégico

Institucional (PEI), para el periodo 2021-2025.

Por medio del —PEI-, la SAT desarrolla diferentes proyectos, dentro de los cuales busca promover
la celebracién de Tratados y Convenios interinstitucionales para el intercambio de informacion y
colaboracion en materia aduanera y tributaria, y asi “fortalecer y aprovechar la transferencia de

conocimientos, asistencia técnica y nuevas tecnologias con entidades y organismos nacionales e



internacionales en temas de cooperacion técnica y financiera, procesos y planificacion” (Gobierno
de Guatemala, 2020, pag. 50)

La SAT, actualmente cuenta con 105 Convenios Interinstitucionales con diferentes Instituciones,
los cudles pueden visualizarse por medio del Portal de la SAT, en el apartado de Convenios

Interinstitucionales, por ejemplo:

e Convenio de Cooperacidn Interinstitucional entre la Superintendencia de Administracién
Tributaria y la Universidad Internaciones para la Implementacién de Programas de
formacion.

e Convenio para el Cumplimiento de las Metas de Recaudacidn Tributaria para el Ejercicio
Fiscal Correspondiente al afio 2,021, entre el Ministerio de Finanzas Publicas y la
Superintendencia de Administracion Tributaria.

e Convenio sobre la utilizacion de la aplicacion del Sistema de Seleccion de Carga de la
OMA.

e Convenio de Cooperacion Interinstitucional entre la Superintendencia de Administracion
Tributaria y World Basc Organization Inc (WBO).

e Carta de Entendimiento Interinstitucional entre la Superintendencia de Administracion
Tributaria (SAT) y la Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC)

e Carta de Donacion de equipamiento de puestos maéviles para controles aduaneros entre la
Superintendencia de Administracion Tributaria de la Republica de Guatemala y la Agencia
Internacional para asuntos antinarcéticos de la Ley del Gobierno de los Estados Unidos de
América.

e Convenio de Cooperacion Interinstitucional entre la Direccién General de Caminos y la
Superintendencia de Administracion Tributaria SAT.

e Documento de Formalizacion de Asistencia Técnica entre la Superintendencia de
Administracion Tributaria SAT y la Agencia de los Estados Unidos Para el Desarrollo

Internacional USAID, a traves del Proyecto Creando Oportunidades Econdmicas.


https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/49583/convenio-metas-2021.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/49583/convenio-metas-2021.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/49583/convenio-metas-2021.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48575/1-convenio-sobre-la-utilizacion-de-la-aplicacion-del-sistema-de-seleccion-de-carga-de-la-oma.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48575/1-convenio-sobre-la-utilizacion-de-la-aplicacion-del-sistema-de-seleccion-de-carga-de-la-oma.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48577/3-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-entre-la-superintendencia-de-administracion-tributaria-y-world-basc-organization-inc-wbo.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48577/3-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-entre-la-superintendencia-de-administracion-tributaria-y-world-basc-organization-inc-wbo.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48345/105-carta-de-entendimiento-interinstitucional-entre-la-superintendencia-de-administracion-tributaria-sat-y-la-direccion-general-de-aeronautica-civil-dgac.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48345/105-carta-de-entendimiento-interinstitucional-entre-la-superintendencia-de-administracion-tributaria-sat-y-la-direccion-general-de-aeronautica-civil-dgac.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48347/1-carta-de-donacion-de-equipamiento-de-puestos-moviles-para-controles-aduaneros-entre-la-superintendencia-de-administracion-tributaria-de-la-republica-de-guatemala-y-la-agencia-internacional-para-asu.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48347/1-carta-de-donacion-de-equipamiento-de-puestos-moviles-para-controles-aduaneros-entre-la-superintendencia-de-administracion-tributaria-de-la-republica-de-guatemala-y-la-agencia-internacional-para-asu.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48347/1-carta-de-donacion-de-equipamiento-de-puestos-moviles-para-controles-aduaneros-entre-la-superintendencia-de-administracion-tributaria-de-la-republica-de-guatemala-y-la-agencia-internacional-para-asu.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48347/1-carta-de-donacion-de-equipamiento-de-puestos-moviles-para-controles-aduaneros-entre-la-superintendencia-de-administracion-tributaria-de-la-republica-de-guatemala-y-la-agencia-internacional-para-asu.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/44625/convenio-de-cooperacion-interinstitucional-entre-la-direccion-general-de-caminos-y-la-sat.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/44625/convenio-de-cooperacion-interinstitucional-entre-la-direccion-general-de-caminos-y-la-sat.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/44628/documento-de-formalizacion-de-donacion-de-asistencia-tecnica-entre-la-sat-y-la-usaid.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/44628/documento-de-formalizacion-de-donacion-de-asistencia-tecnica-entre-la-sat-y-la-usaid.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/44628/documento-de-formalizacion-de-donacion-de-asistencia-tecnica-entre-la-sat-y-la-usaid.pdf

e Convenio de Cooperacion Interinstitucional Anticorrupcion entre el Organismo Ejecutivo,
el Ministerio Publico, La Procuraduria General de la Nacion, la Contraloria General de
Cuentas, la Superintendencia de Administracion Tributaria y la Superintendencia de
Bancos.

e Convenio para el Cumplimiento de las Metas de Recaudacion Tributaria para el Ejercicio
Fiscal Correspondiente al afio 2020, entre el Ministerio de Finanzas Publicas y la
Superintendencia De Administracion Tributaria.

e Carta de entendimiento interinstitucional entre la Superintendencia de Administracion
Tributaria (SAT) y la Escuela de Formacion de Profesores de Ensefianza Media (EFPEM),
de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

e Convenio de cooperacion interinstitucional entre la Superintendencia de Administracion
Tributaria y el Instituto Guatemalteco Americano -IGA- para la implementacion de
programas de formacion.

e Convenio de cooperacion interinstitucional entre la Superintendencia de Administracion
Tributaria y la Universidad Rafael Landivar para la implementacion de programas de
formacion.

e Convenio Interinstitucional y de Cooperacion, para la Realizacion de Capacitacion del
Personal de Seguridad de la Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT-, en las
Instalaciones de la Academia de la Secretaria de Asuntos Administrativos y de Seguridad
de la Presidencia de la Republica.

e Convenio de cooperacion interinstitucional entre el Ministerio Publico y el MINFIN,
MINTRAB, MINEDUC, MSPAS, SEGEPLAN, RGP, RIC, RM, INGUAT, INACIF, SAT,
CGC. (SAT, 2021)

1.5.  Origen e historia

En septiembre de 1997, el Gobierno de Guatemala, por medio del Ministerio de Finanzas Publicas,
en la necesidad de transformar la administracion tributaria para lograr estabilizar las deficiencias

gue habia en ese entonces para recaudar impuestos, crea el proyecto de la Superintendencia de


https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/42417/2020-convenio-anticorrupcion.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/42417/2020-convenio-anticorrupcion.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/42417/2020-convenio-anticorrupcion.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/42417/2020-convenio-anticorrupcion.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/42178/100-convenio-para-el-cumplimiento-de-las-metas-de-recaudacion-tributaria-para-el-ejercicio-fiscal-correspondiente-al-ano-2020-entre-el-ministerio-de-finanzas-publicas-y-la-superintendencia-de-adminis.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/42178/100-convenio-para-el-cumplimiento-de-las-metas-de-recaudacion-tributaria-para-el-ejercicio-fiscal-correspondiente-al-ano-2020-entre-el-ministerio-de-finanzas-publicas-y-la-superintendencia-de-adminis.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/42178/100-convenio-para-el-cumplimiento-de-las-metas-de-recaudacion-tributaria-para-el-ejercicio-fiscal-correspondiente-al-ano-2020-entre-el-ministerio-de-finanzas-publicas-y-la-superintendencia-de-adminis.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/40143/98-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-con-el-instituto-guatemalteco-americano-iga.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/40143/98-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-con-el-instituto-guatemalteco-americano-iga.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/40143/98-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-con-el-instituto-guatemalteco-americano-iga.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/40153/99-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-con-la-universidad-rafael-landivar.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/40153/99-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-con-la-universidad-rafael-landivar.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/40153/99-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-con-la-universidad-rafael-landivar.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48343/104-convenio-interinstitucional-entre-la-sat-y-la-saas.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48343/104-convenio-interinstitucional-entre-la-sat-y-la-saas.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48343/104-convenio-interinstitucional-entre-la-sat-y-la-saas.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/48343/104-convenio-interinstitucional-entre-la-sat-y-la-saas.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/40002/88-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-entre-el-ministerio-publico-y-el-minfin-mintrab-mineduc-mspas-segeplan-rgp.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/40002/88-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-entre-el-ministerio-publico-y-el-minfin-mintrab-mineduc-mspas-segeplan-rgp.pdf
https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/13134/convenios-interinstitucionales-sat/40002/88-convenio-de-cooperacion-interinstitucional-entre-el-ministerio-publico-y-el-minfin-mintrab-mineduc-mspas-segeplan-rgp.pdf

Administracion Tributaria —SAT-, el cual proponia absorber y ejecutar las atribuciones de la
Direccion de Rentas Internas y la Direccion General de Aduanas.

El objetivo principal de la creacion de la SAT originalmente se enfocé en reformar estructuralmente
la administracion tributaria, para recaudar con efectividad los ingresos que el Estado requeria para
cumplir con las obligaciones constitucionales, y mejorar el combate a la evasion, la defraudacion
y el contrabando. Sin embargo, para poder cumplir con estos objetivos, era importante crear una
entidad descentralizada y autbnoma, con personalidad juridica, patrimonio y recursos propios, para

que el estado pudiese delegar las facultades que garantizaran el cumplimiento de sus fines.

El proyecto de la SAT se aprueba por el Congreso de la Republica, durante el Gobierno del
expresidente Alvaro Enrique Arz( Irigoyen, cobrando vigencia el 21 de febrero de 1998, segin
Decreto Numero 1-98, como elemento clave para la transformacion de la Administracién Tributaria

en Guatemala. (Arévalo, 2014)

1.6. Departamento o dependencias de la Institucion

La estructura organizacional de la SAT se divide segun sus funciones de la siguiente forma:

e Funciones de Direccion: Es el 6rgano colegiado que, en calidad de autoridad de la SAT, el
cual le compete la responsabilidad de tomar decisiones estratégicas para dirigir la politica
de administracion tributaria y aduanera, asi como velar por el buen funcionamiento y la
gestién institucional de la SAT.

e Normativas Sustantivas: Corresponden a las areas encargadas de establecer y actualizar las
normas relativas a sus funciones sustantivas, asi como definir criterios, medios,
herramientas y orientaciones generales aplicables a la ejecucién de las mismas,

representando y defendiendo los derechos, intereses y patrimonio de la SAT.



e Asesoria y Resolucion de Recursos: Corresponden a las areas responsables de conocer y
resolver todos los recursos en materia tributaria y aduanera, asi como, dar asesoria al
Superintendente.

e Control interno y externo: Corresponden a las areas responsables de evaluar, vigilar y
verificar los sistemas financieros, administrativos y de control interno. También se
encargan de investigar y controlar la gestion administrativa y operativa de los funcionarios
y empleados, asi como, recopilar, analizar y procesar la informacion relativa a los procesos
de investigacion fiscal de los contribuyentes, responsables y terceros.

e Gestion de Recursos: Corresponden a las areas encargadas de velar por la seguridad
institucional y de gestionar los recursos financieros, administrativos y logisticos a
requerimiento de las deméas dependencias. Asi como de emitir y divulgar politicas y
procedimientos aplicables a su &mbito de especializacion.

e Ejecucidn: Corresponden a las areas encargadas de ejecutar las directrices definidas por los
organos y dependencias con funciones de direccion, de normativa sustantiva, apoyo técnico
y gestion de recursos.

e Apoyo Técnico: Corresponden a las areas responsables de brindar el apoyo interno con
respecto a la Institucién, asi como, emitir y divulgar las disposiciones, politicas, procesos
generales, asesoria institucional, relaciones publicas y tecnologia de informacion. (SAT,
2017)

El area de Comunicacion Social Externa, dentro de las funciones de apoyo técnico a nivel
organizacional, tiene la responsabilidad de coordinar con las dependencias que corresponda, las
acciones de informacion y divulgacion de normas, requisitos y procedimientos a la poblacion a

través de los medios de comunicacion.

Ademas, dentro de sus funciones esta “desarrollar campafias de comunicacién que apunten hacia
los objetivos del (PEI), de manera que el contribuyente pueda cumplir oportunamente con sus
obligaciones tributarias y mejorar la imagen institucional”. (Reglamento Interno de la

Superintendencia de Administracion Tributaria, 2017, pag. 36)
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1.7. Organigrama de la empresa

Figura 3 Organigrama empresarial
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1.8. Mision

Proporcionar el crecimiento sostenido de la recaudacion para incidir en el bienestar de la poblacion,
respetando el marco legal vigente, con soluciones estratégicas y herramientas tecnologicas,

actuando con ética y transparencia, contribuyendo por el pais que todos queremos.
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1.9. Vision

Ser en el 2025 una administracion tributaria y aduanera eficiente, que propicie la confianza del

contribuyente, respetando sus derechos, que genere altos niveles de cumplimiento voluntario, una

recaudacion sostenida que permita el aumento de la carga tributaria en el marco de la Ley; basada

en la gestion integral de riesgo, innovacion tecnoldgica, ética y trasparencia, que promueva el

desarrollo profesional de su recurso humano y asi contribuir al desarrollo del pais que todos

queremos.

1.10.

1.11.

Objetivos institucionales

Aumentar la recaudacién de manera sostenida y reducir la brecha del incumplimiento

tributario.

Facilitar a los contribuyentes el cumplimiento y el pago de sus obligaciones tributarias y

aduaneras.

Propiciar una fiscalizacion asertiva que incremente la percepcion de riesgo, el cobro

efectivo y la reduccién del incumplimiento tributario.
Eficientar el cobro administrativo y judicial.
Modernizar de manera Integral del servicio de aduanero y de comercio exterior.

Fortalecer las capacidades de gestion y transparencia institucional.

Publico objetivo

El pablico objetivo que cubre la Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT- se integra

por dos grupos especificos:

Poblacion en el ambito tributario

Poblacion en el ambito Aduanero
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1.12. Diagnéstico

El diagnostico es el estudio claro, coherente y real sobre el proceso de observacion de estudio con
el fin de describir y explicar determinado &mbito o funcionamiento dentro de una organizacion,
empresa 0 institucion, para establecer las bases necesarias que pueden generar un proceso de

cambio organizacional.

Respecto al tema, Rodriguez (2015 indica que:

la descripcién de un diagndstico debe ser capaz de dar cuenta adecuadamente del operar de la
organizacion, es decir, permitir que otro observador pueda ser testigo —en su ambito de
experiencia- del funcionamiento organizacional descrito. Esto quiere decir que los procesos
organizacionales deben ser generados a partir de la explicacion y que, ademas de esto, deberan
deducirse a partir de ella otros fendmenos observables en el &ambito de experiencia del observador.

(pag. 30)
Como parte del diagndstico, se debe contemplar elementos como la observacion e instrumentos de
apoyo, como por ejemplo, el establecimiento de los objetivos, métodos y técnicas de investigacion,
recopilaciéon de informacion, interpretacién de datos y presentacion de resultados, como guia o

ruta, parar lograr los resultados que se desean alcanzar.

El proceso de observacion del diagnostico debe considerar y agotar todas las posibilidades de
observacidn para identificar los problemas y alternativas de la institucion, para proponer soluciones

al problema detectado.

El objetivo principal del diagnostico se orienta a precisar las fortalezas y debilidades de los
sistemas de comunicacién interna, también de los flujos de informacion y de los medios y canales
institucionales, para consolidar sus aciertos y corregir sus deficiencias. Por lo tanto son estudios
con fines primordialmente evaluativos (Charles, 1991, pag. 5)

1.13. Objetivo general

Identificar la comunicacion externa de la Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT-

hacia los contribuyentes a través de los medios de comunicacion digital.
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1.14. Obijetivos especificos

e Mostrar la percepcion de los contribuyentes hacia los medios de comunicacion, que
actualmente brinda la —SAT-.

e Descubrir el interés de los contribuyentes, para recibir informacion de cultura tributaria a
través de medios de comunicacion digitales.

e Determinar por qué medios de comunicacion digital, los contribuyentes desean informarse

sobre temas de la —SAT-.

1.15. Tipos de investigacion

La investigacion es el método que se utiliza para resolver un problema cientifico. Tradicionalmente
existen tres tipos de investigacion, historica, descriptiva y experimental. Este tipo de
investigaciones cumplen con la funcién de evitar equivocarse en la eleccion del método adecuado

para un tema en especifico.

Investigacion histdrica: Es aplicada a la historia, ciencias de la naturaleza, al derecho, la medicina
o cualquier otra disciplina cientifica, en la busqueda critica de la verdad que sustenta experiencias

pasadas.

Investigacion descriptiva: Se caracteriza por presentar una interpretacion correcta, por medio de la

descripcion, registro, analisis e interpretacion actual y la composicidn o procesos de los fenémenos.

Investigacion experimental: Se presenta mediante la manipulacion de una variable experimental no
comprobada en condicion controlada, para describir el modo o causa que produce una situacion en

particular.

Otros tipos de investigacion que se desprenden de las mas aplicadas a un proceso de investigacion

con otro tipo de disefios y que no son usualmente mencionadas son:
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Investigacion Correlacional: Determina el grado en el cual las variaciones en uno o varios factores

son relacionadas con la variacién entre otro u otros factores.

Estudio de caso: Es aplicada cuando se pretende estudiar caracteristicas basicas, una situacion
actual e interacciones con el medio de una o unas pocas unidades como individuos, instituciones o

comunidades.

Investigacion Participativa: Es el tipo de investigacion que intenta resolver preguntas que se
derivan de forma implicita o explicitamente de un anélisis de la realidad y de la experiencia préactica

que acumula el investigador.

Investigacion comparada: Este tipo de enfoque tiene como fundamento el método cientifico segun
la tipologia clasica de la investigacion, es decir, que se ajustan a los modelos y disefios

investigativos existentes.

Investigacion evaluativa: Su funcion es medir los resultados de un programa en razén de los
objetivos propuestos para el mismo, con el fin de tomar decisiones sobre su proyeccion y

programacion para un futuro, basandose en las caracteristicas, elementos y técnicas de evaluacion.

Investigacion Cualitativa: Este tipo de investigacion descriptiva es orientada a estructuras tedricas
en pequefios grupos, comunidades, escuelas, salones de clase, etc. Para enfrentar una realidad y

objeto de estudio en cualquiera de sus alternativas.

Investigacion de accion participativa: Generalmente este tipo de investigacion es utilizada por
intenciones politicas y sociales de los investigadores. Se fundamenta en la forma de aplicar el
método cientifico para hacer investigaciones en ambientes dificiles y con personas de escasos

conocimientos y recursos (Tamayo, 2003).
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El método por medio del cual se llevd a cabo la presente investigacion es descriptivo, porque
describe, analiza e interpreta datos. Tamayo explica que “La investigacion descriptiva trabaja sobre
realidades de hecho y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion
correcta” (2003, pag. 46)

1.16. Enfoque

Segun Sampieri, “Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen posibles elecciones
para enfrentar problemas de investigacion y resultan igualmente valiosos. Son, hasta ahora, las
mejores formas disefiadas por la humanidad para investigar y generar conocimientos” (2014, pag.
2).

Como parte de la metodologia de investigacion, es importante conocer, definir y diferenciar las
caracteristicas de los enfoques de una investigacion cuantitativa, cualitativa y mixta como

herramientas valiosas para el desarrollo de las ciencias.

Enfoque cuantitativo: Es utilizado para establecer pautas de comportamiento y probar teorias por
medio de la recoleccion de datos para probar las hipdtesis con base a una medicién numérica y

analisis estadistico.

Enfoque cualitativo: Se utiliza para afinar las preguntas que surgen a través de la investigacion, o
revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion, basandose en la recoleccion y analisis

de datos.
Enfoque mixto: Este tipo de enfoque busca responder en un mismo estudio o una serie de
investigaciones para responder a un planteamiento del problema, utilizando un conjunto de

procesos de recoleccion de datos, analisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos.

El enfoque o aproximacion de la investigacion fue mixta, para lograr una perspectiva amplia y

profunda como parte de la exploracion por medio de los instrumentos utilizados en base a,
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recoleccion de datos por medio de fuentes de consulta, entrevista, encuesta digital y la observacion
para llegar a una perspectiva general. Hernandez define que, “La investigacion mixta no es
reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las
fortalezas de ambos tipos de indagacion, combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades
potenciales” (2014, pag. 565)

1.17. Técnicas de recoleccién de datos

En el proceso de investigacion, la recoleccion de datos es el enfoque o herramienta que utiliza el
investigador como parte de su investigacion, para reunir y medir la informacion de diversas fuentes,

que sean Utiles para la investigacion y toma de decisiones.

Como parte de la investigacion mixta, las técnicas de la observacion, entrevista, grupos de enfoque,
encuestas, registros historicos y documentos, son parte de los instrumentos o métodos de
recoleccion de datos mas utilizados. Hernandez, Fernandez y Baptista definen que, “El investigador
debe decidir los tipos especificos de datos cuantitativos y cualitativos que habran de ser
recolectados, esto se prefigura y plasma en la propuesta, y desde luego, en el reporte se debe

especificar la clase de datos que fueron recopilados y a través de qué instrumentos” (2014, pag.
569)

Es por ello que se disefiaron dos entrevistas estructuradas, dirigidas al Subgerente de Comunicacion
Social Externa, Licenciado Maynor Caballeros y para el profesional de Comunicacion Social
Externa, encargado del area de redes sociales, Robin Izaguirre.

También se elabordé una encuesta digital para usuarios que recibieron capacitacién en modalidad
virtual sobre temas tributarios y aduaneros del 19 al 23 de abril, del afio 2021, con el objeto de
generar insumos por parte de las personas que dominan el uso de la tecnologia como punto de
partida para reflejar los resultados en la efectividad de la comunicacion de los contribuyentes y la
SAT.
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1.17.1. Observacion

La observacién es una técnica fundamental dentro del proceso de diagndstico, ya que a través de
este proceso se analiza a profundidad los detalles dentro de cualquier organizacion, empresa o
institucion, asi como, los sucesos, eventos, interacciones, funciones, medios de comunicacion
interna y externa, entre otros aspectos, que seran de ayuda para identificar las ventajas y debilidades
que deben mejorarse.

El observador, debe participar de forma activa y completa para obtener un mejor punto de vista.
Hernandez, indica que “Un buen observador cualitativo necesita saber escuchar y utilizar todos los
sentidos, poner atencion a los detalles, poseer habilidades para descifrar y comprender conductas,
ser reflexivo y flexible para cambiar el centro de atencion, si es necesario” (2014, pag. 403)

1.17.1.1.  Tipos de observacion

Existen clasificaciones posibles para una observacion, la cual puede distinguirse en:

Observacion directa: Se produce en un contexto donde el investigador esta en contacto con el

fendmeno observado, sin intermediarios.
Observacion indirecta: A diferencia de la observacion directa, en este tipo de observacion es
imposible estar en contacto con el fendmeno, por lo cual solo se puede observar a través del

contexto u otros elementos cercanos.

Observacion no participante: El investigador no necesita ser tomado en cuenta para realizar el

analisis de la informacion obtenida, ya que no interviene en lo observado.
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Observacion participante: A diferencia de la observacion no participante, en este analisis el
investigador si es tomado en cuenta porque interviene y forma parte de lo que se ha observado,

alterando la informacion recopilada.

Observacion asistematica: El investigador se basa en la apreciacion libre del fendbmeno, ya que no

sigue ningun sistema o método.

Observacion semisistematica: Se sabe qué cosa se busca observar, pero los datos que se obtienen

no se categorizan, sino que, por el contrario, siguen siendo libres.

Observacion sistematica: Intenta agrupar la informacion obtenida de acuerdo con criterios fijados

a priori, aplicando una metodologia con un horizonte de resultados esperados.

La observacion como técnica de interpretacion, para ordenar la informacién recibida, se puede
Ilevar a cabo de muchas formas, sin embargo, podemos identificarla en los formatos de anotaciones
descriptivas e interpretativas. Hernandez, menciona que “Dia con dia, el investigador decide qué
es conveniente observar o qué otras formas de recoleccidn de los datos es necesario aplicar para
obtener mas datos, pero siempre con la mente abierta a nuevas unidades y tematicas” (2014, pag.
401)

1.17.1.2.  Analisis de lo observado en la Institucion

Por medio de la observacion realizada en la dependencia de Comunicacion Social Externa de la
SAT, se logro la recopilacion de datos que se interpretan de la siguiente manera:

La Institucion goza de autonomia funcional, economica, financiera, técnica y administrativa y
cuenta con personalidad juridica, patrimonio y recursos propios. También cuenta con mision,

vision, objetivos estratégicos y valores institucionales.
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«Contribuyendo por el pais que todos queremos», es el eslogan de la SAT como parte de la
identificacion de la institucion hacia los contribuyentes.

Internamente, para mantener informado al personal, Comunicacion Social Externa maneja sus
propios canales de comunicacidn con informacion que consideren pertinente transmitir, por medio
de boletines, artes, videos otros medios electronicos como el correo institucional de comunicacion,
Yammer y afiches informativos en elevadores y otras areas visibles para el personal, lo que hace

efectiva la comunicacion interna.

Adicionalmente, aunque la SAT, no esta bajo el dominio de Comunicacion Social Externa, sino
que de la Intendencia de Atencién al Contribuyente, la institucion cuenta con su propio sitio web
Portal SAT (https://portal.sat.gob.gt/portal/), asistente virtual, medios de consulta y denuncia,
chat, call center, Apps, Agencia Virtual, programa transmitido una vez a la semana a través de la
frecuencia 92.1 de Radio Universidad y demas herramientas electronicas que estan a disposicion

de los contribuyentes como canales de comunicacion.

Externamente, el equipo de comunicacion tiene a su cargo el uso de las redes sociales oficiales de
la SAT, tales como, Facebook, Instagram, Twitter, YouTube, como medios de informacion y
divulgacioén de las normas, requisitos y procedimientos de la poblacién, a través de estos medios

de comunicacion.

Para conocer la efectividad de las redes sociales institucionales, como medios de consulta para el
contribuyente, se monitored y se identificé que la pagina de Facebook cuenta con més de 245 mil
seguidores y 235 mil 787 me gusta, Twitter con mas de 71 mil seguidores, Instagram, 10 mil 400

seguidores y en su canal de YouTube 16 mil 800 suscriptores.

Como parte de la comunicacion en crisis, el a&rea de Comunicacion Social Externa de la SAT trabaja
conferencias de prensa, comunicados, boletines e informacion directa con medios de comunicacion
para socializar la informacion y cooperaciones con otras organizaciones del Estado, todo sujeto a

un analisis previo.
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Las Relaciones Publicas se tienen identificadas por diferentes sectores a los cuales se les comparte
informacién a través de comunicados. Cuando son grupos muy especificos (ganaderos,
exportadores, aduaneros, etc.) se le envia la informacion acorde a su funcién comercial de forma
especificay directa. Adicionalmente, a través de sus intendencias, los intendentes trabajan de cerca

con los actores que son de interés segun el sector tributario.

Como parte de la responsabilidad social institucional, cuentan con el Plan Estratégico Institucional
de la SAT 2021-2025, el cual representa un anhelo y compromiso por fortalecer la administracion
tributaria para el cumplimiento de la funcién primordial de recaudar impuestos, que provea el
Estado de los recursos que sean transformados en bienes publicos y alcanzar con ello el bienestar

de todos los guatemaltecos.

Por lo tanto, con este Plan Estratégico la institucion define la ruta que conducira al cumplimento
de lo propuesto con el apoyo del equipo de trabajo de la institucién, comprometiéndose a brindar
todos sus conocimientos, competencias y experiencia para proveer al Estado los recursos que
demanda, promoviendo asi el desarrollo del pais.

Por ultimo, a raiz de la situacién mundial que actualmente se vive por el Covid-19, la institucion
cuenta con un Comité Institucional de Administracion de Crisis, el cual fue creado con el fin de
tomar decisiones e impulsar acciones y medidas para salvaguardar la salud del personal y de los

contribuyentes mientras dure la pandemia.

Con base a la observacion realizada, se especifica que la SAT tiene cobertura efectiva en los
medios tradicionales y diferentes plataformas digitales, por lo cual, considerando que uno de los
objetivos estratégicos de la institucion es aumentar la recaudacion de manera sostenida y reducir
la brecha de incumplimiento tributario, es necesario ofrecer un medio de comunicacién digital,
innovador y que se adapte al uso diario de tecnologia de los contribuyentes y que ademas ofrezca

una alternativa auditiva.
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1.17.2. Documentacion

La documentacion es el material de apoyo y evidencia que enriquece una investigacion, ya que a
través de estas fuentes el investigador puede reforzar el conocimiento adquirido segin su

observacion respecto de la organizacion, empresa o institucion.

Entre tales elementos podemos mencionar cartas, diarios personales, fotografias, grabaciones de
audio y video por cualquier medio, objetos como vasijas, armas y prendas de vestir, grafiti y toda
clase de expresiones artisticas, documentos escritos de cualquier tipo, archivos, huellas, medidas
de erosidn y desgaste, etcétera (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014, pag. 415)

Para obtener informacién documental de la dependencia de Comunicacion Social Externa de la
SAT, fue necesario abocarse de forma presencial e indagar en el area sobre algun material existente
dentro de la institucion para enriquecer la investigacion, de los cuales se consultaron los
documentos electrénicos de la Ley Orgénica de la SAT, Reglamento Interno de la SAT, Acuerdo
de Directorio Nimero 007-2007 y el libro “El ABC de la SAT”.

Se tuvo acceso con el Subgerente de Comunicacion Social Externa y el Profesional de
Comunicacion Social Externa, para profundizar sobre las actividades que realiza el area de

Comunicacion y se visito la pagina web de la SAT la cual contiene informacion de la institucion.

1.17.3. Entrevistas de profundidad

Una entrevista de investigacion es una conversacion que se sostiene entre el entrevistado y
entrevistador, para intercambiar y obtener informacion para la construccién de ideas respecto de
un tema. Estas pueden ser estructuradas, semiestructuradas o abiertas. “Las entrevistas, como
herramientas para recolectar datos cualitativos, se emplean cuando el problema de estudio no se
puede observar o es muy dificil hacerlo por ética o complejidad” (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2014, pag. 403)
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En la entrevista con el Subgerente de Comunicacion Social Externa, Maynor Caballeros, fue de
forma presencial, en la cual se obtuvo informacion para la elaboracion de este diagnéstico, como
las funciones de Comunicacion Social, los medios de comunicacion institucionales a su cargo,

objetivos que se deben alcanzar segun el Plan Estratégico 2021-2025.

Caballeros resalté la importancia de explorar nuevos medios de comunicacion que cumplan con el

objetivo de facilitar la informacién y aumentar la recaudacion.

Mientras que, en la entrevista realizada a Robin lzaguirre, uno de los profesionales de
Comunicacion Social Externa, quien ademas es una de las personas encargadas de redes sociales,
realizada de forma virtual, indico la importancia de reforzar la comunicacion externa, explorando
otro tipo de alternativas para llegar a méas contribuyentes y las formas de analizar el alcance que

actualmente se tiene a traves de las plataformas digitales.

1.17.4. Grupos focales

Los grupos focales son considerados como una técnica de investigacion cualitativa, en los cuales
el investigador reline a un grupo entre tres a diez personas, para conocer su opinion y experiencia
respecto de un tema y obtener la informacion de los participantes. (Herndndez, Fernandez, y
Baptista, 2014, pag. 408)

Considerando la situacion mundial que se vive actualmente por el Covid-19 y las recomendaciones
internas establecidas por el Comité Institucional de Administracién de Crisis, para salvaguardar la
salud de su personal, no se realiz6 una reunion grupal.

1.17.5. Encuestas

La encuesta es un cuestionario de preguntas cerradas y abiertas, como herramienta para recopilar

datos importantes dentro de una investigacion; pueden ser descriptivas o explicativas
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“Generalmente utilizan cuestionarios que se aplican en diferentes contextos (entrevistas en persona,
por medios electrénicos como correos o paginas web, en grupo, etc.)”. (Herndndez, Fernandez, y
Baptista, 2014, pag. 159)

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta para contribuyentes que
consultan informacidn de interés, por medio de los canales de comunicacion digital, aplicada a 550
personas a nivel capital y departamental de Guatemala, que recibieron capacitacion en modalidad
virtual del 19 al 23 de abril, como parte de su crecimiento para adquirir conocimiento respecto de
los temas de la SAT.

Para llevar a cabo un analisis de datos relacionados a reflejar los resultados en la efectividad de la
comunicacion de los contribuyentes y la SAT, se envio una encuesta digital a 550 personas con
una serie de 10 preguntas, la cual incluye al final de este, un apartado para conocer sus comentarios
en la plataforma Google Forms, de las cuales respondieron 232 de ellas.

Por lo tanto, tomando este Gltimo dato como universo de muestra en representacion de las gréficas
gue a continuacion se muestran, se realizo el vaciado de todos los datos obtenidos y representados

de forma gréfica.

A los encuestados se les realizaron preguntas sobre la edad, género, ubicacion, comunicacion de la
SAT con los Contribuyentes, medio de comunicacion para consultar informacion de interés y

conocimiento en los medios de comunicacion auditivos.

1.17.6. Muestra

La muestra en el proceso de investigacion mixta, “ES el acto de seleccionar un subconjunto de un
conjunto mayor, universo o poblacion de interés para recolectar datos a fin de responder a un
planteamiento de un problema de investigacién.” (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014, pag.
567)
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En este diagnostico se utilizé el tipo de muestra finita, figura 4, ya que se conocia el total de los
contribuyentes (N), y con base a ese numero (550) se estimd un posible porcentaje de
contribuyentes para poder encuestar (226) de los cuales contestaron 232 personas, con un nivel de

confianza o seguridad del 95% y 50% de la proporcién de supuestos.

Figura 4 Formula finita

CALCULO TAMANO DE MUESTRA FINITA NxZixpxq
n= -
Parametro |Insertar Valor Tamafio de muestra eZ * (N . 1) T Zé * P * q
N 550 "h" =
Z 1.960 226.42 n = Tamafio de muestra buscado
P 50.00% N =Tamafo de la Poblacién o Universo
Q 50.00% Z = Pardmetro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
e 5.00% e = Erro de estimacién maximo aceptado
p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)
q =(1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Fuente: Elaboracion propia

1.18. Interpretacion de resultados

A continuacion, se incluyen 10 gréficas, en las cuales se detallan los datos de resultados de la

encuesta realizada a los usuarios de los diferentes servicios que presa la institucion.
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Figura 5 Gréfica 1. Gémero de los encuestados

Género
@ Masculino
® Femenino

Masculino 118

Femenino 114

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion de gréafica 1:
Del 100% de los contribuyentes que respondieron a la encuesta, 118 personas son del género

masculino y 114 del género femenino. Esto equivale a que tanto mujeres como hombres, mantienen
el interés en consultar informacion de la SAT por medio de los canales de comunicacion digital.
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Figura 6 Grafica 2. Rango de edad de los encuestados

® de14a17
® de 18320
O de21a30
® de 312340
@® de41a50
® de 51a60
® de 61 en adelante

21 a 30 afios 50.4% 117
31 a 40 afios 30.20% 70
41 a 50 afios 12.10% 28
51 a 60 afos 4.3% 10
18 a 20 afios 1.3% 3
14 a 17 afios 1.3%

61 en adelante 0.4% 1

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion de gréfica 2:

Del 100% de los contribuyentes que respondieron a la encuesta, 117 personas se encuentran en un
rango de edad de 21 a 30 afios, 70 en edad de 31 a 40 afios y 28 en edad de 41 a 50 afios. Esto
equivale a que la mayoria de las personas que consultan informacion de la SAT por medio de los
canales de comunicacion digital estan en el rango de edad de 21 a 40 afios.
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Figura 7 Grafica 3. Ubicacion de los encuestados

Ubicacion
= Guatemala m Quetzaltenango = Sacatepéquez = Alta Verapaz m San Marcos
= Chimaltenango m Escuintla m Santa Rosa = Totonicapan m Jutiapa
m Solola m Retalhuleu = Huehuetenango = Zacapa Chiquimula

= Suchitepéquez = Izabal

= Jalapa

Guatemala 69% 160
Quetzaltenango 5.2% 12
Sacatepéquez 3.9% 9
Alta Verapaz 3.9% 9
San Marcos 3.4% 8
Chimaltenango 2.2% 5
Escuintla 1.7% 4
Santa Rosa 1.7% 4
Totonicapan 1.7% 4
Jutiapa 1.7% 4
Solola 0.9% %
Retalhuleu 0.9% )
Huehuetenango 0.9% 2
Zacapa 0.9% 2
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Chiquimula 0.9% 2
Suchitepéquez 0.4% 1
Izabal 0.4% 1
Jalapa 0.4% 1

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion de gréafica 3:

Del 100% de los contribuyentes que respondieron a la encuesta, 160 personas se encuentran en la
ciudad capital. Esto equivale a que la mayoria de los contribuyentes que consultan informacion de
la SAT por medio de los canales de comunicacién digital, se encuentran en la capital y el resto en
los departamentos de Quetzaltenango, Sacatepéquez, Alta Verapaz, Chimaltenango, El Progreso,
Escuintla, Santa Rosa, Solola, Totonicapan, Suchitepéquez, Retalhuleu, San Marcos,
Huehuetenango, Quiché, Baja Verapaz, Petén, lzabal, Zacapa, Chiquimula, Jalapa y Jutiapa.
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Figura 8. Gréfica 4. Calificacion de los contribuyentes respecto a la comunicacion institucional

¢Cémo calificaria la comunicacién de la SAT con los contribuyentes?
@ Buena
@ Muy buena
) Excelente
‘ ® Mala
@ Inexistente

Buena 42.2% 98
Muy Buena 26.7% 62
Excelente 23.3% 54
Mala 6.9% 16
Inexistente 0.9% 2

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion de gréafica 4:

Del 100% de los contribuyentes que respondieron a la encuesta, 98 personas indicaron que la
comunicacion de SAT hacia los contribuyentes era buena, 62 muy buena y 54 Excelente. Esto
equivale a que la mayoria de los contribuyentes consideran que si hay comunicacion por parte de
la institucidn hacia ellos. Sin embargo 18 personas consideran que la comunicacion es mala o

inexistente.
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Figura 9. Gréfica 5. Accesibilidad de los usuarios a acceso de internet

¢Tienen facilidad de acceso a internet?

@ Si

® No

() Excelente
® A veces
@ Nunca

Si 78.4% 182
No 0.9% 2
Excelente 6% 14
A veces 14.7% 34
Nunca 0% 0

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion de la gréfica 5:

Del 100% de los contribuyentes que respondieron a la encuesta, 182 personas indicaron que tenian
acceso a internet y 34 a veces. Esto equivale a que la mayoria de los contribuyentes tienen la
facilidad de buscar informacién en linea. Sin embargo 2 personas indicaron que no tenian facilidad

de acceso a internet.
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Figura 10. Gréfica 6. Nivel de dominio de los usuarios en el uso de herramientas de

comunicacion tecnoldgica

¢Como califica su nivel de dominio en el uso de herramientas de comunicacion
tecnoldgica?

@ Alto
® Medio
@ Bajo

Alto 37.9% 88
Medio 62.1% 144
Bajo 0% 0

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion de grafica 6:

Del 100% de los contribuyentes que respondieron a la encuesta, 144 personas indicaron que su
nivel de dominio en el uso de herramientas de tecnologia es medio y 88 alto. Esto equivale a que

la mayoria de los contribuyentes tienen medio y alto dominio en el uso de la tecnologia.



Figura 11. Gréfica 7. Medio digital de comunicacion del usurario para consulta de informacion de
la SAT

Indique por que medio digital de comunicacién consulta la informacién de
interés sobre la SAT

B Facebook
M Instagram
Twitter
M YouTube

B Portal SAT

Portal SAT 72.4% 168
Facebook 40.5% 94
Instagram 3.4% 8
Twitter 6.5% 15
YouTube 0% 0

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion de grafica 7:
Del 100% de los contribuyentes que respondieron a la encuesta, 168 personas indicaron que el

medio digital que mas utilizan para consultar informacion de la SAT es el Portal de la SAT, 94

Facebook y 15 twitter. Esto equivale a que Instagram y YouTube son las de menor consulta.

33



Figura 12. Grafica 8. Conocimiento de medios de comunicacion auditivos

¢Conoce medios de comunicacion auditivos?

@ Si
® No

Si 67.2% 156
No 32.8% 76

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion de gréafica 8:
Del 100% de los contribuyentes que respondieron a la encuesta, 156 personas indicaron que

conocen medios de comunicacion auditivos y 76 que no. Esto equivale a que la mayoria de los

contribuyentes conoce que es un medio de comunicacién auditivo.
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Figura 13. Gréfica 9. Preferencia de los usuarios por recepcion de informacion de Cultura
Tributaria a través de un medio de comunicacion auditivo

élLe gustaria escuchar informacion de Cultura Tributaria a través de un medio de comunicacion
auditiva?

@ Si
® No

Si 92.7% 215
No 7.3% 17

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion de gréafica 9

Del 100% de los contribuyentes que respondieron a la encuesta, 215 personas indicaron que, si les
gustaria escuchar informacion de cultura tributaria a través de un medio de comunicacion auditivo,
y 17 personas indicaron que no les gustaria. Esto equivale a que la mayoria de los contribuyentes

si estarfan interesados en escuchar informacion a través de un medio de comunicacion auditivo.
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Figura 14. Gréfica 10. Tipo de plataforma digital para recibir informacion de Cultura Tributaria

¢En qué plataforma digital le gustaria recibir informacién de Cultura Tributaria?

@ SoundCloud

£ Spotify

@ Deezer

@ Google Podcasts

Google Podcast 53.4% 124
SoundCloud 2.2% 5

Spotify 39.7% 92
Deezer 4.7% 11

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion de gréafica 10:

Del 100% de los contribuyentes que respondieron a la encuesta, 124 personas indicaron que les
gustaria escuchar informacién de cultura tributaria por medio de la plataforma digital Google
Podcast y 92 en Spotify. Esto equivale a que la minoria de 16 personas no esta interesada en

escuchar informacion de cultura tributaria en ninguna de las opciones propuestas.
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Comentarios:

1.
2.
3.

© ©o N o O

10.
11.

12.
13.
14.
15.

Mejorar un poco mas en la comunicacion de la SAT con el contribuyente.

Seria interesante, estar escuchando actualizacion tributaria.

Buena noche, gracias por tomarse el tiempo y el esmero de informar y actualizar la
informacion de los usuarios, me parece muy bueno que procuren estar en diversas
plataformas para que los usuarios, como mi persona, podamos informarnos.

Seria til, ya que con los afanes diarios se nos facilita escuchar la informacion actualizada
de las cuestiones fiscales.

Muy buena iniciativa para llegar al contribuyente.

Seria bueno para conocer mas de SAT.

Felicidades por ir de la mano de con la tecnologia.

PodCast en modo playlist por temas tributarios.

Me encantaria si hicieran un PodCast ya que yo los escucho mucho y ademéas dan mucha
informacidn que puede servir.

Seria muy bueno implementar la incorporacién de los podcasts.

Felicitaciones por la disponibilidad de brindar informacion utilizando diferentes medios
con que se cuenta en la actualidad.

La comunicacién virtual es la mejor herramienta de comunicacion.

Seria una excelente idea implementar PodCast.

Felicitaciones por tomar en Cuenta al contribuyente-Contador para dar su opinion.

SAT mejora dia a dia para beneficio de todos.

Interpretacion de resultados:

La ultima seccidn de la encuesta se dejé abierta para comentarios. Del 100% de los contribuyentes

que respondieron a la encuesta se sustrajo 20 respuestas que evidencian la importancia de que exista

un medio de comunicacién digital auditivo para escuchar informacion sobre temas de la SAT.
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1.19. FODA

El analisis FODA, es una herramienta practica que se utiliza para identificar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas a lo interno y externo de una situacion determinada dentro
de una organizacion, empresa o institucion. “El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion
de los factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una
organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas” (Talancon,
2007, pag. 114)

La matriz del FODA es un método que aplicado a cualquier organizacion, empresa o institucion,
demostrara las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que actualmente pueda estar
atravesando, lo que permitira que identificados estos escenarios, se pueda avanzar y realizar un

debido analisis a efecto de justificar los cambios y determinar la estrategia a implementar.

El método FODA, aplicado a la dependencia de comunicacion externa de la Superintendencia de
Administracion Tributaria —SAT- muestra las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
identificadas, dichos parametros de analisis se incluyen a continuacion en las figuras 15, 16, 17 y
18.
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Figura 15. Fortalezas institucionales

Fuente: elaboracién propia

Figura 16. Oportunidades de la institucién

Fuente: elaboraci6n propia

39



Figura 17. Debilidades de la institucion

Fuente: elaboracién propia

Figura 18. Amenazas de la institucion

Fuente: elaboracion propia

40



1.20.

Problemas detectados

Es responsabilidad del area de Comunicacion Social Externa de la —SAT- coordinar con las otras

dependencias institucionales, las acciones de informacion y divulgacion de normas, requisitos y

procedimientos a la poblacion en general, a través de los medios de comunicacién oficiales. A

pesar de contar con herramientas electrénicas y redes sociales que cumplen con esta funcion, se

detectaron los siguientes problemas:

1.21.

La SAT es una de las instituciones mas participativas en la economia de los guatemaltecos,
pero aun no posee un perfil institucional dentro de las plataformas auditivas que internet
ofrece como medio de informacion.

La SAT cuenta con un programa de radio establecido bajo el dominio de la Intendencia de
Atencién al Contribuyente el cual no genera datos estadisticos medibles, sin embargo, seria
competitivo que el area de Comunicacion Social Externa contara con un medio de
comunicacion similar bajo su dominio, que pueda brindar informacion hacia el
contribuyente y que el mismo genere datos medibles que puedan monitorear las respuestas
de los contribuyentes.

Segun las estadisticas mostradas en las gréaficas de la encuesta digital, se evidencia que el
37.9% de las personas encuestadas no dominan el uso de plataformas digitales.

Mas del 50% de los contribuyentes encuestados manifiestan que no consultan informacion
de interés a través de los medios digitales de comunicacion que se encuentran bajo el
dominio de Comunicacion Social Externa.

La mayoria de las consultas que realizan los contribuyentes activos en las redes sociales,

son a través del Portal SAT, sitio web que no pertenece a Comunicacién Social Externa.

Planteamiento del problema comunicacional:

¢Existe la necesidad en los contribuyentes de consultar y recibir informacién oficial de la SAT a

través de un nuevo canal o medio de comunicacion digital?
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Con base al diagndstico de comunicacion que se realizo, se evidencio que la SAT posee en la
actualidad redes sociales institucionales activas como parte de los medios digitales de
comunicacion, los contribuyentes jovenes-adultos participan activamente en la consulta y uso de
dichas herramientas, a pesar de esto, la encuesta realizada a los contribuyentes comprobo la
necesidad de que la institucion implemente un medio de comunicacién o plataforma digital en
formato de audio, que ofrezca informacion de interés para el cumplimiento de las obligaciones

tributarias.

La institucion necesita un nuevo canal o medio de comunicacién digital oficial que sea medible,
para gque internamente a largo plazo arroje estadisticas y resultados tangibles y que externamente
genere informacion de interés sobre la cultura tributaria a los contribuyentes en formato de audio;
con el fin de abarcar en su totalidad todas las plataformas digitales que el internet ofrece como
facil acceso a los contribuyentes jovenes adultos con acceso de internet, y asi contribuir con uno
de los objetivos de la institucion el cual es aumentar la recaudacion de manera sostenida y reducir

la brecha del incumplimiento tributario.

1.22. Indicadores de éxito

Con el diagnadstico se logré determinar que la Superintendencia de administracién tributaria, siendo

una entidad publica descentralizada y con recursos propios, cuenta con lo siguiente:

e Ladependencia de Comunicacién Social externa cuenta con un presupuesto destinado para
todas las actividades que requiera los proyectos a desarrollar.

e Cuenta con una pagina web y perfiles institucionales activos.

e Lainstitucion tiene una cabina de grabacién y equipo profesional para desarrollar proyectos
de audio.

e Cuenta con las aplicaciones y programa para edicion y produccion de audio.

e Genera contenido digital constantemente por medio de las redes sociales; esto ayudara a la

difusion de la apertura de un nuevo canal en formato de audio para los contribuyentes.
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e La Gerencia de informética de la SAT cuenta con los permisos necesarios para generar la

apertura de un nuevo medio de comunicacién digital entre la institucion y los

contribuyentes.

1.23. Proyecto a desarrollar
Plan estratégico de comunicacion externa, para la implementacion de un nuevo medio de
comunicacion digital institucional en formato de audio, con la funcién de fomentar una cultura

tributaria y brindar informacion que facilite el cumplimiento tributario de los contribuyentes

jévenes adultos ante la —SAT-.
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Capitulo 2

2. Plan Estratégico de Comunicacion

El plan estratégico de comunicacion contempla la planificacién como ruta de partida y las acciones
a poner en marcha a corto, mediano y largo plazo con el fin de definir las expectativas y
aspiraciones de los individuos que intervienen en el proceso, asi como alcanzar los objetivos fijados

para el progreso del proyecto que se realizara dentro de la empresa, organizacion o institucion.

La comunicacidn estratégica en una institucion establece el disefio de estrategias que cumplan con
los objetivos trazados y los proyectos a ejecutar para el desarrollo de esas estrategias que

fortalezcan la imagen de la empresa y el servicio que ofrece a sus clientes.

Las fortalezas y debilidades de la organizacion son aspectos importantes que deben tomarse en
cuenta, porque influyen en la determinacion de los medios y recursos disponibles para poder

ejecutar el plan estratégico.

Las estrategias de comunicacion constituyen un escenario para convocar a la accion a las personas
relacionadas con la solucién del problema identificado. La eleccion de las estrategias puede
representar la diferencia entre el éxito o el fracaso del plan de comunicacién, por ello deben
utilizarse de manera combinada y definirse de acuerdo a los publicos a los que busca dirigirse.
(Vargas, 2015, pag. 16)

2.1. Descripcion técnica del Plan Estratégico de Comunicacion

Uno de los objetivos de la —SAT- es aumentar la recaudacion de manera sostenida y reducir la
brecha del incumplimiento tributario, implementando acciones para la facilitacion del
cumplimiento, reduccion del costo de cumplimiento tributario, mejora de la cultura tributaria vy,
sobre todo, del incremento de la percepcidn de riesgo por parte de los contribuyentes respecto de

la eficacia del control tributario.
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La vision de la institucion es ser en el 2025 una administracion tributaria y aduanera eficiente, que
propicie la confianza del contribuyente, respetando sus derechos, que genere altos niveles de
cumplimiento voluntario, una recaudacion sostenida que permita el aumento de la carga tributaria
en el marco de la Ley; basada en la gestion integral de riesgo, innovacion tecnologica, ética y
trasparencia, que promueva el desarrollo profesional de su recurso humano y asi contribuir al

desarrollo el pais que todos queremos. (Portal SAT, 2021)

Por lo anterior, se considera adecuado presentar el plan estratégico de comunicacion externa, para
la implementacion de un nuevo medio de comunicacion digital institucional en formato de audio,
con la funcion de fomentar una cultura tributaria y brindar informacion que facilite el cumplimiento

tributario de los contribuyentes jovenes adultos ante la -SAT-.

El plan estratégico de comunicacion en la dependencia de Comunicacion Social Externa se basa en
la implementacion de un podcast institucional en formato de audio, por medio del cual se publicaré
informacién para fomentar una cultura tributaria e informacién que sea de ayuda para el

cumplimiento de las obligaciones tributarias por medio de la plataforma digital Spotify.

La justificacidn de la razdn por la cual se publicara el podcast en la plataforma de Spotify y no en
Google Podcast, como lo refleja la grafica nimero 10 de la encuesta, la cual indica que los
contribuyentes desearian escuchar informacién de la —SAT- desde la plataforma de google, radica
en que, la plataforma de google constantemente va cambiando sus condiciones al ser gratuita, este
factor podria generar cierta vulnerabilidad en la seguridad de la informacién de la SAT, lo que a

largo plazo podria interferir en la ejecucion del proyecto.

Es importante conocer el significado y funcion del podcast (medio digital auditivo), Anchor
(aplicacion que permite compartir los podcasts en la plataforma de Spotify) y Spotify, (plataforma
digital que brinda el servicio de publicacion) como factores determinantes en el desarrollo del plan

estratégico.
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Podcast

Es una serie de episodios grabados en audio y transmitidos en plataformas digitales. Se caracteriza
por la libertad de crear el contenido de forma regular o periddica, brindar la oportunidad de
escucharlo en cualquier momento e incluso descargarlo porque permanece guardado en la
plataforma digital donde es publicado y puede reproducirse desde cualquier dispositivo con acceso

a internet.

Frente a tecnologias como el Streaming, que también permite la transferencia y reproduccion de
audio y video, el Podcast aporta una nueva dimension a las tecnologias mdviles para la ensefianza
ya que ademas de permitir la transferencia y reproduccién de audio y video, los usuarios pueden
capturar sus archivos desde dispositivos mdviles, flexibilizando asi el acceso a la informacion
que, hasta entonces se debia realizar desde un ordenador. (Solano Fernadndez y Sanchez Vera,
2021)

Anchor

Es una aplicacion que cumple con la funcion de grabar o importar, publicar y distribuir
directamente un podcast en Spotify, Apple Music y otras plataformas, para que los usuarios
suscritos de forma gratuita o Premium tengan acceso para escuchar el material. (Spotify AB, 2021)

Spotify

Es una plataforma digital que ofrece a sus suscriptores los servicios de musica, podcasts, y videos
digitales en formato de streaming, con acceso a millones de canciones y otros contenidos de artistas
de todo el mundo. Se caracteriza por ofrecer al usuario la opcidn de elegir lo que desee escuchar y
brindar recomendaciones de reproduccién. (SAT-Guatemala, s.f.)

Otra de las funciones que permite esta plataforma digital es que puede utilizarse de forma gratuita

pero con funciones limitadas y se puede acceder desde cualquier dispositivo con acceso a internet.
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2.2. Misién

Apoyar a la dependencia de Comunicacion Social Externa de la —SAT- con desarrollar contenido
digital informativo y orientativo para promover una cultura tributaria y cumplimiento tributario en

los contribuyentes.

2.3. Vision

Que la dependencia de Comunicacién Social Externa de la —SAT sea un referente institucional en
los medios de comunicacidon digital a la vanguardia del uso de tecnologia e implementacion de

nuevos formatos de informacion que facilite el cumplimiento tributario.

2.4. Elementos comunicacionales

En el proceso de la comunicacion cada elemento es un factor importante, porque si uno faltara, la
comunicacion no se estaria realizando. Para que exista comunicacién, primero debe conocerse lo
que se desea transmitir, es decir, el mensaje, el cual se considera como el primer elemento de la
comunicacion, seguido de una respuesta y sucesivamente otros elementos que daran forma al

proceso de una comunicacion.

La comunicacién es la accion entre dos o mas individuos para intercambiar informacion que
durante el proceso involucra diferentes elementos comunicacionales. Segin Berlo “los
componentes que habremos de incluir en nuestra discusion de un modelo de proceso en la
comunicacion: La fuente de la comunicacion, el encodificador, el mensaje, el canal, el

decodificador y receptor de la comunicacion”. (1984, pag. 19).

La fuente, es el elemento emisor que forma el mensaje que se desea comunicar y producir respuesta.
El encodificador, es el uso de un cdédigo para transmitir el mensaje; EI mensaje, es el propdsito y

contenido de la comunicacion que se transmite; El canal, es el conducto por medio del cual se
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transmite el mensaje; El decodificador, es el elemento que consiste en recuperar la informacion,
idea o informacion transmitida y el receptor, es la persona que recibe y decodifica el mensaje
transmitido. (Berlo, 1984)

Los principales elementos que forman parte de la comunicacion son emisor, receptor, el canal, el

codigo, y los procesos subsecuentes.

Emisor: Es la persona o grupos de personas que inician la comunicacion por medio de un mensaje
utilizando signos, sefias, y simbolos para obtener una respuesta. Es conocido cominmente como

transmisor, codificador, encodificador, comunicador entre otros.

Receptor: Es la persona que recibe el mensaje transmitido por el emisor.

Caodigo: Es un conjunto de signos que emplea el emisor para estructurar el mensaje que debe ser
conocido por el receptor para entenderlo. Los cddigos pueden ser orales y escritos, en el caso de

utilizar palabras, o por medio de dibujos, colores, barras, puntos, sefias, etc.

Mensaje: Es la informacion que el emisor codifica para transmitir por medio del habla, escritura,

gestos, sefiales, etc., que sera aceptada por el receptor.

Canal: Es el medio por el cual se transmite, recibe o difunde el mensaje.

Codificacion: La codificacion es importante y necesaria porque la informacion Gnicamente puede
transmitirse de una persona a otra por medio de simbolos o representaciones. Dado que la
comunicacion es el proposito de la codificacion, el emisor trata de establecer una correspondencia

de significado con el receptor al seleccionar los simbolos.

Decodificacion: Es el proceso en el cual el receptor interpreta el mensaje, y después lo traduce en

informacidn significativa o importante.
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Ruido: Es cualquier factor que interfiere en el acto comunicativo, y tiene la cualidad de presentarse
en cualquier momento del proceso de comunicacion. Aunque, por lo regular, se presenta en la etapa
de codificacion o decodificacion.

Otro tipo de comunicacidn que permite la respuesta, interaccion y opinion de los receptores en una

empresa, organizacion o institucién, es la comunicacion interna y externa.

La comunicacion interna se refiere a todos los canales y sistemas de informacion en una empresa,
organizacion o institucion con el objetivo establecer una comunicacion efectiva, la cual se
desarrolla desde la informacion que emite la direccion hacia los trabajadores, hasta la de los

trabajadores hacia sus superiores y con comparieros de trabajo.

La comunicacion externa se refiere a la informacion que transmite una empresa por medio de los
diferentes canales de comunicacion hacia sus clientes, proveedores e inversores con el fin de
aumentar el nivel de conocimiento de la empresa, consolidacion de la marca, relaciones publicas

con posibles proveedores y brindar un buen servicio para sus clientes.

Aunque esta vinculada a departamentos tales como gabinetes de prensa o de relaciones publicas o
al de comunicacioén corporativa, todos los miembros de la organizacion pueden realizar funciones

de comunicacion externa y de difusion de la propia imagen de la organizacion.

2.4.1. La comunicacion interna y externa de la institucion

Segun el diagndstico realizado en la dependencia de Comunicacion Social Externa de la -SAT- se

identificaron los siguientes elementos:

24.1.1. Comunicacion Interna

El area de Comunicacion Social Externa maneja sus propios canales de comunicacion para

mantener informado al personal por medio de boletines, artes, videos y demas informacién que
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consideren importante informar de forma electronica por medio del correo institucional de
comunicacion y otros medios como Yammer y afiches informativos en elevadores y otras areas

visibles para el personal, lo que hace efectiva la comunicacion interna.

2.4.1.2. Comunicacion Externa

Como parte de la comunicacion hacia los contribuyentes, el &rea de Comunicacion Social Externa
tiene a su cargo el uso de las redes sociales oficiales de la SAT, tales como, Facebook, Instagram,
Twitter, YouTube, como medios de informacion y divulgacion de las normas, requisitos y

procedimientos de la poblacion.

También, como parte de la comunicacion en crisis, se llevan a cabo conferencias de prensa,
comunicados, boletines, informacion directa con medios de comunicacion para socializar la
informacidn y cooperaciones con otras organizaciones del Estado, todo sujeto a un analisis previo.
Las Relaciones publicas son identificadas por diferentes sectores a los cuales les comparten

informacion a través de comunicados.

A raiz de la situacion mundial que se vive actualmente por el Covid-19, la institucion cuenta con
un Comité Institucional de Administracion de Crisis, el cual fue creado con el fin de tomar
decisiones e impulsar acciones y medidas para salvaguardar la salud del personal y de los

contribuyentes mientras dure la pandemia.

Otro factor importante que se detectd es que la institucion cuenta con un plan Estratégico
Institucional de la SAT 2021-2025, el cual representa el anhelo y compromiso por fortalecer la
administracion tributaria para el cumplimiento de la funcién primordial de recaudar impuestos, que
provea el Estado de los recursos que sean transformados en bienes publicos y alcanzar con ello el

bienestar de todos los guatemaltecos.
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Al analizar la comunicacion externa de la SAT, se evidencia que tiene cobertura efectiva en los
medios tradicionales y redes sociales, pese a la realidad que afecta actualmente a la sociedad en
general, a raiz de la pandemia del covid-19, la mayoria de las empresas, organizaciones e
instituciones gubernamentales, entre ellas la—SAT-, se han tenido que adaptar a un nuevo estilo de
trabajo implementando més consultas o gestiones de forma virtual, como también, la creacion de
nuevas modalidades de gestion presencial, asi como para los trdmites actualmente se requieren
realizar de manera presencial, evitando asi, aglomeraciones de personas en un mismo lugar para

resguardar la seguridad y salud de todos.

Segun el diagndstico realizado en la dependencia de Comunicacion Social Externa de la SAT, se
identifico la necesidad que la institucion implemente un nuevo medio de comunicacion digital
institucional en formato de audio, con la funciéon de fomentar una cultura tributaria y brindar
informacidn que facilite el cumplimiento tributario de los contribuyentes jovenes-adultos ante la —
SAT-.

Las relaciones entre el hombre y la tecnologia siempre han sido complicadas. Pero entendemos

gue mas alla de las tecnofilias y tecnofobias aprendemos, pensamos, sentimos y convivimos en

un entorno que no es natural, pero en el que las TRIC (Tecnologias de la Relacién, Informacion

y Comunicacién) son vitales. (Lazo y Gabelas, 2016)
Como se indica en grafica No. 9 de la encuesta realizada a los contribuyentes, el 92.7% de las
personas demuestran el interés de escuchar informacion de la SAT a través de un medio de

comunicacion digital auditivo.

La estrategia de comunicacion externa, tiene como objetivo fortalecer los medios de comunicacion
actuales a cargo de la dependencia de Comunicacion Social Externa de la —SAT- y facilitar
contenido, implementando un nuevo medio de comunicacion digital institucional en formato de
audio para que pueda complementarse con los ya existentes, y que internamente se sume como una
nueva accion realizada por el area de comunicacion, como cumplimiento de sus funciones para
desarrollar campafas de comunicacion que apunten hacia los objetivos del Plan Estratégico

Institucional.
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e PUblicos

El Plan estratégico de comunicacion esta dirigido al pablico joven adulto, ya que segun la

grafica No. 1 de la encuesta realizada a los contribuyentes, reflejé que la mayoria de

personas que consultan informacion de la SAT por medio de los canales de comunicacion

digital estan en el rango de edad de 21 a 40 afios.

2.5. Alcancesy limites de la estrategia

En el proyecto, los alcances son los recursos a favor y las expectativas que se esperan satisfacer, y

las limitaciones, por el contrario, son los aspectos que no podran llevarse a cabo en el proyecto.

2.5.1. Alcances

Apertura de la dependencia de Comunicacion Social Externa de la —SAT- para apoyar
el desarrollo del plan estratégico de comunicacion.

Disponibilidad y uso de recursos institucionales para poder desarrollar el proyecto.
Ampliacién de los publicos y canales externos de la SAT, como accién para la mejora
de la imagen institucional y cultura tributaria.

Diversificar los medios y el contenido externo, como resultado orientado en el plan
estratégico institucional de la -SAT-.

Coincidir con los objetivos de la institucion para fortalecer el aumento de la recaudacion

de manera sostenida y reducir las brechas de incumplimiento tributario.

2.5.2. Limites

El plan estratégico de comunicacion se desarrollara en episodios, iniciando el primer
episodio el 01 de septiembre, para finalizar el 02 de noviembre. Publicados dichos
capitulos, dependera directamente del area de Comunicacion Social Externa continuar

con el desarrollo del proyecto.
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e EIl servicio de suscripcion en la plataforma digital de Spotify inicialmente sera
financiado por la estudiante de EPS, porque la contratacion de la plataforma
internamente conlleva un proceso que podria implicar atrasos y afectar la ejecucién del

plan de comunicacion.

2.6. Metodologia para la aplicacion del plan estratégico de comunicacion
La metodologia es la etapa conformada por procedimientos y métodos que complementan la
construccién de los factores, alcances y contenidos de la explicacion e interpretacion para la

produccion de los datos y su posterior analisis para alcanzar determinados resultados.

Por lo tanto, la metodologia en el campo de la comunicacion establece el camino, el modo de
utilizar los métodos, técnicas y herramientas necesarias para el logro del desarrollo.

En el &mbito de la metodologia, es importante tener presente que el disefio de una estrategia debe
considerar la participacion colectiva, tomar en cuenta todo aspecto del &rea que se investiga y tener
conciencia de los problemas que afectan interna o externamente a una empresa para su
implementacidn, seguimiento, evaluacion y construccién de la solucién. (Hernandez N. , 2014,
pag. 214)

El plan estratégico de comunicacion es el proyecto que se ejecuta para dar solucion al problema
identificado. El disefio de la estrategia debe considerar contingencias de incidencia en la necesidad
identificada, prioridades e interés en el grupo objetivo y personas involucradas en el proceso,

presupuesto y el periodo en que se realizara. (Vargas, 2015)

El desarrollo del plan estratégico de comunicacion en el area de Comunicacion Social externa de
la SAT iniciaréd con diversas actividades como la de crear un podcast institucional y la identidad
del mismo, planificar los temas y coordinar los invitados, elaborar el contenido de los guiones,

grabar con los invitados el contenido de los episodios, editar y publicar los episodios del podcast.
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También coordinar la elaboracién de los disefios gréficos digitales para las campafias de
expectativa, lanzamiento y recordatorio para la divulgacion por medio del portal y redes sociales

de la—SAT-, y los disefios de la portada y caratulas de los episodios del podcast.

2.7. Objetivo General

Fortalecer los medios de comunicacion digital de la dependencia de Comunicacion Social Externa
de la —SAT- que divulgan y brindan informacién para facilitar el cumplimiento tributario de los

contribuyentes.

2.8. Objetivos Especificos

e Implementar un nuevo canal de comunicacién digital, para ampliar los publicos de la —
SAT-.
e Crear mensajes en formato de audio para transmitir informacion de cultura tributaria y otros
temas que faciliten el cumplimiento tributario de los contribuyentes.
2.8.1. Acciones para conseguir los objetivos

Tabla 1 Plan de accién

Accion 1. Creaciéon de un medio de | Objetivo 1: Implementar un nuevo canal de

comunicacién digital institucional en formato

de audio en la plataforma digital de Spotify.

comunicacién, para ampliar los publicos de la

—SAT-y el cumplimiento tributario.

Accion 2: Crear un programa de cultura

tributaria para un formato digital, de

reproduccion en directo o descarga.

Objetivo 2: Crear mensajes en formato de
audio para transmitir informacion de cultura
tributaria y otros temas que faciliten el

cumplimiento tributario de los contribuyentes.

Fuente: elaboracidn propia
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2.8.2. Los indicadores para medir su cumplimiento

Tabla 2 Indicadores

Indicador 1: El espacio del podcast creadoen la | Accion 1: Creacion de un medio de
plataforma de Spotify, donde se publicaran los | comunicacion digital institucional en formato
episodios. de audio en la plataforma digital de Spotify.

Indicador 2: La elaboracion de los guiones, y | Accion 2: Crear un programa de cultura
los episodios publicados. tributaria para un formato digital, de
reproduccion en directo o descarga.

Fuente: elaboracion propia

2.8.3. Los instrumentos

Para efectos de llevar a cabo la ejecucién del proyecto a implementar, se detalla los recursos que

se utilizaran:

e Computadora

e Internet
e Guiones
e Tablet

e Cabina de grabacion
e Licencia Adobe Audition

e |Impresora

2.8.4. Actividades para la operatividad de la estrategia

Para efectos de describir las actividades que se contemplan en el plan estratégico de comunicacion,

se presentan las siguientes propuestas en tablas 3 y 4:
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Tabla 3 Propuesta #1

Problema

La encuesta realizada a los contribuyentes comprobd la necesidad
de que la institucién implemente un medio de comunicacion digital
en formato de audio, con la funcion de fomentar una cultura
tributaria y brindar informacion que facilite el cumplimiento

tributario de los contribuyentes jovenes adultos ante la —SAT-.

Accion 1

Creacion de un medio de comunicacion digital institucional en

formato de audio en la plataforma digital de Spotify.

Actividad

1. Realizar la suscripcion (Plan individual Premium) en la
plataforma digital, Spotify.

2. Crear la identidad del podcast (nombre y concepto).

3. Coordinar y gestionar con los disefiadores del area de
Comunicacion Social Externa, la elaboracién y aprobacion de los
disefios gréaficos digitales para la divulgacion de las campafas de
expectativa, lanzamiento y recordatorio del podcast.

4. Coordinar y gestionar con los disefiadores del &rea de
Comunicacion Social Externa, la elaboracién y aprobacion de los
disefios gréficos digitales para la portada y caratulas de los episodios
en formato cuadrado.

5. Coordinar la publicacion de las campafias digitales de expectativa,
lanzamiento y recordatorio del podcast.

6. Registrar el espacio del podcast institucional en la plataforma de
Anchor, para importar el audio a la plataforma digital, Spotify.

7. Y publicar los episodios del podcast en la plataforma digital,

Spotify.

Objetivo
Comunicacional

Implementar un nuevo canal de comunicacion digital, para ampliar
los publicos de la—SAT-.

Pablico objetivo

Jovenes adultos.

Medio de difusion

Plataforma digital de Spotify, portal y redes sociales de la SAT.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 4 Propuesta #2

Problema AUn existe una brecha entre el contribuyente y la SAT, lo que
reduce la comunicacién hacia todos los publicos. La ultima
seccion de la encuesta evidencia los comentarios realizados
por las personas encuestadas, que indican que aun se debe
trabajar por mejorar la comunicacion de la SAT hacia los
contribuyentes, actualizar y variar el contenido de la

informacidn constantemente.

Accidn 2 Crear un programa de cultura tributaria para un formato

digital, de reproduccion en directo o descarga.

Actividad 1. Planificar los temas para los episodios y coordinar los
invitados para el desarrollo del podcast.

2. Elaborar el contenido de los guiones de cada episodio.

3. Grabar con los invitados el contenido de los episodios.

4. Realizar la edicion y produccion de las cortinillas de
bienvenida y despedida.

5. Realizar la edicién y produccién de los episodios.

Objetivo Comunicacional | Crear mensajes en formato de audio para fomentar una cultura
tributaria y brindar informacion que facilite el cumplimiento

tributario de los contribuyentes.

Publico objetivo Jovenes adultos.

Medio de difusion Plataforma de Spotify

Fuente: elaboracion propia

2.9. Financiamiento

El financiamiento para la ejecucidn del plan estratégico de comunicacion solo involucrara el costo
de uso de la plataforma digital Spotify, derivado de que la institucion cuenta con sus propios
recursos para desarrollar el resto de las actividades del proyecto, por lo que no significara costo

para su ejecucion.
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2.10. Presupuesto

Tabla 5 Presupuesto

Detalle Cantidad Costo Unitario Costo total
Suscripcion plan Premium individual, 1 $.5.99 $.5.99
Spotify
Crear la identidad del podcast 2 Q. 50.00 Q. 100.00
(nombre y concepto)
Disefios gréficos digitales para las 3 Q. 100.00 Q. 300.00
campanas de expectativa,
lanzamiento 'y recordatorio del
podcast
Disefios graficos digitales formato 6 Q. 50.00 Q. 300.00
cuadrado, para la portada y caratulas
de los episodios.
Una hora de alquiler de espacio para 5 Q. 800.00 Q. 4,000.00
grabar cada episodio del podcast, en
una cabina de grabacion
Edicion y produccion de las 2 Q. 250.00 Q. 500.00
cortinillas de bienvenida y despedida.
Edicidn y produccion de los episodios 5 Q.600.00 Q. 3,000.00

Total | Q. 8,245.00

Fuente: elaboracion propia

58




2.11. Beneficiarios

Tabla 6 Beneficiarios

Beneficiarios Beneficios

1. Una nueva opcion de consulta digital, para escuchar
informacion que facilite el cumplimiento tributario ante la
Jovenes-adultos —SAT-.

2. Episodios para reproduccién en directo o descarga

durante las 24 horas.

1. Ser a lo interno y externo, un referente en la

implementacion de nuevos medios digitales que brinden

Comunicacion Social Externa | informacion que facilite el cumplimiento tributario de los
de la —SAT- contribuyentes en época de covid-19.

2. Llegar a nuevos publicos como medida para reducir la

brecha tributaria hacia el contribuyente.

Fuente: elaboracion propia
2.12. Recursos Humanos
A continuacién, en tabla 8, se presenta el detalle del cargo y actividad de las personas involucradas

en el proceso del Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) de la carrera de Licenciatura en Ciencias

de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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Tabla 7 Recurso humano

Personal Cargo Actividad
Licenciado Maynor Subgerente de | Encargado de aprobar,
Caballeros Comunicacion Social | validar 'y autorizar la

Externa de la SAT. realizacion del EPS en el
area de Comunicacion
Social Externa de la SAT.
Licenciado Otto Mansilla | Profesional de | Apoyo en la elaboracion de
Comunicacion Social | los disefios graficos
Externa,  supervisor vy | digitales.

disefiador de Comunicacion

Social Externa.

Licenciado Robin

Izaguirre

Profesional de
Comunicacion Social
Externa y encargado de

redes sociales

Apoyo para la programacion
y publicacion de las
campafas de expectativa,
lanzamiento y recordatorio

del podcast.

Licenciada Brenda

Chacon

Licenciado Maynor

Martinez

Supervisora de la fase 1 y Il
del EPS 2021 de la ECC de
la USAC.

Supervisor de la fase 111 del
EPS 2021 de la ECC de la
USAC.

Supervisora y asesora de las

dos primeras etapas del EPS.

Supervisor y asesor de la
tercera etapa del EPS.

Brenda Palacios

Estudiante de EPS.

Asesor de comunicacion,
locutor, editor y productor
de contenido.

Invitados del podcast

Profesionales y
representantes de la —SAT-

Apoyo para desarrollar los
episodios en los podcasts.

Fuente: elaboracion propia
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2.13. Area Geografica de accion

Las acciones del plan estratégico de comunicacion seran ejecutadas en la zona 9, de la ciudad
capital de Guatemala, direccion de las oficinas centrales de la Superintendencia de Administracion
Tributaria —SAT-, lugar donde se encuentra ubicada la dependencia de Comunicacion Social
Externa y la cabina de grabacion de la institucion.

Los episodios del podcast se publicaran en la plataforma digital de Spotify, lo que permitira abarcar

la reproduccion y descarga de los oyentes ubicados en la ciudad capital y departamental.
2.14. Cuadro comparativo de la estrategia

Para efectos de establecer los plazos de forma general, en los meses que se desarrollara la estrategia

de comunicacion, se procedera de la siguiente forma, tal como se describe en tabla 9:

Tabla 5 Cuadro comparativo de la estrategia

Actividad o | Obijetivos | Presupuesto | Recurso Area Beneficiarios Fecha
producto Especificos Humano | Geografica De
de impacto ejecucion
Realizar la Implementar $.5.99 Estudiante Dependencia de 30/07/2021
suscripcion un nuevo de EPS, Comunicacion
(Plan canal de Brenda Social Externa de
individual | comunicacion Palacios la—SAT-

Premium) en | digital, para
la plataforma | ampliar los

digital, publicos de la
Spotify. —SAT-.
Crear la Implementar Q.100.00 Estudiante Ciudad Dependencia de 30/07/2021
identidad del un nuevo de EPS, capital Comunicacion
podcast canal de Brenda Social Externa de
(nombrey | comunicacion Palacios la—SAT-
concepto) digital, para
ampliar los
publicos de la
—SAT.
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Coordinary | Implementar Q.300.00 Estudiante Ciudad Dependencia de 13/08/2021
gestionar un nuevo de EPS, capital Comunicacion
con los canal de Brenda Social Externa de
disefladores | comunicacion Palacios y la—SAT-
del area de digital, para Otto
Comunicaci ampliar los Mansilla,
on Social publicos de la profesiona
Externa, la —SAT-. l,
elaboracion supervisor
y aprobacion y
de los disefiador
disefios de
graficos Comunica
digitales cién
para la Social
divulgacion Externa.
de las
campanas de
expectativa,
lanzamiento
y
recordatorio
del podcast.
Coordinary | Implementar Q.300.00 Estudiante Ciudad Dependencia de
gestionar un nuevo de EPS, capital Comunicacion
con los canal de Brenda Social Externa de
disefiadores co_m_unicacién Palacios la—SAT- 27/08/2021
del area de digital, para
Comunicaci ampliar los
6n Social publicos de la
Externa, la —SAT-
elaboracion
y aprobacién
de los
disefios
gréaficos
digitales
para la
portada y
caratulas de
los episodios
en formato
cuadrado.
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Coordinar la | Implementar S/IC Estudiante Ciudad Dependencia de Expectativa:
publicacion un nuevo de EPS, capital y Comunicacién 25/08/2021
de las canal de Brenda | departamenta | Social Externade | 27/08/2021
campafias | comunicacion Palacios y I la—SAT- 31/08/2021
digitales de digital, para Robin
expectativa, ampliar los Izaguirre, .
. - . Lanzamiento:
lanzamiento | publicos de la profesiona
y _SAT-. ly 01/09/20210
recordatorio encargado 5/09/2021
del podcast. de redes 13/09/2021
sociales
de Recordatorio:
Comunica 17/09/2021
cion 04/10/2021
Soicl 18/10/2021
Externa. 03/11/2021
Registrar el | Implementar S/IC Estudiante Ciudad Dependencia de 31/08/2021
espacio del un nuevo de EPS, capital Comunicacion
podcast canal de Brenda Social Externa de
institucional | comunicacién Palacios la—SAT-
en la digital, para
plataforma ampliar los
de Anchor, | publicos de la
para —SAT-.
importar el
audioa la
plataforma
digital,
Spotify.
Publicar los | Implementar SIC Estudiante Ciudad Dependencia de Episodio 1:
episodios del un nuevo de EPS, capital y Comunicacion 01/09/2021
podcast en la canal de Brenda departamenta | Social Externade | Episodio 2:
plataforma | comunicacion Palacios I la—SAT-y 16/09/2021
digital, digital, para Jovenes adultos Episodio 3:
Spotify. ampliar los 01/10/2021
publicos de la Episodio 4:
—SAT-. 15/10/2021
Episodio 1:
02/11/2021
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Planificar los
temas para
los episodios
y coordinar
los invitados
para el
desarrollo
del podcast.

Crear
mensajes en
formato de
audio para

fomentar una
cultura
tributaria y
brindar
informacion
que facilite el
cumplimiento
tributario de
los
contribuyente
S.

S/C

Estudiante
de EPS,
Brenda
Palacios

Ciudad
capital

Dependencia de
Comunicacién
Social Externa de
la—SAT-

10/08/2021

Elaborar el
contenido de
los guiones
de cada
episodio.

Crear
mensajes en
formato de
audio para

fomentar una
cultura
tributaria y
brindar
informacion
que facilite el
cumplimiento
tributario de
los
contribuyente
S.

S/IC

Estudiante
de EPS,
Brenda
Palacios

Ciudad
capital

Dependencia de
Comunicacién
Social Externa de
la—SAT-

26/08/20211
0/09/2021
23/09/2021
07/10/2021
26/10/2021

Grabar con
los invitados
el contenido
de los
episodios.

Crear
mensajes en
formato de
audio para

fomentar una
cultura
tributaria y
brindar
informacion
que facilite el
cumplimiento
tributario de
los
contribuyente
S.

S/IC

Estudiante
de EPS,
Brenda

Palacios e
invitados
de la—

SAT-

Ciudad
capital

Dependencia de
Comunicacién
Social Externa de
la—SAT-

27/08/2021
13/09/2021
24/09/2021
08/10/2021
27/10/2021
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Realizar la
edicion y
produccion
de las
cortinillas de
bienvenida y
despedida.

Crear
mensajes en
formato de
audio para

fomentar una
cultura
tributaria y
brindar
informacion
que facilite el
cumplimiento
tributario de
los
contribuyente
S.

Q. 500.00

Estudiante
de EPS,
Brenda
Palacios

Ciudad
capital

Dependencia de
Comunicacién
Social Externa de
la—-SAT-

30/08/2021

Realizar la
ediciony
produccion
de los
episodios.

Crear
mensajes en
formato de
audio para

fomentar una
cultura
tributaria y
brindar
informacion
que facilite el
cumplimiento
tributario de
los
contribuyente
S.

Q. 3,000.00

Estudiante
de EPS,
Brenda
Palacios

Ciudad
capital

Dependencia de
Comunicacién
Social Externa de
la—SAT-

30/08/2021
15/09/2021
29/09/2021
14/10/2021
31/10/2021

Fuente: elaboracion propia
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2.15. Cronograma del Plan de Comunicacion

Tabla 6 Cronograma 1

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre

A dad / / /

Realizar lasuscripcion (Plan individual
Premium) en la plataforma digital, Spotify.

Crear laidentidad del podcast (nombre y
concepto)

Coordinar y gestionar con los disefiadores del
area de Comunicacion Social Externa, la
elaboracion y aprobacion de los disefios graficos
digitales para la divulgacion de las campafias de
expectativa, lanzamiento y recordatorio del
podcast.

Coordinar y gestionar con los disefiadores del
area de Comunicacion Social Externa, la
elaboracion y aprobacion de los disefios graficos
digitales para la portada y caratulas de los
episodios en formato cuadrado.

Coordinar la publicacion de las camparias
digitales de expectativa, lanzamientoy
recordatorio del podcast.

Registrar el espacio del podcast institucional en
la plataforma de Anchor, para importar el audio
ala plataforma digital, Spotify.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 7 Cronograma 2

Actividad

Publicar los episodios del podcast en
la plataforma digital, Spotify.

Planificar los temas para los episodios
y coordinar los invitados parael
desarrollo del podcast.

Noviembre

Septiembre Octubre

$S1S5S2S5S3S4S5S551525354555152S53S4 S5

Elaborar el contenido de los guiones
de cada episodio.

Grabar con los invitados el contenido
de los episodios.

Realizar laedicién y produccion de las
cortinillas de bienveniday despedida.

Realizar laedicion y produccion de los
episodios.

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo 3

3.1. Informe de la ejecucion

El presente informe de ejecucion evidencia las actividades que se ejecutaron de acuerdo a la
planificacion de las estrategias propuestas en el tiempo establecido en el cronograma, para dar
cumplimiento a los objetivos del plan estratégico de comunicacion de la dependencia de

Comunicacion Social Externa de la —SAT-.

Por lo tanto, se detallaran las actividades ejecutadas y la planificacion de las propuestas de
actividades pendientes de ejecutar como parte del cronograma, en conjunto con las herramientas

necesarias para realizar dicha ejecucion.

3.2.  Creacién de un medio de comunicacién digital institucional en formato de

audio en la plataforma digital de Spotify.

Objetivo de la Actividad: Implementar un nuevo canal de comunicacion digital, para ampliar los
publicos de la —SAT-.

Medio utilizado: Plataforma digital de Spotify, portal y redes sociales de la SAT.

Area geogréafica de impacto: El proyecto se orient6 para el uso del publico de jovenes-adultos con

acceso a internet que se ubican en el territorio nacional de Guatemala.
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Tabla 8 Presupuesto para creacion canal de comunicacion digital

Detalle Cantidad Costo Unitario Costo total
Suscripcién plan Premium individual, | 1 $.5.99 $.5.99
Spotify
Crear la identidad del podcast |2 Q. 50.00 Q. 100.00
(nombre y concepto)
Disefios graficos digitales para las | 3 Q. 100.00 Q. 300.00
campanas de expectativa,

lanzamiento 'y recordatorio del
podcast
Disefios graficos digitales formato | 6 Q. 50.00 Q. 300.00

cuadrado, para la portada y caratulas

de los episodios.
Total Q. 745.00

Fuente: elaboracion propia

Comprobacién del material:

Actividad 1: Se realiz6 la suscripcién del plan individual Premium en la plataforma digital, Spotify,

figura 19 de referencia.
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Figura 19. Recibo de suscripcion en plataforma Spotify

(4 .
L] Commicacien FsSar

SUSCRIPCION EN LA PLATAFORMA DIGITAL SPOTIFY

Tu recibo de Spotify Premium

30 de Julio de 2021

Numero de orden; 1574837066901102-1-1

Spotify Premium 599 USD
1 mes
Total 5.98 USD

Método de pago

larjeta

Nombre de usuario

gmdulprBhifgdjy3mkp780xds

USD por el servicio de Spotify Premium ha

suscripeion. Pu

sancelar tu suscripclon ¢

cualguer momeanto desdo

Vista general de la cuenta

Perfil
1 gmduipréhtiqdjy3mkp780xds
satcomunicacionexterna@®gmail.com
23 de junio de 1998
Guatemala
7
( EDITAR PERFIL )
\ J

Fuente: autoria propia
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Actividad 2: Se cred la identidad del podcast (nombre y concepto), figura 20 de referencia.

Figura 20. Creacion de la identidad del podcast institucional

[N [ eotinste GSAT

NOMBRE Y CONCEPTO DEL PODCASTINSTITUCIONAL DE LA
—SAT-

Nombre: Cultura Tributaria SAT - Guatemala

Concepto: Un espacio que brindara temas de interés para
conocer, aprender y sumar conocimiento sobre temas tributarios
de la SAT, a través de informacion que facilite el cumplimiento
tributario.

berlo Caballeros Aguikar

Fuente: autoria propia
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Actividad 3: Se coordind y gestiono con el disefiador del area de Comunicacion Social Externa, la
elaboracion y aprobacion de los disefios graficos digitales para la divulgacion de las campafias de

expectativa, lanzamiento y recordatorio del podcast, como se observa en imagenes, 21, 22 y 23.

© 6y & (1550

Un canal digital para que
amplies tus conocimientos
tributarios

Contribuyendo por ¢ s que todos queremos

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Figura 22. Disefio: Campafia de lanzamiento

© K ¥ 2 & (1550

¢

£\

¥
' Eaar Encuéntranos en Spotify como:

Cultura Tributaria SAT-Guatemala

%

Un canal digital para que
amplies tus conocimientos
tributarios

Contribuyendo por el pais que todos queremos

onkinicaction oclal EXtem?
SOTW ! S =

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Figura 23. Disefio: Campafia de recordatorio

© HY S [0155

L &

Nuevos

episodios cada

&

e Cultura Tributaria SAT-Guatemala

Contribuyendo por e/ pais que todos queremos

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Actividad 4: Se coordind y gestiono con el disefiador del area de Comunicacion Social Externa, la
elaboracion y aprobacion de los disefios gréaficos digitales en formato cuadrado, para la portada y

caratulas de los episodios, tal como se observa en imagenes, 24, 25, 26, 27, 28 y 29.

Figura 24. Disefio: Portada

Cultura Tributaria
SAT-Guatemala

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Figura 25. Disefio: Caréatula episodio 1

Cumplimiento
tributario en

época de
Covid-19

LT

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Figura 26. Disefio: Caréatula episodio 2

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Figura 27. Disefio: Caratula episodio 3

el

de los impuestos

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Figura 28. Disefio: Caratula episodio 4

Tipos de
regimenes en el

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Figura 29. Caratula episodio 5

Tipos de
regimenes en el

ISR

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT

Actividad 5: Se coordiné la publicacion de las campafias digitales de expectativa, lanzamiento y
recordatorio del podcast en el portal y redes sociales de la SAT. La campafia de recordatorio se

publicara en las fechas que se establecieron en el cronograma del plan estratégico de comunicacion.

En las figuras 30, 31y 32, se observa la publicacion camparia de expectativa en el Portal de la SAT.
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Figura 30. Publicacion campafia de expectativa en Facebook

= m ¢ = ROy f Buscar..

BPCRNTENOENCIA OF ACUASTIACON THIATARA

SATv | ConsutaNITv | Transparenciav | Aduanasv | Vehiculos v

Declaracion de Requisitos para

impuestos tramites

I ;‘ VERIFICADOR
9, INTEGRADO

Servicios Frecuentes

W B & fel &y @

RTU Digital Sistema de Citas Impresion de RTU Factura Electronica Vehiculos CUI/NIT Agencia Virtual

.N 7: ; 3‘"‘:.
< = it |
Solicitud Usuario Denuncias por no Verificador FEL Consulta Manifiesto Descarga de Software Calendario SAT

Agencia Virtual facturacion

Noticias SAT

| Agoes0s2021 Ago + 244 2021

=ty =

Ago » 27 » 2021

«@s
e

opcon oe rectificacién
pors FYDUCA desde tu
CONCLUYE CON EXITO EL IV Proximamente, un canal digital SAT comparte conocimientos y A partir del 24 de Agosto de 2021
< CONGRESO INTERNACIONAL - para que amplies tus experiencias respecto a la SAT, pone a disposicion de los >
OEA- conocimientos tributarios. Implementacién del Sistema de contribuyentes la Rectificacion de
Con el objetivo de impulsar el Proximamente, un canal digital Gestion de Cumplimiento Etico, Fyduca por aumento o..

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Figura 31. Publicacion campafia de expectativa en Twitter

e SAT Guatemala & Contactarnos i Te gusta @ Mensaje Q e
SAT Guatemala s
Informacion Ver todo 25 de agosto a las 17:42 - 3¢
Proximamente podras ampliar tus conocimientos tributarios en un

0 La SAT es una entidad estatal nuevo canal...
descentralizada, con competencia y
Jjurisdiccion en todo el territorio nacional,
para ejercer con exclusividad las funcio...
Ver mas

.b 235.823 personas les gusta esto, incluidos
274 de tus amigos

Un canal digital para que

245.382 personas siguen esto Préximamente... amplies tus conocimientos

tributarios
http://www.sat.gob.gt/ KQQ/

23297070

Normalmente responde en una hora
Enviar mensaje

Organizacién gubernamental Contribuyendo

OF V&0

@SAT Guatemala ©0 320 16 comentarios 25 veces compartido

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Figura 32. Camparfia de expectativa en portal de Twitter
¢« SAT Guatemala

20,6 mil Tweets

% SAT Guatemala @SATGT - 29 ago.

Proximamente podras ampliar tus conocimientos tributarios en un nuevo
canal...

! Un canal digital para que
Proximamente... amplies tus conocimientos

tributarios

Q I 4 Q w7 i

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT
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Actividad 6: Se registré el espacio del podcast institucional en la plataforma de Anchor, para
importar el audio a la plataforma digital, Spotify. Figura 33.

Figura 33. Imagen de espacio del podcast institucional en la plataforma de Anchor

Tablero Episodios == Ajustes v

Haga crecer su audiencia con un sitio web

de podcast Conéctese a

2 . - WordPress.com
Convierta su cast en un blog para hacer

crecer su cia

Cultura Tributaria SAT-Guatemala /

Cultura Tributaria e e :
SAT-Guatemala G

ﬂ Disponible en 5 plataformas

Ver sitio pablico [£] (v] @ w

Obras de teatro Audiencia estimada Oyentes Unicos Saldo actual

99 29 81 0,00 $

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT

Actividad 7: Se public6 el episodio 1 del podcast en la plataforma digital, Spotify. Los otros
episodios se publicaran en las fechas que se establecieron en el cronograma del plan estratégico de
comunicacion, como evidencia grafica se incluye figura 34 y como evidencia auditiva, se incluye

el siguiente link:

https://open.spotify.com/episode/1IFFR2FgV2QMIiJYtOx1oYd1?si=6d81af037ed34a81
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Figura 34. Episodio 1 del podcast en plataforma digital Spotify

Cultura Tributaria
SAT-Guatemala

o> CulturaTributaria SAT-Guatemala

Cultura Tributaria SAT Guatemala

PODCAST

[ SIGUIENDO

Todos los episodios

Cumplimiento Tributario en época de Covid-19

Fuente: Departamento de Comunicacion Social Externa SAT

3.3. Crear un programa de cultura tributaria para un formato digital, de
reproduccion en directo o descarga.

Objetivo de la Actividad: Crear mensajes en formato de audio para transmitir informacion de
cultura tributaria y otros temas que faciliten el cumplimiento tributario de los contribuyentes.

Medio utilizado: Plataforma de Spotify.

Area geogréafica de impacto: Jovenes adultos con acceso a internet en el area capital e interior del

pais.

El presupuesto de esta accion se detalla en tabla 13.
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Tabla 9 Presupuesto de creacion de formato digital de reproduccion
Detalle Cantidad | Costo Unitario | Costo total

Una hora de alquiler de espacio para 5 Q. 800.00 Q. 4,000.00
grabar cada episodio del podcast, en una

cabina de grabacion

Edicion y produccion de las cortinillas de 2 Q. 250.00 Q. 500.00
bienvenida y despedida.
Edicién y produccién de los episodios 5 Q.600.00 Q. 3,000.00

Total | Q.7,500.00

Fuente: elaboracion propia

Comprobacién del material:

Se realizaron cinco actividades para la implementacién del proyecto, la cuales se desarrollaron de

manera planificada para lograr los objetivos planteados.

A continuacion, se describe cada actividad y se incluyen documentos graficos que respaldan los

mismos.

e Actividad 1: Se realizé la planificacion de los temas para los episodios y se coordind los

invitados para el desarrollo del podcast, figuras 35 y 36.
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Figura 35. Planificacion de episodios de formato digital

- T
] Comricso “sar

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

PLANIFICACION DE LOS TEMAS Y COORDINACION CON LOS
INVITADOS

Episodio 1 (01/09/2021): El cumplimiento tributario en época de Covid-19.
Invitados:
Licenciado Edgar Monney, Profesional de Atencion al Contribuyente de la SAT.
Mariela Cojulun de Bracamonte, Profesional de Atencion al Contribuyente de la SAT.
Presentadora:
Brenda Palacios, Estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Episodio 2 (16/09/2021): Cultura Tributaria.
Invitados:
Licenciada Maria Victoria Flores, Profesional de Atencion al Contribuyente de la SAT.
Monica Rodriguez, Técnico de educacion de Cultura Tributaria de la SAT.
Cristhian Portillo, Auxiliar de Servicios al Contribuyente de la SAT.
Presentadora:
Brenda Palacios, Estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Episodio 3 (01/10/2021) El1 ABC de los impuestos.
Invitados:
Licenciada Maria Liquez, Profesional de Atencion al Contribuyente de la SAT.
Licenciada Mildred Castafieda, Profesional de Atencion al Contribuyente de la SAT.
Presentadora:
Brenda Palacios, Estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Episodio 4 (15/10/2021) Tipos de regimenes en el IVA.
Invitados:
Licenciado Juan Carlos Gémez, Profesional de Atencién al Contribuyente de la SAT,
Licenciado Alvaro Izaguirre, Profesional de Atencién al Contribuyente de la SAT.
Presentadora:
Brenda Palacios, Estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion. de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.

o Cavaliesphguiiar
Subgapaie
Jcacion Soclal Exter

Fuente: autoria propia
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Figura 36. Episodio 5 de comunicacion digital

S FsAar

Episodio 5 (02/11/2021) Tipos de regimenes en el ISR.
Invitados:
Licenciado Juan Carlos Gomez, Profesional de Atencion al Contribuyente de la SAT.
Licenciado Alvaro Izaguirre, Profesional de Atencion al Contribuyente de la SAT.
Presentadora:
Brenda Palacios. Estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Fuente: autoria propia

e Actividad 2: Se elabord el contenido del guion del episodio 1, del cual se incluye un
segmento de dicho episodio, como evidencia gréfica, el cual se observa en figura 37,
ademas se incluye el enlace del link del guion de los episodios 1, 2 y 3 completos como
evidencia.
https://drive.google.com/file/d/1pzO0ObaUrOQ5bWQVmCJIsbWctX5ZLTVIy4/view?usp
=sharing.
https://drive.google.com/file/d/1tswBjmVvmSrHkJUmyVSuNQubzuoK8Z4h/view?usp=s
haring
https://drive.google.com/file/d/1YontU-m1DofXkSJCh2811s8MBm_x0_-

Alview?usp=sharing

Los guiones de los proximos episodios se iran elaborando en las fechas que se establecieron

en el cronograma del plan estratégico de comunicacion.
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https://drive.google.com/file/d/1pzOObaUrOQ5bWQVmCJsbWctX5ZLTVly4/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1pzOObaUrOQ5bWQVmCJsbWctX5ZLTVly4/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1tswBjmVvmSrHkJUmyVSuNQubzuoK8Z4h/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1tswBjmVvmSrHkJUmyVSuNQubzuoK8Z4h/view?usp=sharing

Figura 37. Segmento de contenido del guion, episodio 1

PLATAFORMA: SPOTIFY

PODCAST: CULTURA TRIBUTARIA -SAT GUATEMALA

FECHA: 01 DE SEPTIEMBRE 2021

TEMA: EL CUMPLIMIENTO TRIBUTARIO EN EPOCA DE
COVID-19

PRESENTADOR: BRENDA PALACIOS

INVITADOS: MARIELA COJULUN DE BRACAMONTE Y EDGAR
MONNEY

BRENDA PALACIOS | Hola a todos, que alegria poder compartir en este nuevo espacio al

cual hemos decidido llamarlo como Cultura Tributaria-SAT
Guatemala, y darles la bienvenida a este nuevo medio digital en el
cual ya nos pueden seguir y escuchar porque estaremos
abordando y compartiendo temas tributarios de la SAT, para todas
aquellas personas interesadas en aprender o adquirir
conocimientos que sean de ayuda para el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias.

Es un gusto poder presentarme, mi nombre es Brenda Palacios.

MARIELA  COJULUN

El mio Mariela Cojulin Lépez de Bracamonte

DE BRACAMONTE
EDGAR MONNEY Y el mio Edgar Monney Valenzuela
BRENDA PALACIOS |Juntos daremos inicio a nuestro primer episodio de Cultura

Tributaria SAT-Guatemala, y para inaugurar este nuevo espacio de
comunicacion digital, arrancaremos con el tema denominado

Cumplimiento tributario en época de Covid-19.

Y ¢ Porque hemos elegido iniciar con este tema?

Creo que todos coincidimos con la idea que realmente la pandemia
del covid-19 nos dio un giro de 180 grados, pues desde que llego
en su momento nos obligé a adaptarnos como ciudadanos a un
nuevo estilo de vida, donde la tecnologia se volvio el medio
protagonista, lo que ocasiond que muchas empresas o
instituciones del estado se pusieran las pilas jajaja e
implementaran consultas o gestiones hacia el cliente o
contribuyente de forma virtual.

Asi también, la creacion de nuevas modalidades de gestion
presencial, para aquellos tramites que debian continuar o no puede
evitarse hoy en dia realizarse de forma personal. Claro, siempre
resguardando la seguridad y salud de todos para evitar
aglomeraciones de personas en un mismo lugar que ocasionen
contagios. En el caso de la SAT, con el objetivo de tener el menor
nimero de personas dentro de una agencia u oficina tributaria, ha
ido modificando las funciones de las herramientas electronicas que
en su momento ya existian para uso de los contribuyentes, como
también implementando nuevas que sean de ayuda para facilitar el
cumplimiento de las obligaciones tributarias de los ciudadanos y
dar cumplimiento a las medidas de prevencion del Covid-19.

Fuente: autoria propia
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e Actividad 3: Se realiz0 la grabacion en conjunto de los invitados, en la cabina de grabacion
de la —SAT-. Las grabaciones de los proximos episodios se iran realizando en las fechas

que se establecieron en el cronograma del plan estratégico de comunicacion, figura 38.

Figura 38. Grabacidn con invitados en cabina de grabacién

t

Fuente: autoria propia

e Actividad 4: Se realiz6 edicion y produccion de las cortinillas de bienvenida y despedida
del podcast, como se observa en figura 39, que se adjunta como evidencia grafica, ademas
se incluyen los links tanto de la bienvenida como de la despedida, como evidencia auditiva,

con el objetivo de escuchar el trabajo realizado.
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3.3.111.1.11. Link de bienvenida:
https://drive.google.com/file/d/1BAhy30yyAPZp0ZX0MKygQUKKG67Nc7cv/view?usp=sha

ring

33111112 Link de despedida:
https://drive.google.com/file/d/1fgHV9b15z6uUochtiMmY zMrRnkJiY MF/view?usp=sharing

Figura 39. Imégenes sobre trabajo de edicion y produccion de las cortinillas de bienvenida y
despedida

-Presentacion - Cultura Tributaria SAT- Guatemala-Podcast-

-Despedida - Cultura Tributaria SAT- Guatemala-Podcast-

Fuente: autoria propia

e Actividad 5: Se realizd la edicion y produccién de los episodios 1, 2 y 3. La edicién y
produccion de los proximos episodios se irdn realizando en las fechas que se establecieron
en el cronograma del plan estratégico de comunicacion, figuras 40, 41, 42 y 43. Se incluye

también el enlace correspondiente a dicha actividad como evidencia auditiva.

Enlace de actividad 5:
https://drive.google.com/file/d/10KhpChNVKrQIEOULZKABF7S0J40V8eHO/view?usp=sharin

g
https://drive.google.com/file/d/1vpDkgGo80JCtIintd8TeAPbM_rOGrzYK1/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/IxDmoRXPUOKkavU4GtVjrb6pyqpqTyspp/view?usp=sharing
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https://drive.google.com/file/d/1BAhy3oyyAPZp0ZX0MKygQUKK667Nc7cv/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1BAhy3oyyAPZp0ZX0MKygQUKK667Nc7cv/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1fgHV9bI5z6uUochtiMmYzMrRnkJiYMF/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1vpDkgGo8oJCtIntd8TeAPbM_rOGrzYK1/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1xDmoRXPU0KkavU4GtVjrb6pyqpqTyspp/view?usp=sharing

Figura 40. Imagen de trabajo de edicion y produccion de episodios

-Episodio 1, Cultura Tributaria - SAT Guatemala-

Fuente: autoria propia

Figura 41. Imagen de trabajo de edicién y produccién de episodios

-Episodio 2, Cultura Tributaria - SAT Guatemala-

Fuente: autoria propia

Figura 42. Imagen de trabajo de edicion y produccion de episodios

-Episodio 3, El ABC de los impuestos - SAT Guatemala-

Fuente: autoria propia

Figura 43. Proceso de edicion y produccion de episodios en Adobe Audition

Fuente: autoria propia
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3.4. Actividades y calendarizacion

Tabla 10 Cronograma 1

Actividad

Febrero

S $S$SSSSSS SSSSS S S

1234123 45123435

Marzo

Abril

Conferencias propedeutico -
Coordinacion.

Entrega guia trabajo propedeutico

Asignacion de grupos - Coordinacion.

Video Conferencia Lic. Maynor
Martinez - Coordinacion.

Entrega informe propedeutico

Primera reunion virtual Grupo. 5

Reunidn virtual fase | Evaluacion
diagnostica - Coordinacion.

Conferencia Diagnostico en la
Comunicacién - Coordinacion.

Recopilacion de informacién de la
Institucidn, entrevistas, encuesta digital,
y redaccion -fase 1-

Video conferencia con supervisor-
Diagnostico de Comunicacion

Video conferencia con supervisor-
Redaccion y estilo de informe y avances
fase I.

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 11 Cronograma 2

Actividad

Video conferencia con supervisor-
Metodologia de la Investigacion.

Video conferencia - Coordinacion.
Diagndstico, segunda parte

Abril

Mayo

Junio

Entrega informe Diagnostico

Reunion virtual con supervisor- fase 2-
Plan Estratégico de Comunicacion

Entrega de papeleria para completar
inscripccion

Reunién Virtual - Coordinacion.
Conferencias plan de comunicacion.

Reunién virtual general-guia fase 1.

Reunion virtual con supervisor- Temas
que debemos dominar para la realizacion
de la fase Il.

Realizacion y planteamientos de
propuestas, investigacion y redaccion del
Plan Estrategico de Comunicacion.

Reunion virtual con supervisor-
Recomendaciones para el proceso de
supervision.

Entrega plan estrategico

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 12 Cronograma 3

Actividad

Reunion virtual fase 111 - Ejecucion del
Plan-Coordinacion.

SSSSSSSSSSSSS3
123451234512 4

Reunion Virtual -Supervision para
presenar el diagndstico y plan de
comunicacion en la Dependencia de
Comunicacion Social Externa de la
SAT.

Asistentes:

Supervisor EPS

Subgerente de Comunicacion Social
Externa de la -SAT-

Iniciar ejecucion del plan estrategico -

institucional de la -SAT-

Actividades para creacion del Podcast

Actividades para la coordinacion de la
campafia de promocion y divulgacion
(expectativa y lanzamiento) del
podcast

Actividades para mejorar y variar el
contenido dirigido hacia los
contribuyentes.

Elaboracién de informe final

Evaluacion - privados

Entrega del informe final a autoridades
universitarias

Finalizacion del EPS de Licenciatura
2021

Graduaciones

Fuente: elaboracidn propia
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Conclusiones

El presente diagnostico evidencio que el medio de consulta que mas utilizaban los
contribuyentes para buscar informacion de la SAT era la pagina oficial de la Institucion.
Sin embargo, esta no se encuentra a cargo de la dependencia de Comunicacion Social
Externa, restandole importancia a los medios de comunicacion digital a cargo de esta area.

Se comprobo que los jovenes adultos si estaban interesados en escuchar informacion de

Cultura Tributaria a través de nuevos medios de comunicacion.

Se concluyé que los contribuyentes que hacen uso de la tecnologia querian informarse a
través de nuevas plataformas digitales como Spotify, que facilitaran la consulta de

informacion en formato de audio.

El proyecto realizado para la dependencia de Comunicacion Social Externa de la —SAT,
permitid la oportunidad que dicha institucion incursionara en un nuevo canal de
comunicacion digital en formato de audio, contabilizando en sus primeros tres episodios
publicados entre los meses de septiembre y octubre un total de 410 reproducciones,

reflejando con este resultado la ampliacion de sus publicos hacia los jovenes adultos.

Con la creacion del podcast en la plataforma de Spotify, se soluciond la necesidad
identificada en los contribuyentes de contar con informacién sobre cultura tributaria y
demas gestiones que faciliten el cumplimiento de sus obligaciones tributarias en formato

de audio.

Finalmente, la institucion mostré su interés al aprobar las actividades propuestas en la
estrategia de comunicacion, ya que cumplia con sus objetivos institucionales a favor de las
acciones que promovieran el uso herramientas electronicas y medios digitales a raiz de la

pandemia del Covid-19, permitiendo cumplir con el tiempo establecido.

96



Recomendaciones

Se recomienda a la dependencia de Comunicacion Social Externa de la —SAT- darle
continuidad a los podcasts institucionales publicados en el nuevo espacio digital de Spotify,
Cultura Tributaria SAT — Guatemala, para seguir brindando informaciéon de Cultura
Tributaria y temas que ayuden a facilitar el cumplimiento tributario de los contribuyentes.

Se recomienda a la Superintendencia de Administracion tributaria —~SAT- continuar
apoyando estudios y proyectos que puedan brindarle al estudiante de la carrera de Ciencias
de la Comunicacion, la oportunidad de aplicar los conocimientos adquiridos en el
transcurso de la carrera llevandolos a la préactica, sirviendo de ayuda para la institucion con

acciones que fortalezcan sus canales de comunicacion hacia los contribuyentes.

Se recomienda a la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, incluir dentro del pensum de estudios académicos, nuevos formatos
de comunicacidn digital que el estudiante pueda utilizar para crear productos innovadores

como los podcasts.
Se recomienda al estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, inscribirse en

cursos libres que refuercen su formacion académica en el dominio de la edicion y

produccién, como también el manejo de medios digitales.
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ANEexos

Anexo 1 Area de Comunicacion Social Externa.

=

Fuente: Oficinas Centrales de la SAT



Encuesta para
contribuyentes que
consultan
informacion de
interés, por medio
de los canales de
comunicacion
digital

Instrucciones:

Por favor complete el siguiente formulario
con los datos que se le solicitan.

6. {Como califica su nivel de dominio
en el uso de herramientas de
comunicacion tecnologica? *

QO Ao
O Medio
QO Bajo

7. ¢Indique por qué medio digital de
comunicacién consulta informacion de
interés sobre la SAT? *

D Facebook
D Instagram

D Twitter

D YouTube

(] Portal SAT

Anexo 2 Formato de encuesta digital, Google Forms.

Encuesta de (CEERED
Fsar

1. Edad *

Elige -
2. Genero *

Elige -

3. Ubicacion *

Elige -

8. ;Conoce medios de comunicacion
auditivos? *

QO si
ONo

9. ;Le gustaria escuchar informacion
de Cultura Tributaria a través de un
medio de comunicacion auditivo? *

QO si
O No

Fuente: elaboracién propia
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4. ;Coémo calificaria la comunicacion
de la SAT con los contribuyentes? *

O Buena
O Muybuena

O Excelente

O Mala

QO Inexistente

5. ;Tienen facilidad de acceso a
internet? *

QO si
O No

QO Excelente

O Aveces

10. ¢ En qué plataforma digital le
gustaria recibir informacion de Cultura
Tributaria? *

O Google Podcasts

(O SsoundCloud
O spotify
(O Deezer

Comentarios *

Tu respuesta

Enviar



Anexo 3 Entrevista #1 Comunicacion y medios externos

Entrevista uno “Comunicacion y medios externos”

Lugar de la entrevista

SAT Fecha 14 de abril

Entrevistada(o)

Maynor Caballeros Iniciales MC

Entrevistadora

Brenda Palacios Iniciales BP

Duracion

HH | 00 | MM 00 [ SS| 00 | Afio | 2021

No.

Iniciales

Transcripcién

BP

¢{Nombre y puesto dentro de la Institucién?

MC

Maynor Humberto Caballeros Aguilar, Subgerente de Comunicacion Social Externa

BP

¢ Cudl es el objetivo del area Comunicacién Social Externa?

AW N

MC

Comunicacion Social Externa tiene a su cargo el desarrollo de campafias de
comunicacion que apuntalen los objetivos del PEI. De manera que los contribuyentes
cumplan con sus obligaciones tributarias en tiempo y de forma correcta.

La nueva administracién ha requerido de Comunicacion Social Externa que se
desarrollen todas las acciones de comunicacion posibles para aumentar la percepcion
de riesgo en los contribuyentes y mejorar la imagen institucional.

BP

¢Qué tipo de herramienta de comunicacién tecnoldgica se utiliza actualmente en la
SAT para difundir informacion sobre Cultura Tributaria hacia el contribuyente?

MC

CSE utiliza las redes sociales institucionales y pauta en medios de comunicacién para
difundir mensajes relacionados a pedir factura y cumplir con sus obligaciones
tributarias.

En la Intendencia de Atencion al Contribuyente existe un departamento encargado de
realizar acciones y planes para promover el cambio en la cultura tributaria de los
guatemaltecos

BP

¢Considera importante incluir otro tipo de herramienta de comunicacion tecnologica
para informar al contribuyente que domina el uso de la tecnologia, sobre temas de
Cultura Tributaria?

MC

Creo que toda herramienta o canal de comunicacion que sea novedoso y ayude a
alcanzar el objetivo de aumentar la recaudacién y facilitar a los contribuyentes el
cumplimiento tributario, siempre sera bienvenido. Es importante recalcar que toda
institucién estd obligada a evaluarse y mejorar en su comunicacién de manera
constante, adaptandose a las necesidades de las nuevas generaciones y las necesidades
institucionales.

BP

¢ Sabia usted que existen plataformas digitales auditivas para transmitir informacién?

10

MC

Lo entiendo como la emision de un mensaje por parte de una persona o institucion, en
un formato de audio que se sube a una plataforma y puede ser escuchado por las
personas interesadas.

11

BP

;Considera beneficioso para la SAT, la creacion de un proyecto de comunicacion
digital auditivo como medio de informacién institucional hacia el contribuyente con
obligaciones Tributarias?

12

MC

Reitero que toda herramienta es Util para alcanzar los objetivos institucionales y
considero que el podcast puede ser de gran utilidad con las nuevas generaciones.

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 4 Entrevista #2 Comunicacion y medios externos

Entrevista dos “Comunicacion y medios externos”

Lugar de la entrevista SAT Fecha 15 de abril
Entrevistada(o) Robin Izaguirre Iniciales RI
Entrevistadora Brenda Palacios Iniciales BP

Duracion HH|] 00 [ MM | 00 [SS| 00 | Afio | 2021

No. Iniciales Transcripcion

1 BP ¢Nombre y puesto dentro de la Institucion?

2 RI Robin lzaguirre, Profesional de Comunicacién Social Externa (encargado de redes
sociales)

3 BP Tomando en cuenta las funciones de Comunicacion Social Externa, ¢En cual de las
dos areas, interna o externa, considera que es importante reforzar la comunicacién?

5 RI En comunicacion social externa, lo que hace falta es tener una base mas sélida de
relaciones publicas porque lo que se tiene que hacer es trabajar diferentes estrategias
que abarquen diferentes canales para que la comunicacion sea mas efectiva a través
de canales més especializados.

6 BP ¢ Qué medios de Comunicacion utilizan para informar a los contribuyentes sobre
temas de la SAT?

7 RI Redes sociales, Facebook, twitter, Instagram, donde se envia informacién. Correo
electronico

8 BP ¢Considera importante explorar otros medios de comunicacién, para llegar a mas
contribuyentes y cumplir con la funcion de informar?

9 RI Si es importante explorar otros medios, mas que todo para crear una segmentacion
especifica del medio, 6sea que segun el grupo objetivo, se transmita o envie la
informacion.

10 BP ¢ Tienen una forma de medicién de las redes sociales para identificar el alcance que
tienen con los contribuyentes?

11 RI Tenemos formas de analizar el alcance de las publicaciones en Facebook y Twitter,
no tanto en Instagram, pero si tenemos una forma de medir el impacto y el alcance de
cada publicacion ademés se tiene un monitoreo constante de los comentarios y el
efecto que tiene en la poblacién entonces si conocemos cual es el sentimiento de la
poblacion a través de las redes sociales, estamos muy al tanto de que es lo que esta
pasando en el entorno de SAT.

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 5 Entrevista #1 con el licenciado Maynor Caballeros Subgerente de Comunicacion
Externa de la SAT.

Fuente: autoria propia

Anexo 6 Entrevista #2, con el licenciado Robin Izaguirre Profesional de Comunicacion
Social Externa de la SAT.

© Zoom Reunién = .

Fuente: autoria propia
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Anexo 7 Pagina institucional Facebook SAT

SAT Guatemala
( Renovada - Organizacio ernamental & Contactarnos

at.gob.gt

Twitter Instagram Méas » 1 Me gusta © Mensaje Q

SAT Guatemala

Informacion
2h &

Confirma la validez de los documentos tributarios que recibes en el
Verificador Integrado, disponible en:

La SAT es una entidad estatal
descentralizada, con competencia y
jurisdiccion en todo el territorio nacional,
para ejercer con exclusividad las funcio...

Ver mas @ v S o0sse

227.346 personas les gusta esto, incluidos
66 de tus amigos

I8 ;
‘,g’—:h\?.

235.991 person guen esto

VERIFICADOR
23297070 INTEGRADO

alos mensajes Aurmenta tu seguridad y confirma ka validez
de los documentos tributarios

Fuente:
https://www.facebook.com/search/top?q=superintendencia%20de%20administraci%C3%B3n%?20tributaria
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Anexo 8 Red social Twitter institucional

\.
|

SATGT
@SATGT

La Superintendencia de Administracion Tributaria es la entidad del Estado de
Guatemala, encargada de la recaudacion de tributos internos y aduaneros.

© Guatemala, Ciudad & sat.gob.gt Se uni6 en febrero de 2012
391 Siguiendo 71,2 mil Seguidores
Gremial Logistica de Guatemala, jrlebeau y 179 mas de las cuentas que sigues siguen a

este usuario

Tweets Tweets y respuestas Fotos y videos Me gusta

SATGT @SATGT - 2h
Confirma la validez de los documentos tributarios que recibes en el

Verificador Integrado, disponible en: portal.sat.gob gt/portal/verific...

Fuente: https://twitter.com/SATGT?s=08
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Anexo 9 Aplicacion digital Instagram de -SAT-

satguatemala 1B B -

498 posts 9,897 followers 32 following

SAT Guatemala

Informacion de la Superintendencia de Administracion Tributaria de Guatemala.
(Cuenta Oficial).

portal.sat.gob.gt/portal

Mascarilla ...

[ POSTS - 16TV % TAGGED
'P??T" I;: o
.
[ arT
\ 4\
[ S
Thmbemimsmame isssal = v rnnfr‘r\ll

Fuente: https://instagram.com/satguatemala?utm_medium=copy_link
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Anexo 10 Informacidn a usuarios en plataforma audiovisual YouTube

Lo dltimo de SAT Guatemala
! X ey

pu— - ¢ Tema:
SAT: APP de FEL

informativo

Cancelacidn
de gestién por inconsistencias
en informacién ingresada

SAT Guatemala
13.900 suscriptores + 130 videos

La Superintendencia de Administracidn Tributaria SAT es una entidad estatal descentralizada, que tiene
competenciay .

APP de FEL 9 4 2021

1161 visualizaciones + hace 2 semanas

a SAT Guatemala

Cancelacion de Gestion de Actualizacion de Datos por inconsistencias en |
informacién ingresada

1416 visualizaciones + hace 2 meses

° SAT Guatemala

Si se presentan inconsistencias durante tu Actualizacion de Datos en #RTUdigital, sigue los siguientes pasos pa

Fuente: https://www.youtube.com/channel/UC5SZ9JUopefihv7bHIYy0kg
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Anexo 11 Grabacion con invitados del segundo tema en cabina de grabacion

Fuente: autoria propia
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Anexo 12 Grabacion con invitados del tercer tema en cabina de grabacion

Fuente: autoria propia
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Anexo 13 Publicacion campafia de lanzamiento en la pagina de Facebook

g SAT Guatemala il Te gusta @ Mensaje Q e

Informacién Ver tod SAT Suatemls
Sirang 1 de septiembre a las 12:44 - ¢

0 L SAT 65 tina entidad sstatal jAmplia tus conocimientos tributarios en Spotify! Encuéntranos como

descentralizada, con competencia y Cultura Tributaria SAT - Guatemala.

jurisdiccién en todo el territorio nacional,

5 ok 2 q
para ejercer con exclusividad las funcio... o @ Ky S [ss50
Ver mas g

& 235.834 personas les gusta esto, incluidos
274 de tus amigos

@0 5DO%D

Encuéntranos en (Spotify como:

245.394 personas siguen esto
Cultura Tributaria SAT-Guatemala

@ http:// SRy Un canal digital para que

- amplies tus conocimientos
“ oI tributarios
D Normalmente responde en una hora

Enviar mensaje

[ Organizacién gubernamental
@3 @SAT Guatemala © 101 7 comentarios 21 veces compartido
W @sATGT ik Me gusta () Comentar @ Compartir
=

Fuente: area de Controles, cabina -SAT-
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Anexo 14 Publicacion, campaiia de lanzamiento el Portal -SAT-

LSar 458@ i e

BACRMTCMIA win (6 A G | e

SAT v Con=ulta NIT v Transparencia v Aduanas v Vehicdos v Capacitaci6n v Cultura Tributaria v Contacto v

N Agencia Virtual

Declaracion de
impuestos

uisitos para
mtdmlhr.

VERIFICADOR
INTEGRADO

Servicios Frecuentes

RTU Digital Sistema de Citas Impeesitn de RTY Factura Electa CUL/NIT Agencia Virtual

& & P
Selicitud Usuario Denuncias por no Verificador FEL Consuita Manifiesto Descarga de Scftware Calendario SAT
Agencia Virtual facturacida

Ahora estames en Spotify. Realizacidn de estudic tath SAT detecta casos con CONCLUYE CON EXITO EL IV
Bdscancs como Cultura Tributaria irrequiaridades en proceso de CONGRESO INTERNACIONAL -
SAT - Guatemala. OEA-

Econdmico Autorizado {OEA) con

Leer mas »

Fuente: area de Controles, cabina -SAT-
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Anexo 15 Publicacion campafia de lanzamiento en twitter
SAT Guatemala
20,6 mil Tweets

SAT Guatemala @SATGT - 1 sept.
jAmplia tus conocimientos tributarios en Spotify! Encuéntranos como
Cultura Tributaria SAT - Guatemala.

Encuéntranos en (Spotify como:

Cultura Tributaria SAT-Guatemala

Un canal digital para que
amplies tus conocimientos

Q 1 a & gy

Fuente: area de Controles, cabina -SAT-
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