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Titulo: Diagndstico de Comunicacion Interna y Externa de la Gerencia de Recursos

Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT-

Autor/Practicante: Ana del Rosario Méndez Gémez

Universidad: Universidad de San Carlos de Guatemala

Unidad Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Carrera: Maestria en Comunicacion Organizacional

Enfoque de la Investigacion: El enfoque del diagnéstico en la Gerencia de
Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT- es
mixto, derivado que este tipo de enfoque es un proceso que recolecta, analiza y
vincula datos cuantitativos y cualitativos para responder a distintas preguntas de un
problema, pues lo que se describe en este estudio es la percepcion de los publicos
internos y externos, por lo que aumenta la posibilidad de ampliar las dimensiones
del proyecto de investigacion y el entendimiento es mayor.

Instrumentos: Se utilizaron dos (2) instrumentos tipo encuesta, uno para ser

aplicado al personal interno y otra a los usuarios (Comunicacién Externa).

Resultados y Conclusiones:

Derivado de los resultados de ambos tipos de comunicacion, se establecio lo
siguiente:

Comunicacion Interna: Ausencia de un responsable o enlace de comunicacion
para coordinar procesos de comunicacion internos.

Comunicacion Externa: Falta de socializacion en los procesos.
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Introduccion

El presente Diagnodstico y Estrategia de Comunicacion Interna y Externa
proporciona informacion especifica para establecer la situacion en el tema de
comunicacion de la Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, la cual fue objeto de estudio durante el quinto y sexto

trimestre de la Maestria en Comunicacion Organizacional.

En las siguientes paginas se detalla informacion importante sobre la dependencia
en estudio, como su ubicacion geogréfica, la naturaleza de sus funciones, los
lineamientos estratégicos, las actividades principales por cada departamento de la
Gerencia de Recursos Humanos, los actores internos y externos que participan en
la acciones de la dependencia, organigrama y un analisis por departamento de las

funciones y de los descriptores de puestos.

En las siguientes paginas se podra leer a detalle el diagnéstico en el cual se
establecid a través de la técnica FODA que la Gerencia de Recursos Humanos tiene
muchas fortalezas, entre las que se pueden mencionar que todos los puestos de
esta dependencia cuentan con su descriptor de puesto enfocado en competencias

laborales, es decir, se cuenta con personal técnico y profesional muy competente.

Asi como también, se plantean acciones inmediatas a través de la estrategia de
comunicacién para cerrar las brechas de comunicacion interna y externa
identificadas, como lo son: la falta de retroalimentacién de parte de los jefes a sus
subalternos, el no reconocer cuando los empleados realizan una buena labor y en
el caso de la comunicacién externa, que los procedimientos no son claros y el

fortalecimiento de la actitud de servicio.

Con la implementacion de esta estrategia de comunicacion y las acciones
planteadas en la misma se espera fortalecer los procesos comunicativos de la

Gerencia de Recursos Humanos.
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Capitulo 1. Diagnoéstico Situacional

1.1 Ubicacidon Geografica
Las instalaciones de la Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de
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1.2 Naturaleza de la Institucion

De acuerdo al Manual de Organizacién y Funciones de la Superintendencia de
Administracion Tributaria (SAT, 2016) el Congreso de la Republica con fundamento
en los articulos 171 literal a), 134 literal e) y 237 de la Constitucion Politica de la
Republica, y por considerarse de urgencia reformar estructuralmente la
administracion tributaria, el 12 de enero de 1998, promulgé el Decreto 1-98 que dio

vida a la Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT.

También se establecié en el decreto mencionado con anterioridad, que la SAT
asumiria las funciones, atribuciones, competencias y responsabilidades que tenian
asignadas la Direccion General de Rentas Internas y la Direccion General de
Aduanas, asi como las acciones de fiscalizacion tributaria que ejercia la

Superintendencia de Bancos.

Asimismo, la SAT qued¢ instituida en forma descentralizada y con autonomia
funcional, econdémica, técnica y administrativa; con personalidad juridica, patrimonio
y recursos propios; con competencia y jurisdiccion en todo el territorio nacional,
seflala el Manual de Organizacion y Funciones de la Superintendencia de
Administracion Tributaria (SAT, 2016)

1.2.1 Estructura Organizacional

La estructura organizacional de la SAT, se establecio de la siguiente forma segun

el Manual de Organizaciéon y Funciones (SAT, 2016):

e El 14 de octubre de 1998 se publicd el Reglamento Interno de la SAT
(Acuerdo namero 2-98 del Directorio), en el cual se establecié y desarrollé
la estructura de la organizacion interna de la Institucion, indicando las
Dependencias Administrativas a las que competia conocer las solicitudes
y sustanciar los procedimientos que se establecen en el Cédigo Tributario

y demas leyes de la materia.
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® En el afio 2007, ante la necesidad de ajustar los preceptos del
Reglamento Interno de la Superintendencia de Administracion Tributaria
a los requerimientos de estructura y organizacion de la Institucion, el
Directorio aprueba el nuevo Reglamento Interno de la SAT a través del
Acuerdo de Directorio 007-2007, el cual define las competencias,
funciones y responsabilidades de las figuras organizativas de primer nivel
de la SAT, asi como los niveles de autoridad y lineas de mando. Por lo

gue, el Acuerdo de Directorio 2-98 fue derogado.

® Como complemento se emitié la Resolucion de Superintendencia 467-
2007, en el cual se detallan las Figuras organizativas de segundo y tercer
nivel de las dependencias de la SAT, incluyendo sus funciones generales
y especificas por departamento.

La Superintendencia de Administracion Tributaria, tiene cobertura a nivel nacional
por lo que cuenta con oficinas administrativas, agencias, oficinas tributarias y

aduanas en las cuatro regionales: Central, Sur, Nororiente y Occidente.

1.3 Fundamentos Estratégicos

Los lineamientos estratégicos institucionales de SAT establecen la mision, vision,
valores, estos pilares de gestion se encuentran definidos en el Plan Estratégico
Institucional (PEI) SAT 2016-2020 y son los fundamentos estratégicos del Plan
Operativo Anual (POA) 2016, estos lineamientos se deben aplicar, mantener y
fomentar por todos los funcionarios y empleados de la institucion, esto con el fin de

impulsar el compromiso institucional.
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1.3.1 Mision:

“Recaudar con efectividad recursos para el Estado, brindando servicios que faciliten
el cumplimiento de las obligaciones tributarias y aduaneras; con apego al marco
legal vigente’.

1.3.2 Vision:

“Ser una administracion Tributaria efectiva, que aplica buenas practicas de

facilitacion y control a los contribuyentes”.

1.3.3 Valores:

* Todas las actitudes y acciones de los funcionarios y empleados
de la SAT responden a las normas de conducta moral y social
regida por la ética; por lo que la transparencia se refleja en el
desemperio de las funciones asignadas con coherencia entre lo
que se piensa, se dice y se hace.

e Los funcionarios y empleados de la SAT se esfuerzan por
aportar lo mejor de si mismos en la atencion que se brinda a
los usuarios.

® Todas las funciones y tareas asignadas a los funcionarios y

Res ponsa bilidad empleados de la SAT, se cumplen efectiva y oportunamente

con disciplina, respeto, profesionalismo y trabajo en equipo.

® Todos los funcionarios y empleados reconocen el valor

Res peto inherente de los derechos innatos de las personas de ser

tratados con amabilidad, cortesia y cordialidad.

*Todas las actitudes y acciones de los funcionarios y
empleados de la SAT buscan aprovechar éptimamente los
recursos, para asegurar el uso adecuado de los insumos de
trabajo en la obtencidn de los resultados esperados.

Elaboracion propia

Fuente: Plan Operativo Anual 2016 y Plan Estratégico Institucional 2016-2020

Diagndstico y Estrategia de Comunicacion | Gerencia de Recursos Humanos
Interna y Externa -SAT-




1.4 Principales actividades de la Gerencia de Recursos Humanos

de la Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT-

De acuerdo al Articulo 43 del Acuerdo de Directorio 007-2007 Reglamento Interno
de la Superintendencia de Administracion tributaria (SAT, 2007), la Gerencia de
Recursos Humanos es la 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.

Las funciones que desarrollard bajo las orientaciones estratégicas del

Superintendente son las siguientes:

1) Elaborar, proponer, implementar y administrar estrategias, planes,
politicas y procedimientos para la gestion efectiva del recurso humano;

2) Disefar, implementar y administrar los sistemas de provision y desarrollo
del recurso humano, incluyendo los subsistemas de reclutamiento, seleccion,
contratacidén, registro, gestion de la compensacion y beneficios,
administracion de personal, desarrollo y plan de carrera, capacitacion,

evaluacion del desempefio, gestion de incentivos y retiro;

3) Cumplir y hacer cumplir la Ley Orgénica de la SAT, en materia de gestion
del recurso humano y las normas legales que en forma supletoria regulan a
la SAT, asi como el Reglamento Interno de Trabajo y demas normas

aplicables en la materia;

4) Desarrollar estudios necesarios para evaluar el sistema y politicas de
gestion del recurso humano, asi como propuestas para asegurar que estos
permitan que SAT atraiga y retenga a sus funcionarios y empleados en forma

competitiva y acorde con sus necesidades;
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5) Administrar las relaciones laborales institucionales bajo las orientaciones
y politicas de las autoridades superiores, promover la cooperacion entre la
administracion, funcionarios y empleados y la armonia entre patrono y

trabajadores;

6) Evaluar periodicamente el clima organizacional de la SAT, sugerir y
adoptar medidas correctivas para propiciar un ambiente adecuado para el
buen desempefio y la autorrealizacion profesional y personal de los

funcionarios y empleados;

7) Emitir las directrices normativas que en el &mbito de su competencia deben
seguir los demas o6rganos y dependencias de la SAT, asi como evaluar la

aplicacién y resultados de las mismas;

8) Coordinar, formular y evaluar la ejecucion de los planes y programas

relativos a su competencia,

9) Formular, participar y ejecutar 6 coordinar la ejecucion de proyectos de

mejora administrativa y eficacia institucional relativos a su competencia,; vy,

10) Otras funciones, que en materia de su competencia le asigne o delegue

el Superintendente de Administracion Tributaria.

Sin embargo, para el debido cumplimiento de las funciones que anteriormente se
indican, el Articulo 48 de la Resolucion de Superintendente 467-2007 que establece
las figuras organizativas de segundo y tercer nivel de la SAT (SAT, 2007); la

Gerencia de Recursos Humanos cuenta con los siguientes departamentos:
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1. Reclutamiento y Seleccion

2. Administracion y Contratacion y este para desarrollar las funciones que le

competen cuenta con dos (2) unidades:

2.1 Compensaciones y Beneficios

2. 2 Contrataciones
3. Desarrollo del Recurso Humano y Gestién del Conocimiento

4. Bienestar

Gerencia de Recursos
Humanos

Departamento de
Desarrollo del Recurso
Humano y Gestion del

Conocimiento

Departamento de Departamento de

Departamento de

Reclutamiento y Administracion y Bienestar

Seleccion Contratacion

Unidad de
Compensaciones y
Beneficios

Unidad de
Contrataciones

Elaboracion propia
Fuente: Acuerdo de Directorio 007-2007 Reglamento Interno de la Superintendencia de Administracion tributaria y la

Resolucién de Superintendente 467-2007 que establece las figuras organizativas de segundo y tercer nivel de la SAT

1.5 Actores Internos y Externos

De acuerdo al analisis realizado con apoyo de los Jefes de Departamento de la
Gerencia de Recursos Humanos de la SAT, a continuacién se presenta el detalle
de los actores internos y externos.
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En el caso de los actores internos, son todos los puestos que participan en las
procesos de la Gerencia, como por ejemplo: la aprobacién de procedimientos,
autorizacion de contrataciones, luego de realizar el proceso de reclutamiento y

seleccidn y detectar la necesidad de cobertura de vacante, entre otras.

Sobre los actores externos, se detallan los candidatos internos quienes aplican a
convocatorias internas o bien todos aquellos que solicitan algun trdmite en la
Gerencia de recursos Humanos; asi como las instituciones bancarias que conceden
prestamos al personal, instituciones de control y fiscalizacidon de los recursos
publicos, entes investigadores, los colegios profesionales que ofrecen capacitacion
a los colegiados activos, entre otras relaciones externas que fortalecen la gestién

de la Gerencia de Recursos Humanos.

Actores Internos

* Superintendente de  Administracién - Candidatos  internos  que  aplican a
Tributaria convocatorias (Ascensos, trasladoes, etc.)

« Empleados y funcionarios de ofras

* Gerente de Recursos Humanos dependencias de SAT (tramite de vacaciones,

» Subgerente de Recursos Humanos licencias, etc.)

* Jefes de Departamento « Banco de Iog Trabajadores, Cooperativa UPA,

. Jefes de Unidad Banrural (Préstamos para el personal)

. Profesi | + Contraloria General de Cuentas (Solicitud de
rc_) esionales Informacioén de personal y procesos internos.

* Asistentes » Ministerio Publico (Solicitud de Informacion de

* Secretarias Personal)

. Auxiliares + Colegios Profesionales (Ofrecen capacitacion

. para el personal)
* Analistas « Empresas de pruebas de confiabilidad y
« Asesores reclutadoras de personal

+ Benchmarkingy apoyo estratégico con
Organismos Internacionales (Cooperacién
Banco Interamericano de Desarrollo -BID;
Fondo Monetarios Internacional -FMI-; Centro
Interamericano de Administraciones
Tributarias -CIAT; Agencia Alemana de
Cooperacion Internacional -GlZ-, entre otras)

Elaboracion propia

Fuente: Gerencia de Recursos Humanos -SAT-
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1.6 Organigrama y Perfiles

Como se explico en el inciso 1.4 para el cumplimiento de las funciones que se detalla
en el Acuerdo de Directorio 007-2007 la Gerencia de Recursos Humanos cuenta
con cuatro departamentos, los cuales graficamente se pueden representar de la

siguiente manera:

Gerencia de Recursos Humanos

Subgerencia de Desarrollo del

Subgerencia de Recursos Humanos
Recurso Humeano

Departamento de Departamento de Departamento de
Administracién y Reclutamiento y Desarrollo del Recurso Departamenteo de
i6 Seleccién Humano y Gestién del Bienestar
Contratacién ot
Unidad de

Contrataciones

s ™
Unidad de Compensaciones

y Beneficios
N 7

Fuente: Departamento de Desarrollo del Recurso Humano y Gestion del Conocimiento

De acuerdo a la Resolucién de Superintendente No. 467-2007 que detalla las
Figuras Organizativas de segundo y tercer nivel de las dependencias de la SAT
(SAT, 2007), a continuacién se describen las funciones principales de cada

departamento de Recursos Humanos:
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1.6.1 Departamento de Administracion y Contratacion

Segun el Articulo 50 de la Resolucion de Superintendente No. 467-2007 que detalla
las Figuras Organizativas de segundo y tercer nivel de las dependencias de la SAT
(SAT, 2007) son funciones del Departamento de Administracion y Contratacién que

desarrollara en el ambito de su competencia:

1) Proponer al Gerente de Recursos Humanos, las directrices normativas que
en el ambito de su competencia deben seguir los demas 6rganos y
dependencias de la SAT, asi como evaluar la aplicacion y resultados de las

mismas;
2) Proponer al Gerente de Recursos Humanos el disefio de los subsistemas
de contratacidén, registro, gestion de la compensacion, beneficios y

administracion de personal, implementarlos, administrarlos y mantenerlos;

3) Administrar el sistema informatico de gestion del Recurso Humano de la

Institucion;

4) Administrar el sistema de clasificacién y valuacion de puestos;

5) Administrar las relaciones laborales institucionales, bajo las orientaciones

y politicas de las autoridades superiores;

6) Administrar el sistema de expedientes de funcionarios y empleados activos

e inactivos, y personal que preste servicios técnicos y profesionales;

7) Gestionar el pago oportuno de las distintas compensaciones econoémicas

y beneficios; vy,
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8) Otras funciones o actividades, que en materia de su competencia le asigne

el Gerente de Recursos Humanos.

La estructura de puestos del Departamento de Administracién y Contratacién para

cumplir con las funciones asignadas es la siguiente:

Jefe de Departamento de
Administracién y Contratacion

Jefe de Unidad de
Compensaciones y Beneficios

Jefe de Unidad de Contrataciones

Profesional de Profesional de Contrataciones

Compensaciones

N
|

Asistente de Contrataciones

L J
' N s ™
Asistente de Compensaciones Auxiliar Administrativo
9 ) \. y,
4 N
e 2
Técnico Administrativo
Auxiliar de Compensaciones \ J
' N\
\_ J

Secretaria Recepcionista

Fuente: Departamento de Desarrollo del Recurso Humano y Gestion del Conocimiento

En este departamento los perfiles de puestos a nivel profesional requieren grado
académico a nivel de licenciatura en las carreras de ciencias econdmicas,
administracion de recursos humanos o carrera afin a las funciones del puesto.
Mientras que los puestos a nivel de asistencia, requieren Unicamente estudios (6°.
Semestre minimo) en las carreras anteriormente descritas. Por ultimo los puestos
de apoyo como auxiliares, técnicos y secretarias requieren titulo a nivel

diversificado.
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1.6.2 Departamento de Reclutamiento y Seleccidn:

De acuerdo a lo establecido en el Articulo 49 de la Resolucién de Superintendente
No. 467-2007 que detalla las Figuras Organizativas de segundo y tercer nivel de las
dependencias de la SAT (SAT, 2007) son funciones del Departamento de

Reclutamiento y Seleccion que desarrollara en el ambito de su competencia:

1) Proponer al Gerente de Recursos Humanos las directrices normativas que
en el ambito de su competencia, deben seguir los demas o6rganos y
dependencias de la SAT, asi como evaluar la aplicacion y resultados de las

mismas;

2) Proponer al Gerente de Recursos Humanos el disefio de los sistemas de
provision del recurso humano de la SAT, implementarlos, administrarlos y

mantenerlos, incluyendo los subsistemas de reclutamiento y seleccion;

3) Administrar los sistemas informaticos correspondientes al proceso de

reclutamiento y seleccion;

4) Verificar que los procesos, herramientas y medios de evaluacion se
mantengan actualizados y permitan seleccionar personal acorde a los perfiles

de puestos, estrategias y objetivos institucionales; vy,

5) Otras funciones o actividades, que en materia de su competencia le asigne

el Gerente de Recursos Humanos.

La estructura de puestos del Departamento de Reclutamiento y Seleccion para

cumplir con las funciones asignadas es la siguiente:
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Jefe de Departamento
Reclutamiento y Seleccidn

e ™
Profesional de

Reclutamiento y Seleccién

. J
e ~
Auxiliar de Reclutamiento
y Seleccién
\ y,
e ~

Auxiliar Administrativo

. J

Fuente: Departamento de Desarrollo del Recurso Humano y Gestion del Conocimiento

Los perfiles de puestos en este departamento a nivel profesional requieren grado
académico a nivel de licenciatura en Psicologia General, Clinica o Industrial.
Mientras que los puestos de apoyo (auxiliares) requieren Unicamente estudios a

nivel diversificado.

1.6.3 Departamento de Desarrollo del Recurso Humano y Gestion

del Conocimiento

Segun el Articulo 51 de la Resolucion de Superintendente No. 467-2007 que detalla
las Figuras Organizativas de segundo y tercer nivel de las dependencias de la SAT
(SAT, 2007) son funciones del Departamento de Desarrollo del Recurso Humano y

Gestidon del Conocimiento que desarrollard en el ambito de su competencia:

1) Proponer al Gerente de Recursos Humanos las directrices normativas que
en el ambito de su competencia, deben seguir los demas 6rganos y
dependencias de la SAT, asi como evaluar la aplicacion y resultados de las

mismas;

Diagndstico y Estrategia de Comunicacion | Gerencia de Recursos Humanos
Interna y Externa -SAT-

13




2) Proponer al Gerente de Recursos Humanos el disefio de los sistemas de
desarrollo humano, implementarlos, administrarlos y mantenerlos,
incluyendo los subsistemas de plan de carrera, capacitacion y evaluacion del

desempeiio;

3) Proponer al Gerente de Recursos Humanos el disefio del plan de carrera

administrativa para los funcionarios y empleados de la Institucion,

4) Proponer al Gerente de Recursos Humanos el disefio del plan de
capacitacion, enfocandolo en las estrategias y objetivos de la Institucion,

implementarlo, administrarlo y mantenerlo;

5) Desarrollar estudios para evaluar el sistema y politicas de gestion del
recurso humano, y propuestas para asegurar que estos permitan que la SAT
atraiga y retenga a sus funcionarios, y empleados en forma competitiva y

acorde con sus necesidades;

6) Promover la cooperacion entre la Administracion, funcionarios y
empleados, y la armonia entre patrono y trabajadores, asi como entre el
personal que labora en la Institucion;

7) Impulsar programas de cultura y valores organizacionales; y,

8) Otras funciones o actividades, que en materia de su competencia le asigne

el Gerente de Recursos Humanos.

La estructura de puestos del Departamento de Desarrollo del Recurso Humano y

Gestidon del Conocimiento para cumplir con las funciones asignadas es la siguiente:
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Jefe de Departamento de
Desarrollo del Recurso

Humano
Supervisor de Desarrollo Supervisor de Formacion del
del Recurso Humano Recurso Humano
e N -
Profesional de Desarrollo del Recurso . ..
Profesional de Formacién del
Humano
\ ) Recurso Humano
s A \
Asistente de Desarrollo del Recurso -
Humano Asistente de Formacion del Recurso
N / Humano
'd ™ \
Auxiliar de Formacién del Recurso
Humano (
\. J e - .
Auxiliar Administrativo

Fuente: Departamento de Desarrollo del Recurso Humano y Gestion del Conocimiento

Los perfiles de puestos en este departamento a nivel profesional requieren grado
académico a nivel de licenciatura en Administraciéon de Empresas, Administracion
de Recursos Humanos, Ingenieria Industrial, Psicologia y en el caso del Profesional
de Formacion se agrega la carrera de Pedagogia por el tema de mallas curriculares,
los puestos de nivel asistentes requieren estudios universitarios (6°. Semestre) de
las carreas antes mencionadas y los puestos de apoyo administrativo a la gestion

(auxiliares) estudios a nivel diversificado.

1.6.4 Departamento de Bienestar

De acuerdo a lo establecido en el Articulo 52 de la Resolucién de Superintendente
No. 467-2007 que detalla las Figuras Organizativas de segundo y tercer nivel de las
dependencias de la SAT (SAT, 2007) son funciones del Departamento de Bienestar

que desarrollara en el ambito de su competencia:
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1) Proponer al Gerente de Recursos Humanos las directrices normativas que
en el ambito de su competencia, deben seguir los demas 6rganos y
dependencias de la SAT, asi como evaluar la aplicacion y resultados de las

mismas;

2) Proponer al Gerente de Recursos Humanos el disefio de programas
integrales de salud laboral, nutricion y salud mental, implementarlos,

administrarlos y mantenerlos;

3) Proponer al Gerente de Recursos Humanos el disefio de programas de
prevencion, de los principales problemas que puedan afectar la salud del

recurso humano de la SAT, implementarlos, administrarlos y mantenerlos;

4) Fomentar a través de proyectos especificos la adopcidn de estilos de vida
saludables, tales como actividad fisica, practicas saludables, o ambientes
saludables;

5) Vigilar el desarrollo epidemioldgico de los principales problemas de salud,

y sus determinantes en el recurso humano de la SAT;

6) Gestionar los riesgos humanos, y recomendar las medidas correctivas

para el maximo bienestar en las areas de trabajo;

7) Administrar los programas de beneficios médicos y de vida, conforme a las
politicas y recursos asignados por la Institucion;

8) Brindar servicio de soporte en accidentes, o decesos de la poblacion de la
SAT;

9) Brindar atencion médica primaria al recurso humano de la SAT, conforme

a las politicas y recursos asignados por la Institucién;
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10) Brindar apoyo en el proceso de reclutamiento de recurso humano con

evaluaciones médicas; vy,

11) Otras funciones o actividades, que en materia de su competencia le

asigne el Gerente de Recursos Humanos.

La estructura de puestos del Departamento de Bienestar para cumplir con las

funciones asignadas es la siguiente:

Jefe de Departamento de
Bienestar

- ~
Médico

\ J

- ~

Profesional de Bienestar

Auxiliar de Enfermeria

Técnico Administrativo

Auxiliar Administrativo

Técnico Pedagogico Infantil

Auxiliar de Atencién Infantil

Fuente: Departamento de Desarrollo del Recurso Humano y Gestion del Conocimiento

Los perfiles de puestos en el departamento de Bienestar a nivel profesional
requieren grado académico a nivel de licenciatura en Administracion de Empresas,
Trabajo Social o carrera afin a las funciones del puesto. Derivado que se cuenta

con clinica médica para atender emergencias y otros padecimientos se cuenta con
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personal médico, el cual requiere estar graduado a nivel universitario y el personal

de enfermeria contar con la acreditacion correspondiente a nivel técnico.

El Departamento de Bienestar también esta encargado de administrar la guarderia
para los hijos de los funcionarios y empleados por lo que el perfil requerido es de
Maestro de Educacion Pre Primaria. Derivado que la guarderia se encuentra

ubicada en otras instalaciones no fue objeto de estudio.

1.6.5 Personal Contratado en la Gerencia de Recursos Humanos por

Renglon Presupuestario

La Gerencia de Recursos Humanos cuenta con personal contratado bajo el renglon
022 para temas relacionados con redisefio de procesos de reclutamiento y
seleccién, también expertos en materia laboral y en competencias laborales.
Contratos del renglon presupuestario 029 para temas de clima laboral, capacitacion,

e-learning y competencias laborales.

A continuacién se presenta una tabla que detalla la cantidad de personal contratada

y el tipo de renglén presupuestario.

Tabla de Presentacion de Datos de Personal Contratado por Renglon
Presupuestario

Personal Personal por Otras remuneraciones
Permanente Contrato de personal temporal
Renglon 011 Renglon 022 Renglon 029

70

Jornales
Renglén 031

Fuente: Médulo de puestos, Sistema Prosis 17-05-2016

Diagndstico y Estrategia de Comunicacion | Gerencia de Recursos Humanos
18
Interna y Externa -SAT-




1.7 Analisis Situacional FODA

Se realizd un andlisis FODA en consenso con dos expertas de la Gerencia de Recursos

Humanos, para obtener una mejor fotografia de la situacion actual de la Gerencia de

Recursos Humanos, durante el proceso de elaboracién se establecié lo siguiente:

Fortalezas

-Personal técnico y profesional calificado y con experiencia en
cada departamento.

- Descriptores de puestos por competencias que definen el que
hacer de cada puesto.

- La mayoria de los procesos de los departamentos estan
automatizados

- Cuentan con procedimientos establecidos para realizar sus
actividades.

- Se brinda capacitacion especializada para el personal.

- Se cuenta con un buen ordenamiento de puestos en la
dependencia (Orden estructural).

Debilidades

- El personal es calificado, pero existe falta de compromiso.
- AlGn existen procesos en papel (pocos pero existen)
- Falta del seguimiento necesario a los planes o programas.

- Derivado del cambio constante de autoridades, en algunos casos,
no se cuenta con el tiempo necesario para planificar algunas tareas.

- Personal muestra poca apertura al cambio.

- Falta de liderazgo en mandos medios.

.'\Personal desmotivado.

Amenazas

-Cambio constante de autoridades

- Falta de asignacion de presupuesto para llevar a cabo
los programas.

- Burocracia en los procesos

Gerencia de Recursos

Oportunidades

-Desarrollar el RH en sus competencias.
- Especializacién del personal.

- Recibir cooperacion internacional para la mejora de los procesos
de recursos humanos.

- Apoyo de otras dependencias de la institucion para la ejecuciéon de
los procesos.

/

La Gerencia de Recursos Humanos cuenta con personal calificado técnico y profesional,

con experiencia en la materia, pero derivado de que la SAT a nivel institucional ha sufrido

cambios constantes de autoridades, muchas veces a los proyectos o programas ya no se

les da el seguimiento necesario; asi que esto afecta el clima laboral, pues el personal

muestra poca apertura al cambio, falta de compromiso y desmotivacion.
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Capitulo 2. Marco Metodolégico

2.1 Enfoque de la Investigacion

El enfoque del diagnostico en la Gerencia de Recursos Humanos de la
Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT- sera mixto, derivado que este
tipo de enfoque de acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) es un
proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos para
responder a distintas preguntas de un problema, pues lo que se desea describir en
este estudio es la percepciéon de los publicos internos y externos, para lo cual se
pasaran dos encuestas para cada tipo de actor.

Segun (Hernandez et.al.,2006) al combinar métodos, se aumenta la posibilidad de
ampliar las dimensiones del proyecto de investigacion y el entendimiento es mayor
y mas rapido. En resumen, este enfoque tiene mayor amplitud, profundidad,

diversidad, riqueza interpretativa y sentido de entendimiento.

2.2 Objetivos de la Investigacion

2.2.1 Objetivo General:

e Obtener informacion especifica para establecer la situacibn de la
comunicacioén interna y externa actual de la Gerencia de Recursos Humanos,

de la Superintendencia de Administracion Tributaria.
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2.2.2 Objetivos Especificos:
2.2.2.1 Comunicacion Interna:

e Identificar las fortalezas y oportunidades de mejora en la Comunicacion
Interna de la Gerencia de Recursos Humanos de SAT, con el fin de construir

una cultura colaborativa.

e Formular recomendaciones o0 propuestas que permitan realizar cambios

reales en la dependencia en estudio.

2.2.2.2 Comunicacion Externa:

e Identificar la imagen externa, para mejorar la relacién con los diferentes
publicos o actores externos, tomando en cuenta sus nhecesidades e

inquietudes.

e Fomentar confianza y credibilidad en los procesos de la dependencia (la

marca) en estudio.

2.3 Técnicas de la Investigacion

2.3.1 Entrevistas:

Se realizaron entrevistas programadas a mandos medios (Jefes de Departamento)
para profundizar en la percepcién de la comunicacion interna. Se seleccionaron a
estas personas, pues la mayoria cuenta con 15 afios de laborar en la institucion, por

lo que se puede obtener informacion relevante.
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2.3.2 Encuestas:

Se utilizaron dos (2) instrumentos, uno para pasar al personal interno y otra a los
usuarios o actores externos. En el caso del instrumento de comunicacién interna,
se realiz6 de manera electronica a través de Google Forms y se envié el link
https://docs.google.com/forms/d/1Lmow7 bl-JDhIFZwPTfXtcGS1GCwfacfFpHPvLIPz00/viewform

a cada usuario interno via correo electrénico.

En el caso del instrumento para comunicacion externa, se realizé en papel, pues en
la recepcion de la Gerencia de Recursos Humanos no se cuenta con el espacio

ideal para instalar equipo de computo para llenar dicho instrumento.

2.4 Instrumentos

2.4.1 Encuesta de Comunicacion Interna

Se elabor6 un instrumento utilizando la escala de Likert, la cual permitié conocer el
grado de conformidad del encuestado a través de la siguiente escala de valoracion:

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo En desacuerdo
Derivado que es dificil tratar las respuestas neutras, de tipo “Indeciso” o “Ni de
acuerdo ni en desacuerdo” no se incluy6 este tipo de valoracién en la escala del
instrumento de encuesta interna, por lo que tiene la misma cantidad de valoraciones

negativas y positivas.

Al inicio del instrumento se realizd una introduccion a manera de presentacion y
sensibilizacion para crear confianza en el usuario, asi mismo se detallan las
instrucciones para el correcto llenado del mismo. La encuesta const6 de 24

preguntas, entre las cuales se traté de abarcar los temas de comunicacién interna
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(Ascendente, descendente, horizontal y circular). Como es normal en este tipo de

instrumentos, fue anénimo.

2.4.2 Encuesta de Comunicacion Externa

Se elabor6 un instrumento para conocer la percepcion del usuario externo a través
de dos escalas de valoracion, una es la escala de Likert para conocer el grado de

conformidad y otra de calificacion para conocer la opinion del encuestado.

Escalal

Totalmente de Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Escala 2

Excelente

Derivado que es dificil tratar las respuestas neutras, de tipo “Indeciso” o “Ni de
acuerdo ni en desacuerdo” no se incluy6 este tipo de valoracién en la escala del
instrumento de encuesta externa, por lo que tiene la misma cantidad de valoraciones
negativas y positivas. Asi mismo en la escala de calificacion, no se incluy6 la opcion

“regular”.

Al inicio del instrumento se realizdé una introduccidon a manera de presentacion y
sensibilizacion para crear confianza en el usuario, asi mismo se detallan las
instrucciones para el correcto llenado del mismo. La encuesta constdo de 9
preguntas, entre las cuales se tratd de abarcar los temas de comunicacion externa
(imagen de los servicios que presta la Gerencia de Recursos Humanos) y se dejé
un espacio para comentarios y/o sugerencias para mejorar los servicios. Al igual

gue el instrumento de comunicacién interna este instrumento fue anonimo.
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2.5 Fuentes de Informacion

Para realizar el diagnéstico de comunicacion interna y externa de la Gerencia de
Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria, se realizo
una priorizacion de los actores internos y externos que se identificaron en el

diagndstico situacional, una propuesta de esta priorizacion es la siguiente:

Primarias Internas

eSubgerente de Recursos Humanos eCandidatos internos que aplican a

eJefes de Departamento convocatorias
e Jefes de Unidad eEmpleados y funcionarios en general

eProfesionales eQtros usuarios externos

eAsistentes
eAuxilaires
eSecretarias
eAnalistas
eAsesores

2.5.1 Otras Fuentes de Informacion:

e Paginas Web

e Bibliografia (Consulta documental)

2.6 Poblacion

Interna: Funcionarios y empleados Gerencia de Recursos Humanos SAT

Externa: Otros funcionarios y empleados de la Superintendencia de Administracion

Tributaria.

Para conocer la percepcion de ambos publicos en cada tipo de comunicacion.
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2.7 Muestra

2.7.1 Muestra Interna

Son 75 funcionarios y empleados de la Gerencia de Recursos Humanos de la
Superintendencia de Administracion Tributaria, contratados bajo los renglones
presupuestarios 011, 022, 029 y 031, de acuerdo a consulta del Sistema Prosis,

modulo nédmina en fecha 17 de mayo de 2016.

2.7.2 Muestra Externa

De acuerdo a informacion del personal de recepcion de la Gerencia de Recursos
Humanos, 200 usuarios aproximadamente visitan a la semana dicha dependencia
para realizar tramites o consultas de los diferentes servicios que presta la Gerencia

de Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria.

Se consulté la pagina http://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php

para establecer la

€« C' [§ www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php

mu eStra fl n |ta con el i Aplicaciones Para acceder rapido a una pagina, arrastrala a esta barra de marcadores. Importar marcadores ahora..
fm de ap“C&r |a Calculadora de Muestras
encuesta externa, i G ontnes
Asesoria Economica & Markefing 799%' '.1 Pobl
con un margen de o —
Calcular
error del 10% y un Nivel do confianza: 96%
Poblacion: 200
nivel de confianza Tamaio de muestra: 66
del 95% por IO que E:tlzﬂ;::i?dls“ca para Proporciones
n= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado
|a m uestra eXte rna z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= er? + (m} deseada (exito)
N q=Proporcion de Ia poblacion sin la caracteristica
eS de 66. e:‘:\ie\::f::;fr';t?z;uesmammetel
N= Tamafio de la poblacion
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2.8 Alcances y Limites

2.8.1 Objeto de Estudio

En el presente trabajo, se estudié la Comunicacion Interna y Externa de la Gerencia

de Recursos Humanos de la Superintendencia de Tributaria —SAT-

2.8.2 Ambito Geograéfico

4°_ Nivel, Edificio Torre SAT ubicado en la 72. Avenida 3-73 Zona 9 de la ciudad de
Guatemala

2.8.3 Ambito Temporal:

La investigacion se realiz6 durante los meses de mayo y junio del afio 2016.

2.8.4 Ambito Poblacional:

El personal de la Gerencia de Recursos Humanos de SAT (Jefes y colaboradores

en sus diferentes niveles jerarquicos).
2.8.5 Ambito institucional:

El estudio se realiz6 en la Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia

de Administracion Tributaria —SAT- ubicada en el 4to. Nivel, Torre SAT, Zona 9.

2.8.6 Limites:

2.8.6.1El estudio se realizd6 en la Gerencia de Recursos Humanos de SAT, no

incluye delegaciones regionales de Recursos Humanos.
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2.8.6.2 Personal de vacaciones no fue objeto de consulta.

2.8.6.3 Personal de rotacion continua, es decir que por sus atribuciones no se
encuentran fisicamente en la Gerencia de Recursos Humanos, aunque
nominalmente pertenezcan a ésta, como por ejemplo: personas con denominacion
“secretaria recepcionista” (secretarias comodin) no formaran parte de la muestra de

este estudio.

2.9 Método de Analisis

Para realizar el diagnostico situacional se realizé una verificacion documental de

reglamentos internos, planes operativos y procedimientos.

Las encuestas que se aplicaron son instrumentos que facilitaron la obtencion de la
percepcion de los publicos internos y externos, los datos fueron tabulados y los
resultados fueron analizados de acuerdo al tipo de comunicacion (interna y externa)

y seran representados graficamente.
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2.10 Cronograma

Semana 4

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Del 28al 31de mayo | Del 1 al 4 de junio | Del 6 al 11 de junio

Del 13 al 18 de junio

Del 20 al 24 de junio

Semana 1
Del 4 al 9 julio

Si 2

S 3

Del 11 al 16 juliof

Del 18 al 23 julio

Semana 4
Del 25 al 30 julio

Propuesta de Instrumentos

Elaboracién de propuesta de metodologia 'y
plan de trabajo

Diagnostico de Comunicacidn Interna

Diagnostico y presentacién de resultados
Comunicacion Externa.

Entrega de la lll Parte Comunicacion Externa

Envio de Diagnéstico Integrado

Correcciones Asesor

Entrega de Diagndstico Final

Entrega de Notas Finales V Trimestre
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Capitulo 3. Diagnéstico Comunicacional

La comunicacion es un elemento innato en el ser humano, es un elemento vital para

poder interactuar con las demas personas.

Para algunos expertos como Alejandro Formanchuk especialista en Comunicacion
Interna, el Sistema de Comunicacién Interna de una empresa viene a ser algo
parecido al sistema nervioso en los organismos vivos: recibe analiza y envia

ordenes.

3.1 Andlisis de la Comunicacion Interna

El instrumento se envi6 via correo electronico a 65 funcionarios y empleados, de los
cuales Unicamente respondieron a la encuesta 51, es decir que se obtuvo el 78.46%

de respuestas.

De los diferentes renglones presupuestarios y niveles ocupacionales que se

establecieron para responder el instrumento.
Gréfical

Nivel Ocupacional (51 respuestas)

@ Jefe de Departamento (Aplica interi...

@ Jeie de Unidad
Supervisor
‘ @ Profesional
N — @ Asistente
@ Técnico
© Auzxiliar
® Analista

® Asesor
@ Subgerente
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Grafica 2

Renglon Presupuestario (51 respuestas)

® 011
® 022

029

® 031

A continuacibn se muestra en una tabla la cantidad de respuestas por nivel

ocupacional y por renglon presupuestario, para su mejor comprension.

TOTAL DE RESPUESTAS POR CATEGORIA OCUPACIONAL Y PUESTOS

011 022 029
Categoria Categoria Categoria
Ocupacional Cantidad de Ocupacional Cantidad de Ocupacional Cantidad de
definida para la Respuestas definida para la Respuestas | definida parala | Respuestas
encuesta encuesta encuesta
Jefe de Asesor 4
Departamento 4 Profesional 2
Jefe de Unidad 2 Analista 2
Supervisor 2
Profesional 14
Asistente 9
Técnico 3
Auxiliar 8
Subgerente 1
Total de Total de a Total de a
Respuestas Respuestas Respuestas

Gran Total de
Respuestas
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Grafica 3
Tiempo de laborar en la Institucion (51 respussias)

@ Menos de 1 afio
@ De1a5afos
De 6 a 10 afios
@ De 112315 afios
@ Vas de 16 afios

TOTAL DE RESPUESTAS POR ANOS DE LABORAR

Menos de 1 afio 8
De 1 a 5 aios 19
De 6 a 10 afnos 12

De 11 a 15 aios
Mas de 16 anos

5
7
Este dato fue solicitado derivado que el instrumento es anénimo y para conocer la

percepcion del personal antiguo y del reciente.

Lo anterior, se complementd con preguntas para conocer el interés, el sentido de

pertenencia y el compromiso del personal de la Gerencia de Recursos Humanos.
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Grafica 4

1. Las funciones de mi puesto estan claramente definidas. (51 respusstas)

@ Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

@ En Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

En esta grafica, se puede observar que el 94.1%, es decir 48 funcionarios y
empleados encuestados tienen claras sus funciones, mientras que un 5.9% (3
encuestados) no estan de acuerdo.

Grafica b

2. Conozco las funciones de mis companeros de area de trabajo. (51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

>

En esta pregunta se buscé conocer si todos los funcionarios y empleados conocen

las funciones de los compafieros del mismo departamento, en la grafica se puede
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observar que el 94.1% (48 encuestados) conocen lo que hacen los comparieros de
la misma area de trabajo, mientas que un 5.9% (3 encuestados) no conocen lo que

hacen los demas.

Grafica 6

3. Tengo conocimiento de las funciones de los companeros de otros
departamentos.

(57 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

@ Ce acuerdo

& En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En esta pregunta el 84.3% (43 encuestados) conocen o por lo menos tienen una
idea lo que hacen los compafieros de otros departamentos de la Gerencia de
Recursos, mientas que un 15.7% (8 encuestados) no conocen lo que hacen los

compafieros de otras areas.

Grafica 7

4. Cuento con la informacion necesaria para realizar mis actividades.

{51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

@& En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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El 96% de los encuestados (49 respuestas) indicaron que cuentan con la
informacion necesaria para llevar a cabos sus funciones mientas que un 4% (2

encuestados) indican que no tienen lo necesario para cumplir con sus actividades.

Grafica 8

5. La distribucidn fisica de las areas de trabajo contribuye al flujo de
informacion.

(57 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

El 68.6% (35 encuestados) manifestaron a través de su respuesta que la distribucion
fisica de la Gerencia de Recursos Humanos contribuye al correcto flujo de

informacion, mientas que un 31.4% (16 respuestas) no estan de acuerdo.

Grafica 9

9. Conozco la misién, visién y valores de la Institucion. (51 respuesias)

@ Totalmente de acuerdo

@ Ce acuerdo

@ En Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo
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Para conocer el sentido de pertenencia de los encuestados se consult6 si conocian
la misién, vision y valores de la institucion y el 96% (49 encuestados) indicaron que
si la conocen, mientras que 2 colaboradores (3.9%) indicaron que no la conocen,

pueden ser personas de reciente ingreso.

Grafica 10

18. Me siento realizado personal y profesionalmente en mi lugar de trabajo.

(51 respuestas)

® Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En Desacuerdo

En relacion a esta pregunta el 86.3% (44 encuestados) indican que se sienten
realizados personal y profesionalmente en la Gerencia de Recursos Humanos,

mientras que el 13.7% equivalente a 13 colaboradores que no se sienten realizados.

3.1.1 Comunicacion Ascendente

De acuerdo a las entrevistas realizadas el flujo de informacién en la comunicacion
ascendente, es de
confianza, los subalternos
pueden comunicarse para
tratar sobre tareas diarias

0 rutinarias con su jefe

inmediato de manera

directa, puede ser cara a Subordinado Subordinado Subordinado Subordinado
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cara, teléfono, correo electrénico, incluso por whatsapp cuando es algo urgente, no
hay un mecanismo o herramienta de comunicacion formal, pues se dedicaria mucho
tiempo en elaborar comunicacioén oficial y otras tareas se dejarian descuidadas, de
acuerdo a la Licda. Claudia Vasquez, Jefe de Departamento de Administracion y

Contratacion.

En la pregunta No. 12 del instrumento se consultdé a los encuestados si sienten
confianza para expresar sus ideas y sugerencias a su jefe inmediato, siendo sus

respuestas:

Grafica 11

12. Siento confianza de expresar mis ideas y sugerencia a mis superiores.

(21 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
En Desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

El 80.4% (41 respuestas) indicaron que sienten confianza en expresar sus ideas y
sugerencias a su jefe inmediato, mientas que un 19.6% (10 encuestados) no sienten

confianza para expresarse.
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Grafica 12

19. Trabajo sin que mi jefe me supervise constantemente para cumplir con la
tarea encomendada.

(51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Esta pregunta se realizd, pues de alguna manera el personal le comunica a su jefe
inmediato que no necesita supervision constante para cumplir con sus tareas, a lo
que el 86.3% (44 colaboradores) coinciden en que no necesitan supervision
constante, mientras que el 13.7% (7 colaboradores) creen que si necesitan

supervision.
3.1.2 Comunicacion Descendente

La Gerencia de Recursos

Gerente /
Humanos de la Subgerente
Superintendencia de

Administracion Tributaria -

SAT- se caracteriza por

ser una dependencia con
Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de

una estructura de p uestos Departamento Departamento Departamento Departamento

(jerarquia) definida. La
informacion que debe conocer todo el personal sigue la cadena de autoridad, es
decir, es dada a conocer por la Gerencia (Gerente o Subgerente) en reunion con los
Jefes de Departamento y estos ultimos informan a su personal en otra reunién o por
escrito (correo electronico) para dejar evidencia de que se informd, de acuerdo al

Lic. Marco Antonio Sierra, Jefe del Departamento de Bienestar.

Diagndstico y Estrategia de Comunicacion | Gerencia de Recursos Humanos
Interna y Externa -SAT-

37



Grafica 13

6. Las instrucciones que recibo de parte de mi jefe inmediato son claras para
realizar mis actividades.

(51 respuestas)

@ Totaimente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

De acuerdo al porcentaje de respuesta en esta pregunta, el 96.1% (49 respuestas)
indican que las instrucciones recibidas por su jefe inmediato son claras mientras que

un 3.9% (2 encuestados) no coinciden con la mayoria.

Grafica 14

13. Recibo constante retroalimentacion sobre mi trabajo. (51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

© En Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo
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En esta pregunta, 32 de los encuestados equivalente a un 62.8% indicaron que
reciben constante retroalimentacidén sobre su trabajo mientas que 37.23%, es decir

19 colaboradores indican que no reciben ninguna informacion sobre su trabajo.

Grafica 15

14. Considero que mi jefe es flexible y respeta mis opiniones. (51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

@ Ce acuerdo

 En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

El 96% de las respuestas, es decir 49 colaboradores coinciden en que su jefe
inmediato es flexible y respetuoso de sus opiniones, mientras que un 4%
equivalente a 2 respuestas, no perciben que su jefe sea flexible y por lo mismo no

comparten sus opiniones con el/ella.

Grafica 16

17. Cuando hago un buen trabajo mi jefe me lo hace saber. (51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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En la relacion a esta pregunta el 74.5% (38 funcionarios y empleados) indican que
su jefe inmediato le hace saber cuando hace un buen trabajo, mientras que el 24.9%
equivalente a 13 respuestas manifiestan que su jefe inmediato no reconoce cuando

hacen una buena labor.

3.1.3 Comunicacion Horizontal

La comunicacién entre los Jefes de Departamento para tratar sobre tareas a realizar
en conjunto es directa, puede ser cara a cara o por teléfono, también cuentan con

un grupo de WhatsApp.

Grafica 17

7. En mi area de trabajo las relaciones con los companeros son cordiales y
abiertas.

(51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo
® De acuerdo
En Desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En relaciéon a la comunicacion horizontal, con esta pregunta en el instrumento se
buscé establecer si se tiene una buena relacién y comunicacién entre compafieros
del mismos nivel, a lo cual 96.1% (49 encuestados) indica que la relaciones entre
compafieros son cordiales y abiertas, mientras que un 3.9% (2 respuestas) indicaron

lo contrario.
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Grafica 18

8. Recibo en forma oportuna la informacién que solicito a otros
departamentos para realizar mis actividades.

(51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

!

Cuando el personal requiere informacion a otros departamentos para realizar sus
actividades el 82.3% (42 encuestados) indican que reciben de forma oportuna la
informacion requerida, mientas que un 17.6% (9 respuestas) estan en desacuerdo

con la mayoria.
3.1.4 Comunicacion Circular

Los equipos de trabajo mantienen una comunicacién cara a cara, por teléfono o por
correo electrénico, este ultimo para que quede todo por escrito y que haya un

responsable de lo acordado en la tarea realizada en conjunto.

10. Conozco las metas que la Gerencia de Recursos Humanos debhe cumplir.

{51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Grafica 20
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El 76.8% de los encuestados (39) indicaron que conocen las metas de la Gerencia
de Recursos Humanos, mientras que un 23.5% (12 encuestados) indicaron que

desconocen este tema.

Grafica 21

11. Tengo claro en que contribuye mi puesto al logro de esas metas.

{51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Relacionada con la pregunta No. 10, se consultd en esta pregunta, si cada
colaborador tenia claro en que contribuye sus puesto y funciones al logro de las
metas de la dependencia, siendo sus respuestas: 86.3% (44 respuestas) mientras
que un 13.7% (7 encuestados) no saben en que contribuye su puesto a alcanzar los

objetivos.

Grafica 22

15. Se realizan actividades de integracion entre el personal con el objetivo de
lograr acercamiento.

(51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

@ Dt acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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El 41.2% equivalente a 21 respuestas indican que si se realizan actividades de
integracion, mientras que el 58.8% (30 encuestados) indican que no se realizan este
tipo de actividades.

De acuerdo a informacion proporcionada por las jefaturas son celebracion de
cumpleafios o celebracion de algun profesional (Dia del Psicologia, Dia del
Profesional de las Ciencias Econdmicas, entre otros)

Grafica 23

16. Siento compromiso para alcanzar los objetivos o metas trazadas por mi
dependencia.

51 respuestas)

® Totalmente de acuerdo
® De acuerdo
En Desacuerdo
® Totalmente en desacuerdo

A pesar de la ausencia de actividades de integracion para motivar al personal, los
encuestados manifiestan su compromiso con la Gerencia de Recursos Humanos, al
ser cuestionados al respecto el 98% correspondiente a 50 respuestas indican que se
sienten comprometidos a alcanzar los objetivos, mientras que un 2% (1 encuestado)

manifestd estar en desacuerdo y no estar comprometido.
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Grafica 24

20. Me entero de la informacion a través de los medios de comunicacion
internos y no por rumores.

(51 respuestas)

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

El 86.3% de los encuestados (44) indican que se enteran por los medios de
comunicacioén internos, mientras que el 13.7% (7 encuestados) indican que a través

de rumores.

3.1.5 Principales Medios o Herramientas de Comunicacion Interna

e Teléfono
e Correo Electrénico

e WhatsApp

21. ;Como se comunica con el Gerente? (51 respuestas)

@ Correo Electronico
@ Reuniones

O Caraacara

@ Memorandums

@ Teléfono
@ Ctro
Grafica 25
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El 35% (18) de los encuestados indicaron que se comunican con la maxima
autoridad de la Gerencia de Recursos Humanos personalmente (cara a cara), un
27.5% (14) en reuniones, otro 27.5% (14) a traves de su jefe inmediato o no han
tenido comunicacion, el 5.9% (3) a traveés de correo electronico y un 3.9% (2) a

través de Memorandum.

Grafica 26

22. ;Cémo se comunica con su jefe inmediato? (51 respuestas)

@ Correo Electronico
@ Reuniones

@ Caraacara

@ Memorandums

@ Teléfono

@ Whatsapp

@ Ctro

En relacién a esta pregunta el 84.3% (43 personas) se comunican personalmente
con su jefe inmediato (cara a cara) mientas que el 15.7% (8) se comunican a través
de reuniones, teléfono, correo electrénico, Whatsapp o algunos indican que no

tienen comunicacion.

23. ;Como se comunica con los companeros de su drea? (51 respuestas)

@ Correo Electronico
@ Reuniones

@ Caraacara

& Memorandums

@ Teléfono
@ Whatsapp
& Ctro
Grafica 27
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El 76.5% (39) de los encuestados se comunica con sus compafieros personalmente
(cara a cara) el 11.8% (6) indican que utilizan todos los medios de comunicacion
disponibles, el 7.8 (4) a través de correo electronico y un 4% (2) se comunican con

sus comparieros a través de Teléfono o reuniones.

Grafica 28

24. ;Como se comunica con los companeros de otros departamentos?

51 respuesias)

@ Correo Electronico

@ Reuniones
Caraacara

@ Memorandums

@ Teléfono

® Whatsapp

@ Otro

En relacibn a los medios para comunicarse con los compafieros de otros
departamentos los encuestados indicaron que el 39.2% (20) se comunica
personalmente (cara a cara), el 29.4% (15) a través de correo electrénico, un 11.8%
(6) por teléfono; otro 11.8% indican por todos los medios disponibles, el 5.9% (3) a

través de reuniones y el 2% (1) a través de memorandum.

3.1.6 Comunicacion en Crisis

La Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion

Tributaria -SAT- no cuenta con Manual de Comunicacién en Crisis.
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3.2 Andlisis de la Comunicaciéon Externa

3.2.1 Analisis de los resultados de la Comunicacion Externa

De acuerdo a (Portillo Rios, 2012) la comunicacién externa es la comunicacion
dirigida de forma masiva a los publicos que no se encuentran en la organizacion;
consiste en relacionarse al mismo tiempo con un gran numero de receptores
mediante la utilizacion de los medios masivos, limitando de alguna manera la
posibilidad de interaccion directa entre el emisor y el receptor. Impulsando una
iImagen corporativa adecuada al exterior de la empresa, mediante el fortalecimiento

de sus valores organizacionales.

Como se indic6 en el marco metodoldgico, de acuerdo a informacién proporcionada
por el personal de recepcion de la Gerencia de Recursos Humanos de la
Superintendencia de Administracion Tributaria, 200 usuarios aproximadamente
visitan a la semana dicha dependencia para realizar tramites o consultas de los
diferentes servicios que presta. Se

€« C' | [ www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php

utilizd la formula de muestra finita v S et S 8 e

para establecer el tamafio de la

Calculadora de Muestras

muestra.

Asesoria Economica & Marketing
Copyright 2009

Caleular

Margen: 10%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 200

Por tal razén, se consulto la pagina: Tamafio de muestra: 66

http://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php para establecer Ia

muestra finita con el fin de aplicar la encuesta externa, con un margen de error del
10% y un nivel de confianza del 95%, se determind que el tamafio de la muestra
debia ser de 66.
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Al aplicar el instrumento en la recepcion de la Gerencia de Recursos Humanos,
ubicada en el 4°. Nivel del Edificio Torre SAT en la semana del 20 al 24 de junio, se

obtuvo la respuesta de 68 usuarios. A continuacion se presentan los resultados:

Grafical
Usted es: Funcionario/Empleado o Usuario
Externo

Usuario Externo
3%

En el grafico 1, se puede establecer que el 97% (66 encuestados) son trabajadores

de SAT y sélo el 3% (2 encuestados) representa a usuarios externos.

Grafica 2. Recuento de FuncionariolEmpleado (
Sede)

@ nMormatividad

@ Regidn Sur

) Regidn Central
@ Region Mororiente
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En el grafico No. 2, se puede establecer que el 83.3% de los encuestados (55
respuestas) son de personal de normatividad, es decir funcionarios y empleados
que laboran en las diferentes dependencias ubicadas en 72. Avenida 3-73 Zona 9,
Edificio Torre SAT. El 13.6% (9 encuestados) de la Gerencia Regional Central
(Oficinas, agencias tributarias, aduanas u otras dependencias que pertenecen a esa
region). Mientras que el 3% (2 respuestas) corresponde a funcionarios o empleados
de la Gerencia Regional Occidente y Sur que visitaron la Gerencia de Recursos

Humanos en esas fechas.

Grafica 3. ;Con que frecuencia visita la Gerencia
de Recursos Humanos?

@ Ccasionalmente
@ Diariamente
Quincenalmente
® Semanalments
@ Wensualmente

En la grafica No. 3 correspondiente a la pregunta No. 1 del instrumento, se puede
establecer la frecuencia en que los usuarios visitan la GRH, el 64.7%
correspondiente a 44 usuarios llegan a la Gerencia de Recursos Humanos para
alguna consulta o tramite, mientras que el 11.8% (8 usuarios) la visita
quincenalmente; el 10.3% (7 encuestados) la visita semanalmente; el 8.8% (6
usuarios) la visita diariamente y el 4.4% (3 usuarios) utilizan los servicios

mensualmente.
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Gréafica 4

2. iMotivo de su visita (Tramite)? (52 respuestas)

Reclutamien...
Compensaci... 19 (27.9 %)

Contratacion

Capacitacion 13 (19.1 %)

Bienestar (C_ . 201426 %)

Otro

En la grafica No. 4 se representa al 42.6% (29 usuarios) que asisten a la gerencia
de recursos humanos para temas de salud (clinica médica o seguro); mientras que
un 27.9% (19 encuestados) realizan tramites de vacaciones, solicitudes de licencia,
constancias laborales, horas extras, entre otros en la Unidad de Compensaciones.
Otros 19 usuarios correspondiente a otro 27.9% llegan a la Gerencia de Recursos
Humanos por varios motivos (reuniones, entrega de Utiles de oficina, solvencias y
otros no especificaron el motivo de su visita). El 19.1% (13 encuestados) visitan la
GRH por temas de capacitacién y un 10.3% (7 usuarios) por temas de reclutamiento

y contratacion de personal.

Grafica 5 ;Considera que los pasos para realizar
un tramite en esta gerencia son claros?

@ Totalmente de
acuerdo

@ De acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

@ En desacuerdo
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De acuerdo a los resultados en la grafica No. 5 se puede observar que el 89.7%
equivalente a 61 encuestados indican que los pasos para realizar un tramite en la

GRH son claros, mientras que un 10.3% (7 usuarios) indican que no lo son.

Grafica No. 6 ;Su solicitud fue atendida en un
tiempo prudencial?

@ De acuerdo

@ Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo

@ Totalmente en
desacuerdo

En la grafica No. 6 se puede establecer que el 83.8% (57 encuestados) considera
que su solicitud fue atendida en el tiempo prudencial y el 16.1% (11 usuarios) no

estan de acuerdo, por lo que se debe mejorar este aspecto.

La pregunta No. 5, se dividio en 2:

5.1 ¢La persona que le atendi6 evidenci6 contar con el conocimiento para realizar

el tramite? Para evaluar este aspecto del personal de recepcion.

5.2 ¢La persona que le atendi6 evidenci6 contar con el conocimiento para realizar
el tramite? Para evaluar este aspecto del personal interno de la GRH, es decir

que si alguien mas lo atendi6 para realizar su tramite o consulta.

El resultado fue el siguiente:
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Grafica7 ;La persona que le atendié evidencid
contar con el conocimiento para realizar su

tramite (Personal de Recepcién)?

@ Totalmente de
acuerdo

@ D& acuerdo

O Totalmente en
desacuerdo

@ En desacuerdo

La gréafica No. 7, muestra que de la totalidad de la muestra, es decir, 68 encuestados
(100%); 65 calificaron el servicio del personal de recepcion de la siguiente forma:
89.3% (58 encuestados) indicaron que el personal de recepcion tiene conocimiento
de los procesos de recursos humanos; mientras que un 10.8% (7 usuarios) no estan

de acuerdo.

Grafica No. 8 jLa persona que le atendid

evidencié contar con el conocimiento para

realizar su tramite (Personal Interno GRH)?
@ De acuerdo

@ Totalmente de
acuerdo

O Totalmente en
desacuerdo

@ Endesacuerdo
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De los 68 encuestados, Unicamente 51 usuarios calificaron al personal interno de la
Gerencia de Recursos Humanos de la siguiente manera: 96.1% (49 encuestados)
fue atendido por personal interno y esta de acuerdo que mostraron conocimiento al
atender su tramite. El 4% (2 usuarios) no estan de acuerdo; adicional se debe

agregar a las personas no evaluaron el servicio (17 personas).

Grafica No. 9 ;Le dedicaron el tiempo necesario
para realizar su tramite ?

@ De acuerdo

@ Totalments de
acuerdo

En desacuerdo

@ Totalmente en
desacuerdo

En la grafica No. 9 el 91.2% (62 personas) indican que el dedicaron el tiempo
necesario para realizar su trdmite o consulta, mientras que un 8.9% (6 usuarios)

consideran que no fue el tiempo necesario.

Grafica 10. jResolvieron todas sus dudas?

@ D& acuerdo

@ Totalmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

@ Endesacuerdo
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La grafica No. 10 corresponde al resultado de la pregunta No. 7 del Instrumento
¢, Resolvieron todas sus dudas? y de los 68 encuestados, sus respuestas fueron las
siguientes: 95.5% (65 personas) indicaron que el personal que le atendié resolvid
todas sus dudas, mientas que un 4.5% (3 encuestados) indicaron que lo contrario.

Grafica No. 11 ¢ Recibidé un trato adecuado vy
cortés?

@ Totalmente de
acuerdo

@ De acuerdo
En desacuerdo

La grafica No. 11 muestra los resultados de la pregunta No. 8 del instrumento
¢ Recibio un trato cortés? Los resultados son los siguientes 92.7% (63 encuestados)
indican que el trato fue el indicado, mientras que un 7.4% (5 respuestas) indican

gue lo contrario.

Grafica No. 12 En general ;Como califica los
servicios de la Gerencia de Recursos Humanos?

@ Excelente
@ Bueno
Malo
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La grafica No. 12 corresponde a la pregunta No. 9 del instrumento: En general,
¢ Como califica los servicios de la Gerencia de Recursos Humanos? y el resultado

fue el siguiente:

e 51.5 % (35 personas) indican que es excelente
e 41.2 % (28 personas) indican que es bueno, se puede establecer que no
todo esta bien y se pueden mejorar los mismos.

e 7.4% (5 encuestados) indican que es malo.

Este instrumento se reforz6 con una pregunta abierta 10. Comentarios o
sugerencias para mejorar nuestros servicios, de los 69 encuestados Unicamente 19

respondieron esta pregunta y la mayoria de respuestas indicaba lo siguiente:

1. Realizar trdmites via electrdnica (internet)

2. Cuando hayan nuevas normativas o disposiciones hacerlas del conocimiento
del personal para evitar incumplimientos.

3. Indicar al personal de recepcion, ser mas educada y cortés con el personal
interno.

4. El personal de la GRH tiene mucha capacidad, pero algunas personas tienen
poca actitud de servicio.

5. En ocasiones solo una persona tiene conocimiento de los procesos y si no
se encuentra se atrasan los mismos.

6. Mejorar atencidn y tiempos de entrega de los requerimientos.

7. Que el personal de recepcion tenga el mismo conocimiento que el interno
para agilizar tramites.

8. Eltrato al personal deja mucho que desear y poca confianza en los procesos
de contratacion.

9. Mejorar cafeteria personal interno.

10. Capacitacion constante.

El resto de respuestas, consideraron una atencién favorable.
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3.2.2 Analisis de los Publicos

Segun (Capriotti Peri, 2009) el tipo de relacién que establezcan las personas con
una organizacion tendra una importancia fundamental para conocer los publicos de
una entidad, ya que ellos se constituyen como tales a partir de la interaccion entre
los individuos y la organizacion. De esta relacion se derivara un conjunto de
expectativas y obligaciones mutuas, que dardn lugar a una serie de intereses, en
funcién de los cuales los individuos evaluaran la accion de la organizacion y

actuaran en consecuencia.

La Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion

Tributaria, tiene relacion con los siguientes publicos:

3.2.3 Mapa de Publicos
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3.2.4 Usuarios

Las personas que visitan la Gerencia de Recursos Humanos para utilizar los

servicios o por algun trdmite o consulta son:

+ Usuarios Internos, son los funcionarios o empleados que realizan algun
trdmite personal como vacaciones, licencias, constancias laborales,
convocatorias, tramites del seguro o visitan la clinica médica, solvencias (por

baja en la institucion).

3.2.4.1 Instituciones

Nacionales

® Banco de Desarrollo Rural -BANRURAL-
e Banco de los Trabajadores —-BANTRAB-
e Cooperativa UPA

e Contraloria General de Cuentas

e Ministerio Publico

e Colegios Profesionales

e Empresas de pruebas de confiabilidad y reclutadoras de personal

Internacionales

Benchmarking y apoyo estratégico con organismos internacionales:

e Banco Interamericano de Desarrollo —BID-
e Fondo Monetario Internacional —FMI-
e Centro Interamericano de Administraciones Tributarias —CIAT-

¢ Agencia Alemana de Cooperacién Internacional -GIZ-
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3.2.5 Analisis de Identidad Corporativa

La concepcion filosdéfica del término identidad de acuerdo a (Webdianoia.com, 2001-
2015) se puede expresar como “Toda cosa es igual a si misma”, en otras palabras “lo

que es, es lo que es” de acuerdo a (Reyes Oribe, 2011)

De acuerdo a (Capriotti Peri, 2009) la identidad corporativa es “el conjunto de
caracteristicas centrales, perdurables y distintivas de una organizacion, con las que la
propia organizacion se autoidentifica (a nivel introspectivo) y se autodiferencia (de las

otras organizaciones de su entorno)”.

El autor también reconoce que existen dos concepciones o enfoques de la Identidad
Corporativa:

a) Enfoque del Disefio: Que define a la identidad corporativa como la
representacion icdnica de una organizacion. En otras palabras es “lo que se ve”

de una organizacion.

b) Enfoque Organizacional: Es la vinculada a la marca corporativa que
representa el nivel de marca mas alto y globalizador a escala organizacional.

Es decir, es el “ser” de la organizacion, su esencia.

3.2.5.1 Signos

De acuerdo a los enfoques anteriormente expuestos y definidos por (Capriotti Peri,
2009), en el campo de la comunicacion este enfoque se ha redefinido como Identidad
Visual, que es la plasmacion o expresioén visual de la identidad o personalidad de una

organizacién y se vincula a todo lo relacionado con:
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+ El simbolo o logotipo: La figura iconica que representa a la organizacion.

+ Tipografia Corporativa: El nombre la organizaciéon escrito con una tipografia

particular y de una manera especial.

+ Colores Corporativos: Los colores que identifican a la organizacion.

Otra concepcidn de los signos de identidad corporativa muy parecida a la anterior es

de acuerdo a su naturaleza: Lingustica, iconica y cromatica (Costa, s.f.).

3.2.5.1.1 Lalingiistica o el nombre:

La identificacion de la institucion o empresa, es su nombre, es un elemento de
designacion verbal que el disefiador convierte en una grafia diferente, segun (Costa,
s.f.)

Es decir, es la vertiente lingliistica de la marca (verbal), por lo que podemos establecer

gue en el caso del presente estudio el nombre es descriptivo.

El nombre de la dependencia objeto de estudio es:

Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion
Tributaria y de acuerdo al Acuerdo de Directorio No. 007-2007 Reglamento Interno
(SAT, 2007) es la dependencia encargada de administrar la planificacion,

organizacion, integracion y desarrollo de los recursos humanos en dicha institucién.
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3.2.5.1.2 El Logotipo

Se refiere al signo visual en el cual se utilizan los signos gréaficos del lenguaje verbal.
Es la version visual del nombre que agrega nuevas capas de significacion, se

incorporan atributos ligados a su identidad (Branda, s.f.)

/e

-
SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

De acuerdo a la Guia de Imagen Corporativa (SAT, s.f.) de la institucion el

significado del logotipo es el siguiente:

1. Lamano sostiene una factura. Dicho elemento simboliza contribucién, tanto
del ciudadano a través de sus declaraciones fiscales, como de la SAT misma,

cuya labor de recaudacion se traduce en desarrollo para el pais.

2. Las siglas de la SAT muestran una inclinacion lateral. Esto comunica
dinamismo, rapidez y eficiencia. La linea inferior transmite una sensacion de
soporte. Finalmente, se identifica a la institucion con una tipologia solida y

elegante.

3. Todo el conjunto es en azul profundo, color eminentemente nacional que

connota responsabilidad y madurez.
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En la Gerencia de Recursos Humanos, que es la dependencia en estudio, se cuenta
con un logotipo muy propio, utilizando el logotipo institucional de base y sobre sale
el ave nacional con el nombre de “Gerencia de Recursos Humanos” en color negro

para asociarlo a la dependencia.

Gerencia de
Recursos

Fsar

[ eyt WSS

De acuerdo a informacion proporcionada por la Licda. Elizabeth Barrera, Jefe del
Departamento de Desarrollo del Recurso Humano y Gestién del Conocimiento
Interino, éste fue disefiado en el afio 2008 aproximadamente, por un colaborador

gue tenia a cargo el tema de comunicacion interna.

Aunque este logotipo no es oficial y no se utiliza en papeleria, se puede observar

en la Intrasat de la dependencia:

M

serencia de Recursos Humanos reaey — »
toc | Accmacs del st = |

R ) | ' ' de

s s i«-ﬂu
o e = 4

=| =

e e

strn

Fuente: Intrasat Gerencia de Recursos Humanos http://intrasat2/grh/default.aspx
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3.2.5.1.3 Tipografia

De acuerdo al Diccionario de la Lengua Espafiola, define la tipografia como el modo

o0 estilo en que esta impreso un texto. (www.rae.es, 2016).

La Guia de Imagen Corporativa de la institucion (SAT, s.f.) establece que la fuente
o tipo de letra institucional de la SAT es Arial en todas su variantes posibles: negrilla,

itdlica, condensada, black, narrow, etc.

Este tipo de letra institucional es obligatorio en materiales institucionales de la SAT,
cartas, memoranda, etcétera; pero puede prescindirse de ella en materiales

publicitarios y promocionales.

ABCDEFGHIJKLMN ABCDEFGHIJKLMN

OPQRSTUVWXYZ OPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkimnopgrst ~ abcdefghijkimnopqr

UVWXYZ stuvwxyz
Arial Arial bold

ABCDEFGHIJKLMNO ABCDEFGHIJKLMN

PQRSTUVWXYZ OPQRSTUVWXYZ

abcdefghijkimnopqrstu a:’CdefghUklmnOpqr
stuvwxyz

xyz Arial italica 4 Arial italica bold

ABCDEFGHIJKLM ABCDEFGHIJKLMN
NOPQRSTUVWXYZ OPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnop  abcdefghikimnopgrst

qrstuvwxyz LVWXyZ
Arial black Arial Narrow

Fuente: Guia de Imagen Corporativa, SAT

De acuerdo al Manual para Elaboracion de Documentos (2013) para elaboracion de
documentos internos se utilizara letra Arial, tamafio de titulos 16 en mayusculas. El

texto en general del documento se utilizara tamafio 12 mayusculas, mindsculas,
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pudiéndose ajustar de acuerdo a las propias necesidades del documento. En los

subtitulos, se utilizara tamafio 12 negrilla.

3.2.5.1.4 Colores

El color es el elemento mas emotivo y expresivo. Esta cargado de informacién y

significados simbdlicos (Branda, s.f.).

De acuerdo a la autora, el color tiene tres dimensiones que pueden definirse y

medirse:

1. El matiz: Es el color mismo o croma. Hay tres matices primarios o
elementales: amarillo, rojo, azul.

2. La saturacion: Que se refiere a la pureza de un color respecto al gris. Esta
compuesto de matices primarios y secundarios. Los colores menos
saturados apuntan hacia una neutralidad cromatica e incluso un
acromatismo.

3. Acromaética: Se refiere al brillo, que va de la luz a la oscuridad, es decir, al
valor de las gradaciones tonales. Hay que subrayar que la presencia o

ausencia de color no afecta al tono, que es constante.

De acuerdo a la Guia de Imagen Corporativa de la institucion (SAT, s.f.), los colores

institucionales son los siguientes:

e Blanco
e Gris (negro en cualquier porcentaje)
e Azulinstitucional (PANTONE 286)

e Azulinstitucional (100 cyan 60 magenta 6 negro)
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Blanco Gris Azul institucional Azul institucional
{negro en cualquier (PANTONE 286) (100 cyan
porcantaje) 60 magenta
6 negro)

3.2.6 Funciones

De acuerdo a (Scheinsohn, 1998) la cultura corporativa cumple tres funciones:

e Funcion de Integracion: Favorece el consenso de la gente hacia la mision de
la empresa, sus metas y los medios necesarios para alcanzarlos.

e Funcion de Cohesion: Se puede apreciar el sentido de pertenencia hacia la
empresa y es su manifestacion mas genuina.

e Funcién de Implicacion de la persona: Es la compatibilidad y correspondencia
entre el sistema de valores de la empresa y el de la persona, se logra su
propia concepcion del éxito, es la aceptacion de los objetivos, mision, vision

y valores institucionales.

Esta relacién sera analizada y expuesta al presentar la propuesta de soluciones de

acuerdo al resultado del diagnéstico (entrevistas y encuesta externa).

3.2.7 Andlisis de la Imagen Corporativa

La imagen corporativa esté integrada por la estructura de la imagen misma, es decir
la estructura mental de la organizacién que se forman los publicos y el proceso de
formacion de la imagen, que es el resultado del procesamiento de toda la
informacion relativa a la empresa. Es decir, es la idea global que se tiene sobre sus

productos, sus actividades y su conducta. (Capriotti, 2013)
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El mismo autor, indica que la importancia de la imagen corporativa radica en que
“crea valor’ para la empresa y se establece como un activo intangible, pues

estratégico y el resultado seré que:

a) Ocupara un espacio en la mente de los publicos;
b) Facilitara su diferenciacion de las organizaciones competidoras, creando
valor para los publicos; y

c) Disminuira la influencia de los factores situacionales

Ademas de los tres aspectos expuestos anteriormente (Capriotti, 2013), indica que
una buena imagen corporativa creard valor para la empresa aportando otros

beneficios adicionales, como lo son:

1. Permite “Vender Mejor”
2. Atrae mejores inversores

3. Atrae mejores trabajadores

Y en este Ultimo vamos a centrar nuestra investigacion, pues la SAT a nivel de
Recursos Humanos, es una dependencia reconocida por sus procesos Yy es por eso
gue a muchos profesionales en el mercado laboral, les gustaria trabajar en esta

gerencia.

3.2.7.1 Elementos de Imagen Corporativa

La imagen corporativa es un concepto basado claramente en la idea de recepcion,
y esta formada por elementos como realidad corporativa, la cultura corporativa, la
identidad corporativa y la comunicacion corporativa de acuerdo a (Scheinsohn,
1998):
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3.2.7.1 La Realidad Corporativa

Es el conjunto de rasgos y circunstancias objetivas acerca de la existencia de la
corporacion, dentro de los cuales podemos considerar: Actividades o indole de su
existencia, prop0sitos, recursos, estructura organizacional, infraestructura, entidad

juridica, situacion econémica-financiera, etc. (Scheinsohn, 1998)

De acuerdo al autor los componentes mas relevantes que conforman dicha realidad

son: La mision, la vision, objetivos, destrezas y cuerpo corporativo.

Mision
“Recaudar con efectividad recursos para el Estado, brindando servicios que faciliten el
cumplimiento de las obligaciones tributarias y aduaneras; con apego al marco legal vigente”.
Vision
Ser una administracion Tributaria efectiva, que aplica buenas prdcticas de facilitacion y

control a los contribuyentes.

Fuente: Plan Estratégico Institucional (PEI) SAT 2016-2020 y Plan Operativo Anual (POA)
2016

e Cuerpo Corporativo:

La Gerencia de Recursos Humanos esta ubicada en la 72. Avenida 3-73 Zona
9, Edificio Torre SAT, 4°. Nivel.

Su funcién principal es administrar la planificacion, organizacion, integracion y

desarrollo de los recursos humanos en dicha institucion. (SAT, 2007)
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3.2.7.2 La Cultura Organizacional

Son las normas, valores y pautas de comportamiento, compartidas y no escritas,
por las que se rigen los miembros de la organizacién. Es un elemento vital para la
formacién de la imagen corporativa, ya que las pautas de conducta y valores
imperantes influiran de forma decisiva en la forma en que los empleados valoraran

y juzgaran la organizacion (Capriotti, 2013).

En el caso de la Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, de acuerdo a registros y a lo indicado por la Licda.
Elizabeth Barrera, Jefe de Departamento de Desarrollo del Recurso Humano y
Gestidon del Conocimiento Interino el dltimo diagndstico de cultura organizacional
realizado fue en el 2011 y se incluyé a la totalidad de funcionarios y empleados, con
el fin de establecer si la cultura en ese momento era positiva o negativa y si estaba

enfocada a resultados o a las personas.

Establecieron cuatro prototipos culturales:

1. Cultura orientada a las personas: Se exalta la priorizacion de las relaciones
y los asuntos personales y familiares.

2. Cultura orientada a resultados: Enfocada en los objetivos y la tarea,
proporciona retroalimentacion acerca del trabajo de forma muy clara;
relaciona el trabajo realizado con la recompensa.

3. Cultura Fragmentada: Las personas trabajan aisladamente y para ellas
mismas, no les importan las otras personas ni la organizacion, lo Unico que
importa es el resultado.

4. Cultura Comunal: Posee profundas amistades y gran pasién por la
organizacion; sentido de familia; los empleados consideran que estan en una

especie de mision y tienen amor por el producto o servicio
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Y el resultado del diagnéstico, se identific6 que la SAT, tiene una cultura
comunal, aunque también se establecid una pequefia brecha por lo que se

establecid que la cultura estaba mas orientada a resultados que a las personas.

Prototipo Cultural
Gerencia de Recursos Humanos
Grdfica 1
Cultura Deseada
para la SAT

Cultura Orientada
a las Personas

BREEBEHEHEESESEBERERAEE

Cultura Cultura Orientada
Fragmentada a Resultados

Brecha Identificada

Entre la cultura identificada
y la deseada
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Fuente: Informe Diagndstico de Cultura Organizacional 2011

3.2.7.3 La ldentidad Corporativa

Es todo aquello con lo que la empresa ha nacido y aquello en lo que la empresa se
ha convertido pero sobre todo aquello que la empresa decide ser, de acuerdo a
(Scheinsohn, 1998).

En el caso de SAT podemos decir que todo esto lo podemos encontrar:

e Decreto 1-98 Ley Organica de la Superintendencia de Administracién
Tributaria

e Acuerdo de Directorio No. 007-2007 Reglamento Interno de la
Superintendencia de Administraciéon Tributaria
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e Resolucion No. 467-2007 que describe las figuras organizativas de segundo
y tercer nivel de la Superintendencia de Administracion Tributaria
e Guia de Imagen Corporativa

e Manual de Elaboracion de Documentos Administrativos

3.2.7.4 Comunicacion corporativa

De acuerdo a (Scheinsohn, 1998) se denomina comunicacion a los actos concretos
de emisidn sean cuales fueren los soportes a través de los cuales éstos se llevan a
cabo.

En el caso de la Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de

Administracion Tributaria, la comunicacion corporativa se realiza:

e Comunicados internos a traves de correo electronico
e Eventos institucionales (Conmemoracion del aniversario de la institucion, Dia

de la Independencia, actividades de fin de afo).

3.2.8 Comunicacioén en crisis

La Gerencia de Recursos Humanos, no cuenta con un manual o politica de
comunicacién en crisis, pues en estos casos solicita apoyo al area de Comunicacién

Social que tiene a un profesional asignado para temas de comunicacion interna.

A nivel institucional, Comunicacién Social Externa de la SAT, cuenta con un Manual
de Crisis, derivado que se han dado situaciones en las que diversas circunstancias
pueden afectar de manera directa a la imagen de la organizacion, pueden ser razon
internas o externas, entonces es necesario prever una crisis, sino ademas conocer

los procedimientos basicos de actuacion para afrontarla.
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3.3 Analisis FODA

Se realiz6 un analisis FODA durante el diagnostico situacional, en consenso con dos
expertas de la Gerencia de Recursos Humanos, para obtener una mejor fotografia de la
situacion de la Gerencia de Recursos Humanos, éste se complemento y actualizé con la

informacion que se obtuvo de los instrumentos aplicados:

v Fortalezas

-Personal técnico y profesional calificado y con experiencia en cada
departamento.

- Descriptores de puestos por competencias que definen el que
hacer de cada puesto (personal).

- Los procesos de los departamentos estan automatizados.
- Procedimientos definidos para sus tareas.
- Adecuada estructura organizacional.

- Cultura de confianza y respeto.

- Los jefes confian en el trabajo de su personal s' o
sin supervisar constantemente.

< ___ v

\

Debilidades

- Procesos administrativos en papel (pocos pero existen).

- No todos los colaboradores conocen las metas que la dependencia debe
cumplir y no tiene claro en lo que contribuye su puesto en lograrlas.

- Derivado del cambio constante de autoridades, en algunos casos, no se
cuenta con el tiempo necesario para planificar algunas tareas.

- No todos los mandos medios dan retroalimentacion a su personal sobre su
trabajo.

-No se realizan actividades de integracion para crear sentido de
pertenencia, unificacion, compromiso y acercamiento entre el personal.

- En cuanto a la comunicacion circular, algunos (bajo porcentaje)
colaboradores se enteran por rumores de algunas situaciones.

Ty

Amenazas
- Cambio constante de autoridades.

- Falta de asignacion de presupuesto para llevar a cabo los
programas.

e

- Burocracia en los procesos.
- Cambios normativas afecta procesos.

- Cultura orientada a resultados, dejar por un lado al recurso
humano que es vital para el cumplimiento de los objetivos.

- Informacién informal (Rumores).

Oportunidades

-Desarrollar el RH en sus competencias.

- Especializacién del personal.

- Mejorar el tiempo de los procesos o tramites.

- Mejorar la atencidn al personal interno y al usuario externo.

- Implementar procesos via electrénica.

-Mejorar la comunicacion, a través del uso de herramientas

internas. /

Elaboracion propia.

Fuentes: Entrevistas y encuestas interna y externa.
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3.3.1 Anélisis y prondstico de la situacion

De acuerdo a las entrevistas realizadas, aplicacion de instrumentos de
comunicacion interna y externa se elaboré un cuadro de andlisis FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas) en el cual se establecio:

Que las fortalezas de la Gerencia de Recursos Humanos, es que cuenta con
personal técnico y profesional calificado y con experiencia en la rama, existen
descriptores de puestos que definen las funciones de cada puesto, algunos de los
procesos ya estan automatizados y cuentan con procedimientos definidos
(ordenamiento de funciones por departamento), existe una cultura de respeto y
confianza y las personas realizan sus actividades sin supervision constante, tienen
claro lo que tienen que hacer. Sin embargo, algunas de sus debilidades es que
existen todavia tramites en papel y eso hace que sean lentas las solicitudes del
personal (usuarios externos), en los ultimos dos afios han cambiado de autoridades
en tres ocasiones, lo que provoca que algunos proyectos se queden atrasados.
Adicional, algunos jefes no dan retroalimentacion a sus colaboradores, lo que
provoca que se enteren de la informacion a través de rumores, que no tengan
conocimiento de las metas de la dependencia, ademas no se realizan actividades

de integracion para crear acercamiento entre el personal.

En cuanto a las amenazas de la Gerencia de Recursos Humanos el cambio
constante de autoridades y el cambio en normativas hace que los procesos sean
lentos o se atrasen porque se deben adaptar a las nuevas “reglas”, el ultimo estudio
de cultura organizacional evidencid que la SAT tiene una cultura mas enfocada a
resultados que a las personas, que es un elemento vital para su funcionamiento. Lo
positivo de esto es que tienen la oportunidad de desarrollar las competencias del
personal, para mejorar el tiempo de los procesos y la atencién de los mismos
implementando procesos via electronica y mejorar la divulgacion de los cambios a

través de herramientas internas.

Diagnostico y Estrategia de Comunicacion | Gerencia de Recursos Humanos
Interna y Externa -SAT-

71




3.4 Factores influyentes directos e indirectos

Son todos aquellos que influyen de manera directa e indirecta en el quehacer de la

organizacion, que puede facilitar u obstaculizar el trabajo de la Gerencia de

Recursos Humanos de la SAT.

¢ Clima enfocado a resultados

e Cambio constante de
autoridades.

e Cambio en procedimientos.
e Actitud de Servicio

® Procedimientos

e Especializacion del personal.

e Mejora de procesos vy
tiempos.

Elaboracion propia

Fuente: Andlisis de los resultados internos y externos

Factores Indirectos

e Tecnologia
e Politica

e Implementar una gestién del
cambio.

e Sindicato
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3.5 Arbol del problema

A través de este método se identifica el problema, se analizan los efectos de los

mismos y se establecen las causas.

e El centro del arbol es el problema.
e Laraiz, las causas

e La copa, los efectos.

De acuerdo a la observacion y a los instrumentos aplicados en la Gerencia de

Recursos Humanos de SAT, se establecid lo siguiente:

1 l

Falta de responsable de comunicacién interna y falta de socializacion

de cambios en los procesos (a lo externo)

1 ‘ 1
e

Elaboracion propia

| —

Fuente: Entrevistas, observacién e instrumentos internos y externos.
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3.6 Determinacion de prioridades comunicacionales

La definicion de prioridades comunicacionales para la Gerencia de Recursos

Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria, ayudara a que la

organizacién mejore la comunicacién interna y su imagen externa; y asi alcance los

objetivos globales de la organizacion, asegurando que los empleados se sientan

involucrados.

A continuacién se presenta una propuesta de priorizacibn de problemas de

comunicacion:

Problema

Magnitud
¢, Cuantos

miembros son

afectados por el

problema?

Cantidad de

Gravedad
¢ Cuanto dafo

ocasiona?

Intensidad del
problema (Grave,

Capacidad
¢, Qué posibilidad
de solucion

tenemos?

Indica la posibilidad
de dar solucion al

Beneficio
¢, Cuanto beneficia su

soluciéon?

Nivel de provecho que aporta

Criterios ) la solucion del problema (Alto,
personas afectadas medianamente grave, problema (Alta, i _
. . medio, bajo)
nada grave) mediana, baja)
1. Falta de socializacion en
) 100% empleados a
cambios en procesos o0 S Grave Alta Alto
] nivel institucional

normativas (Externo).
2. Poca retroalimentacion de
los jefes a sus subalternos 20 personas Medianamente grave Alta Alto
(Interno).
3. Desconocimiento de metas )

o 20 personas Medianamente grave Alta Alto
u objetivos GRH (Interno)
4. Falta de actividades de ] )

70 personas Medianamente grave Mediana Alta

integracion (Interno)
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3.7 Propuesta de soluciones

3.7.1 Posibles soluciones

De acuerdo a la identificacién y priorizacién de temas comunicacionales, derivado
del resultado de los instrumentos de comunicacion interna y externa, a continuacion

se exponen las ideas iniciales de esos productos de comunicacion:

- Dejar unicamente los formatos, procedimientos vigentes para no
confundir al usuario.

- Proponer guias para dar a conocer el "paso a paso" para realizar
cada tramite en la Gerencia de Recursos Humanos, tanto para
personal de nuevo ingreso, asi como también las modificaciones a los
procedimientos para el personal antiguo.

- Para promover y reforzar el valor de "actitud de servicio"
gue es lo que pide el usuario interno al llegar a la Gerencia de
Recursos Humanos a realizar un tramite.

- Desayunos mensuales con las autoridades de la Gerencia de
Recursos Humanos para dar a conocer las metas y objetivos de la
Gerencia. Ademas con esta actividad se crea un clima de confianza
y el personal que no tiene contacto directo con las autoridades se
siente motivado.

- Derivado que actualmente se encuentra a cargo del area de
Comunicacion Social Externa, se cree conveniente tener un area especifica
de este tema para: Determinar herramientas de comunicacion, estudios
de cultura y clima laboral, comunicados internos, entre otros.

Elaboracién propia

Fuente: Arbol de problemas y priorizacion de temas comunicacionales.
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En el caso de la estrategia de valores institucionales, la idea es promover la actitud
de servicio, en el instrumento no salié mal evaluado pero se evidencié una pequefia

brecha que hay que tratar de cerrar.

Con relacién a la estrategia de comunicacion de metas y objetivos, esta dirigido al
personal de la Gerencia de Recursos Humanos, pues en la aplicacion del
instrumento, no todo el personal sabe en qué contribuye su trabajo en el
cumplimiento de metas, esto con el apoyo de Comunicacion Social Externa para
identificar canales y herramientas de comunicacién, en lo que asignan un area o a
una persona de comunicacion interna, todo esto con el fin de mejorar la

comunicacion interna y la imagen externa de la Gerencia de Recursos Humanos.

3.7.2 Funciones de la comunicacion y su relacidén con la propuesta
de soluciones

De acuerdo a las funciones descritas en el analisis de identidad corporativa, la

propuesta de posibles soluciones se realizd considerando las siguientes funciones:

a. Funcion de Integracion: Pues el consenso del personal hacia la mision, vision
y valores institucionales, lograra cerrar esa pequefia brecha en el tema de
actitud de servicio, y asi la cultura corporativa orientara el comportamiento

colectivo institucional. (Scheinsohn, 1998)

b. Funcion de Cohesion: El sentido de pertenencia que se puede crear o
mejorar, en el caso del personal que manifestd poca informacion sobre sus
funciones y lo que contribuyen en el logro de metas y objetivos de la Gerencia

de Recursos Humanos. (Scheinsohn, 1998)

c. Funcion de Desarrollo: Esto con el fin de mejorar lo que se considera erroneo
0 con problemas, esto con el fin es realizar propuestas para reforzar los

factores con bajo desarrollo. (Rodriguez Guerra, 2005)
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3.7.3 Teorias de la comunicacion que respalden las soluciones
propuestas

La teoria que respalda las soluciones que se proponen es la de (Fernandez Collado,
2002) en la cual define la comunicacion organizacional como el “conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se
dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio; o
bien influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta cumpla mejor y mas

rapidamente con sus objetivos”.

Con la propuesta que realizé sobre las posibles soluciones, se pretende agilizar el
flujo de mensajes entre los miembros de la Gerencia de Recursos Humanos e influir
en las actitudes del personal que aun no se siente informado sobre las metas y
objetivos que se deben alcanzar.
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Capitulo 4. Estrategia de Comunicacion

4.1 Justificacion

El diagndstico realizado en la Gerencia de Recursos Humanos de la
Superintendencia de Administracion Tributaria relacionado con la comunicacion
interna y externa permitio identificar las debilidades y oportunidades de mejora en
la comunicacién; asi mismo evidencié que la gerencia en estudio cuenta con
muchas fortalezas, sin embargo es importante mantener informado al personal
interno y al externo de los cambios en los procesos con el fin de alcanzar a los

publicos identificados, asi como los objetivos de la dependencia.

4.2 Objetivos

4.2.1 Objetivo General

Esta estrategia de comunicacion, tiene como objetivo primordial fortalecer la
comunicaciéon interna y externa de la Gerencia de Recursos Humanos de la
Superintendencia de Administracion Tributaria para mejorar la informacion hacia

sus diferentes publicos.
4.2.2 Objetivos Especificos
Comunicacion Interna

e Conseguir a través de las estrategias de comunicacion interna conexion con
el personal para lograr afinidad, simpatia y crear comunidad para interactuar

y mejorar constantemente los procesos.

e Promover el mejoramiento de la cultura y el clima organizacional en la
Gerencia en estudio para generar reconocimiento de los jefes y por ende la

confianza de los subalternos.
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Comunicacion externa

e Definir estrategias de informacion que permitan que los usuarios conozcan
los procesos o servicios que presta la Gerencia de Recursos Humanos de la
Superintendencia de Administracion Tributaria.

e Conseguir confianza y credibilidad en los procesos de la Gerencia en estudio.

4.3 Publico objetivo

La estrategia de comunicacion de la Gerencia de Recursos Humanos de la
Superintendencia de Administracion Tributaria, esta dirigida y tratara de alcanzar a

la siguiente audiencia interna y externa.

Interno Externo

Recursos Humanos

Fsar

Candidatos Internos que aplican a
Gerente y Subgerente de RRHH _
convocatorias
Empleados y Funcionarios de otras
Jefes de Departamento dependencias de SAT, que realizan
tramites varios en la GRH
Jefes de Unidad Es decir, a todos a los usuarios de los
Supervisor servicios que presta la gerencia en estudio.
Profesionales
Asistentes
Secretarias
Auxiliares
Analistas

Asesores
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4.4 Propuesta

Para alcanzar los objetivos formulados para esta estrategia, a continuacion se

describen las acciones estratégicas propuestas de comunicacion interna y externa

para la Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracién

Tributaria:

Comunicacion interna

Problema

Empleados de la Gerencia de
Recursos Humanos de SAT,
sobre

desinformados su

trabajo, los jefes no
reconocen su labor (Falta de

retroalimentacion).

Empleados desconocen las
metas de la gerencia, no
saben en que contribuye su
puesto a alcanzar estas
metas (Desconocimiento de
metas u objetivos de la

gerencia)

Solucioén

1.1 Emisién de mensajes (via
correo electronico) de los
resuma la

jefes  que

informacion mas
sobresaliente relacionada
con el trabajo.

1.2 Emisibn de mensajes de
reconocimiento para
motivar al personal por la
labor realizada.

2.1 Reuniones de trabajo

semanal, que resuma la
informacion relevante sobre las
del

departamento. Responsables:

metas y  proyectos

Jefes de Departamento.

Funciéon

Funcion de Cohesion:
El sentido de pertenencia
que se puede crear O
mejorar, en el caso del
personal que manifesto poca
sobre

informacion sus

funciones 'y lo que
contribuyen en el logro de

metas y objetivos de la

Gerencia de Recursos
Humanos. (Scheinsohn,
1998)

Funcién de Cohesion: Al dar
informacion  veridica  al
personal se logra confianza,
sentido de pertenencia y que
la informacion sea replicada

al exterior adecuadamente.
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Comunicacion externa

Problema

2.2 Desayunos mensuales con
las autoridades de la Gerencia
de Recursos Humanos para
dar a conocer las metas y
de

Ademas con esta actividad se

objetivos la Gerencia.
crea un clima de confianza y el
personal que no tiene contacto
directo con las autoridades se

siente motivado.

Solucioén

En
aprovechara

estas reuniones se

para cerrar
otras brechas identificadas
como los rumores (ruidos en
la comunicacién) y los pocos
espacios de comunicacion
interna (Los pocos espacios
en relacion de tiempo, por el
quehacer diario).

Funcién de Desarrollo: Esto
con el fin de mejorar lo que
se considera erroneo o con
problemas, esto con el fin
es realizar propuestas para
reforzar los factores con
bajo desarrollo. (Rodriguez

Guerra, 2005)

Funcién

En la Gerencia de Recursos
Humanos los procedimientos

(= para realizar un tramite no son
claros y no son atendidos en
un tiempo prudencial.

1.1 Actualizar la Intrasat de la

Gerencia de Recursos
Humanos con los formatos
de los procesos que ain no
se han automatizado.

1.2 Publicar

infografias o guias de

en la Intrasat

cOmo realizar cada tramite

(paso a paso)

Funcion de Desarrollo: Esto
con el fin de mejorar lo que
se considera erréneo o0 con
problemas, esto con el fin
es realizar propuestas para
reforzar los factores con
bajo desarrollo. (Rodriguez

Guerra, 2005)
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El personal de la Gerencia de
debe

mejorar la actitud de servicio

Recursos Humanos

hacia los usuarios.

Elaboracion propia

de

Institucionales, para promover

Campana Valores
y reforzar el valor de "actitud de
servicio" que es lo que pide el
usuario interno al llegar a la
de

Humanos a realizar un tramite.

Gerencia Recursos

Fuente: Resultados del diagnostico de Comunicacion Interna y Externa

de

consenso del

Funcion Integracion:
Pues el
personal hacia la mision,
vision y valores
institucionales, lograra
cerrar esa pequefia brecha
en el tema de actitud de
servicio, y asi la cultura
corporativa orientara el
comportamiento colectivo
institucional.

1998)

(Scheinsohn,

Lo anteriormente descrito, se debe realizar con la designacion de un responsable

de comunicacion interna en la Gerencia de Recursos Humanos para que actualice

la Intrasat y/o la asignacion de un enlace con Comunicacion Social Externa, para

gue con los programas y profesionales de disefio, apoyen en la diagramacion de las

campanfas de valores y las guias.
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45 Matriz de coherencia

Deteccion Interna y Externa: Ausencia de responsable o enlace de comunicacion interna en la Gerencia de Recursos Humanos y falta de socializacion de
cambios en los procesos (a lo externo).

Objetivo del Programa/Proyecto: Mejorar los procesos de comunicacion de la Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion
Tributaria para evitar la informacién parcial (insuficiente o poco clara) o desconocimiento total de las metas u objetivos (a lo interno) y de los cambios en los
procedimientos (a lo externo).

Problema

Objetivo de Comunicacion

Producto

Tipo de
Mensaje

Publico

Medio de
Difusion

Presupuesto
Anual

Los usuarios de la Actualizar la Intrasat de la
Gerencia de RecUrsos Gerencia de Recursos | Intrasat Empleados y
Humanos no encuentran Humanos para que los usuarios | actualizada Informativo funcionarios de la

o encuentren los documentos. : Superintendencia  de Digital Sin costo
con facilidad los formatos - - . , Normativo L >

Publicar infografias de cémo . Administracién
y los  procesos  para realizar cada trdmite, es decir Infografia 0 Tributaria
realizar un tramite. ' Guias
un paso y paso.

El personal de Ia ~

: Campafa de
Gerencia de Recursos : . - Personal de la
Humanos que atiende a Mejorar la calidad del servicio | Valores Formativo Gerencia de Recursos Digital Sin costo

> G . hacia los usuarios. “Actitud de 9
los usuarios debe mejorar L, Humanos
! - Servicio

la actitud de servicio.
Empleados de la | Informar al personal de la

: ; . Personal de la
Gerencia de Recursos | Gerencia de Recursos | Reuniones . : . .

. Informativo Gerencia de Recursos Presencial Sin costo

Humanos desconocen las | Humanos en que contribuye su | mensuales HUMAanos
metas u objetivos. puesto al alcance de las metas.
Observacién: Para llevar a cabo las estrategias de comunicacion antes mencionadas, asi como la implementacién,
seguimiento y que se elaboren nuevas estrategias es necesario contar con un encargado o responsable de Q 92,000.00
comunicacion interna de la Gerencia de Recursos Humanos, mismo que servira de enlace con Comunicacién Social Asistente ap;rox '
Externa para realizar disefios y publicaciones de avisos de la Gerencia, este encargado o enlace puede ser un Asistente )

' e . MDY . Q 126,500.00
o Profesional de Desarrollo del Recurso Humano, encargado de actividades de Clima y Cultura Organizacional. El costo Profesional aprox

anual, ya esta presupuestado en la ndmina anual de la Gerencia de Recursos Humanos, por lo que la masa salarial

anual, no incrementaria.

Fuente: Elaboracién Propia

Diagndstico y Estrategia de Comunicacion

Interna y Externa

| Gerencia de Recursos Humanos

-SAT-




4.6 Plan de comunicacion

No se cuenta con responsable o enlace de comunicacion que

Problema 1 determiné las necesidades de este tema en la Gerencia de Recursos
Humanos.
Objetivo de Tener un profesional o asistente con experiencia en comunicacion que

comunicacion:
Producto:

Tipo de mensaje:

Actividades:

Publico:

Resultados esperados:

Frecuencia:
Medio de difusion:

Presupuesto anual:

Observaciones

gestione y brinde seguimiento a las estrategias de comunicacion.
Encargado o enlace de Comunicacion de la Gerencia de Recursos
Humanos

Informativo - Normativo

Establecer un asistente o profesional de la Gerencia de Recursos
Humanos para que gestione y brinde seguimiento en temas de

comunicacion:

— Actualizacién de los medios de comunicacion de la Gerencia de
Recursos Humanos (Intrasat).
— Coordinar con Comunicacién Social Externa la publicacién de
informacion de la Gerencia de Recursos Humanos.
— Elaboracion, implementacion y evaluacién de los servicios de la
Gerencia de Recursos Humanos.
Empleados y Funcionarios de la Superintendencia de Administracion
Tributaria
La estrategia de comunicacion organizacional interna y externa de la
Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, es coordinada por un profesional de la
comunicacion que asegure que los objetivos, metas e informacion
general sean dados a conocer.
Permanente.
Internos
Hasta Q 126,500.00
No se presenta perfil del encargado o enlace de comunicacion, pues las
funciones de Profesional de Comunicacion Interna, ya las realizan en
Comunicacion Social Externa, en esta propuesta se habla de un
encargado o enlace de la Gerencia de Recursos Humanos con
Comunicacion Social Externa, pues en la actualidad cualquiera puede
solicitar el apoyo de esta dependencia para publicar, pero al final no se
cumple con la publicacion de la informacion o solo se realizan
publicaciones como: Notas de duelo, bajas o cursos internacionales.
Ademas al presentar un perfil, se crea desorden estructural y duplicidad
de funciones.
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Empleados de la Gerencia de Recursos Humanos de SAT,

Problema 2 desinformados sobre su trabajo, los jefes no reconocen su
labor (Falta de retroalimentacion).
o Emision de mensajes de los jefes que resuma la informacion
Objetivo de

comunicacion:

Producto:

Tipo de mensaje:

sobresaliente relacionada con el quehacer de la Gerencia y
mensajes de reconocimiento al personal por la labor realizada.
Mensajes con informacion sobresaliente de la labor de la
Gerencia de Recursos Humanos y el reconocimiento a su
personal.
Informativo
Que los jefes emitan:

e Mensajes que resuman la informacion mas

sobresaliente relacionada con el trabajo.

¢ Mensajes de Reconocimiento para motivar al personal

Actividades: por la labor realizada.
Previo las autoridades deben sensibilizar a los jefes sobre la
importancia de mantener informados a sus equipos de trabajo
y que el reconocimiento de sus actividades mantendra
motivados a los equipos.
Publico: Empleados de la Gerencia de Recursos Humanos
Que todo el personal de la Gerencia de Recursos Humanos
Resultados esté informado de los logros, metas y objetivos de la Gerencia
esperados: a la que pertenecen y crear un clima de confianza entre
subalternos y jefes.
Frecuencia: Permanente.
Medio de difusion: Internos
Presupuesto anual: | N/A
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Problema 3

En la Gerencia de Recursos Humanos los procedimientos no

son claros y no son atendidos en el tiempo prudencial.

Objetivo de

comunicacion:

Producto:

Tipo de mensaje:

Actividades:

Publico:

Resultados

esperados:

Frecuencia:
Medio de difusion:

Presupuesto anual:

Actualizar y publicar procedimientos claros para realizar tramites

en la Intrasat de la Gerencia de Recursos Humanos.

- Intrasat actualizada
- Infografias o guias para indicar “paso a paso” como
realizar un tramite.

Informativo - Normativo

- Ordenar la informacion en la Intrasat de Recursos
Humanos
- Actualizar informacion y publicar guia de cédmo realizar

cada tramite en la Gerencia de Recursos Humanos.

Empleados y funcionarios de la Superintendencia de

Administracion Tributaria.

Que todo el personal esté informado de los formatos vigentes y
pasos a seguir para realizar un tramite en la Gerencia de

Recursos Humanos.

Actualizacion cada vez que se modifique un proceso.
Internos (Intrasat)

N/A
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El personal de la Gerencia de Recursos Humanos debe

Problema 4 _ . - . .
mejorar la actitud de servicio hacia los usuarios.
Promover y reforzar el valor institucional de “Actitud de Servicio”
Obijetivo de para atender al usuario de los servicios que presta la Gerencia
comunicacion: de Recursos Humanos de la Superintendencia de
Administracion Tributaria.
Producto: Camparia de Valores Institucionales
Tipo de mensaje: Informativo - Formativo
Capsulas informativas-formativas para promover la buena
o atencion a los usuarios de la Gerencia de Recursos Humanos.
Actividades: Utilizando lemas como: “Atiende, como te gustaria ser
atendido”
Publico: Empleados de la Gerencia de Recursos Humanos
Resultados Que mejore la percepcion de la atenciéon a los usuarios que
esperados: brinda el personal de la Gerencia de Recursos Humanos.
. Constante, para fortalecer esta actitud en el personal de la
Frecuencia: )
Gerencia de Recursos Humanos.
Medio de difusion: Internos
Presupuesto anual: | N/A
Diagnostico y Estrategia de Comunicacion | Gerencia de Recursos Humanos

87

Interna y Externa -SAT-



4.7 Productos de la estrategia de comunicacion desarrollados
para la Gerencia de Recursos Humanos de Ila
Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT-

Una de las acciones a realizar es la actualizacion de la pagina interna, denominada
Intrasat, la cual es consultada por todos los empleados y funcionarios de la
Superintendencia de Administracion Tributaria.

La actualizacidon de la pagina interna conlleva la depuracion de archivos antiguos
que ya no se utilizan, asi como la implementacion de las guias “paso a paso” para
llevar a cabo un trdmite en la Gerencia de Recursos Humanos, estas guias deberan

ser actualizadas al momento de que el procedimiento tenga alguna modificacion.

a. Actualizacion y publicacion de guias para realizar cada tramite en Portal Interno

(Intrasat)

Farencia de Riearcos Humanos Mendez Gomez, Ana del Rosario = | Mis vinalos ~ | (@)
44 Gerendia de Recursos Humanos Este sitio: Gerenca de Reaurs P
& Administracidn y Confratadin  Bienestar  Redutamiento y Selecidn  DRHyGC  Capaditacdn  Gerenda Acciones del sitio -

Ver todo el contenido del
sitio

Encuestas Tramites de personal Gerencia de Recursos Humanos
= INDUCCION

Gerencia de Recu Hurr

INSTITUCIONAL
= Renap

Formato de Licencia por Aniversario de Nacimiento {Cumpleaiios) iNuevo! Gerencia de
Recursos
gsSar

Documentos

= Comrespondenda
Gerencia

= Depto. de Administracién

= Depto. de Reclutamiento
¥ Seleccidn de Personal

= Depto. Desarrolio del
Recurso Humano y
Gastion del Conoc.

Guia para solicitar Licencia por Aniversario de Nacimiento

= Educadion Virtual

= Evakiadén del
Desempetio

= Movimiento de personal

* Reglamento Intema de
SAT

» Reglamentos, Pofticas y
Procedimientos

= Resoludones
= MEETINGS GRRHH

= Procedmientos Gerenda
e Recursos Humanos

= Informadién Impartante.

= TAMTAX

= EMPECEMOS POR CASA

» Reglamento de Trabajo y
Gestidn del Recurso = Agregar nueva imagen
Humano SAT

Imégenes Depto de Bienestar

» Bolatines Tipo B

0 9;‘:‘:"25““" de Mo hay elemenitos que mastrar en esta vista de la bibloteca de documentos Depto de Bienestar”, Para crear Un slemento, haga dc en
c yoRH “Agregar nuevo docments”, abajo.

Listas < Agregar nueve documento
» Calendario

= Tareas

= SEGURO 2012

Discusiones

= Discusitn de grupo

Sitios.

= fachiamianis u Ealacciin
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Vista completa de Guia No. 1

Guia para solicitar Licencia por Aniversario de Nacimiento

Coordine con su jefe Descargue y liene el E Imprima y firme el formato

inmediato la fecha en que formato para solicitud de de solicitud, recuerde que
desea gozar la licencia licencia por aniversario de debe llevar el Vo.Bo. de
por aniversario de nacimiento disponible en su jefe inmediato.
nacimiento. Intrasat.

aprobacion de licencia V|a

P La Gerencia de Recursos Paso
aso H 2 6
umanos enviara
notificacion de mm
&

Presente su solicitud de correo electronico X
licencia por aniversario de PN > o
nacimiento en original y * X

copia en la Gerencia de

Recursos Humanos o la

Delegacion de Recursos Disfrute de su licencia por

Humanos que cgrresponde a aniversario de nacimiento
su region. iFelicidades!

Fuente: Elaboracion propia conforme el procedimiento correspondiente.
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Vista completa Guia No. 2

Guia para solicitar Constancia Laboral

P
Paso azso -
i\
A
— gﬁw \ —
e
! 60“6. o

La Gerencia o Delegacion

% (ec SCR de Recursos Humanos
Ingrtca)sedaélms ':3:?: e':v?gsls — Llene el formato para =°“"°“c recibiré. r!otiﬁcacic'?r! de su
P solicitud de constancia solicitud y emitira
laboral documento

— -~

\ I / / %
% b, Ixi | Sugerencia: \
~ )
e, R

Contactar a la Gerencia o
Delegacién de Recursos Humanos

El tramite se realizara en i
un Ia_pso de 24 horas a Del::;:caic':f\ g:rlgzg:fr:os p:t"ul' <f:onfirmar que su solicitud
partir de la hora de su Humanos seleccionada | estalisid. |
solicitud. por su constancia \ 4
laboral.

Fuente: Elaboracion propia conforme el procedimiento correspondiente.
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b. Estrategia de Comunicacion Interna

éBrindo
una buena
atencion?

ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA

Campana de “Actitud de Servicio”

Cliente: Gerencia de Recursos Humanos

Fecha: Septiembre, 2016

Objetivos de Comunicacion

General:

Concientizar a funcionarios y empleados de la Gerencia de Recursos Humanos de
la Superintendencia de Administracion Tributaria sobre la importancia de atender
con excelencia a los usuarios de nuestros servicios, brindando un servicio cortés y
cordial, pues aunque el recurso material y de sistemas sea eficiente, si la parte

humana fracasa se rompe la cadena de la buena atencion.
Especificos:

e Proporcionar un buen servicio a los usuarios de la Gerencia de Recursos
Humanos, solucionando los problemas o reclamos, escuchando sus quejas

0 sugerencias.
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e Fortalecer la cultura organizacional.

e Fortalecer los preceptos de ética y valores institucionales.

¢, Qué deseamos comunicar?

e Que el brindar un servicio interno adecuado es parte de la productividad de

la Gerencia y de la Institucion.

e Que los valores institucionales no son exigencia de SAT, sino que son

inherentes a cada persona.

e Que la aplicacién de este valor no es solo para los clientes internos
(empleados y funcionarios) de la institucion sino también para nuestros

usuarios externos (personas que nos visitan).
¢A quién queremos llegar?

Grupo Objetivo
PUBLICO INTERNO (Directo)

e Empleados y funcionarios de la Gerencia de Recursos Humanos de SAT.
PUBLICO EXTERNO (Indirecto)

e Personas que visitan la Gerencia de Recursos Humanos por diversos
motivos (aunque no vean la campafa interna, ellos recibirdn la atencién de

parte de los empleados de la GRH).
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¢, Coémo queremos llegar?

Comunicacion Directa por medios internos

e One by One
Es una técnica que consiste en el empleo de formas de comunicacién no

masivas dirigidas a segmentos especificos.

¢ Qué herramientas utilizaremos para llegar al publico interno?

Comunicacion directa a través de:

e Mailing: Capsulas formativas a través de correo electrdnico interno.

e Cartas personalizadas -De ser necesario-.

¢ Cual es la tarea de la comunicacion?

Potenciar la ética, integridad, respeto, profesionalismo (transparencia) y la
responsabilidad que conllevan a la productividad, no como valores institucionales
exigibles, sino como valores inherentes en el personal, los cuales son fruto de su
desarrollo como ser humano y deben ser puestos en practica siempre, en particular

al momento de atender a los usuarios (actitud de servicio).

Tono de la Comunicaciéon

e Sensibilizador
¢ Informativo

e Formativo

e Amable

e Amigable
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Concepto

“Brindar un buen servicio, es tarea de todos”

FASES DE LA CAMPANA

Fase 1. Expectativa

Duracién: 1 Semana

HERRAMIENTAS DESCRIPCION PERIODICIDAD
Cépsulas Internas Se pretende crear la 2 capsulas ala semana
(Correo Electrénico) expectaciéon en el
personal, sobre la
campafia a través de
capsulas

Boceto:

Amable CORDIAL
oSonrisa

*‘Cortesm

—~
=
—

SerV|C|aI
Gentil Respeto

EDUCADO
Comprensive

Amigable

¢Te identificas con estas palabras?

\\‘
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Fase 2: Sensibilizacion

Duracién: 3 Semanas

HERRAMIENTAS
Cépsulas
(Correo Electrénico)

Informativas Céapsulas

DESCRIPCION
informativas
sobre atencién al cliente,
utilizando imagenes del
mismo personal de la
gerencia para reiterar el
mensaje.

Matriz de mensajes a difundir:

Comportamiento /

Actitud

PERIODICIDAD
2 capsulas a la semana

Frecuencia

Actitud de Servicio

El buen servicio empieza

en casa

Semana 1 — Capsula 1

La mejor carta de
presentacion, es la

cortesia

Semana 1 — Capsula 2

Actitud de Servicio /

Trabajo Colaborativo

Nuestro compromiso,

ofrecer un buen servicio

Semana 2 — Capsula 1

Trabajamos bien y lo

Actitud de Servicio /

Confianza

hacemos saber con| Semana 2 - Capsula 2
nuestra actitud
Un trato cordial vy

respetuoso es la base de

un buen servicio.

Semana 3 — Capsula 1

Quién sabe escuchar,

genera confianza

Semana 3 — Capsula 2
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Boceto:

FSar

SUPERINT A DE A 10N TRIBUTARIA

“La gente espera un buen
servicio, pero pocos estan
dispuesto a darlo”

Robert Gately

Gerencia de Recursos Humanos

Fase 3: Otras acciones

Para esta etapa se espera contar con cambios positivos.

DESCRIPCION
Se realizarA encuesta
para evaluar la
satisfaccion de nuestros
servicios (imagen de los
servicios de la gerencia)

HERRAMIENTAS
Encuesta

Cartas  personalizadas
emitidas por la maxima
autoridad, haciendo ver la
importancia de su
esfuerzo a aportar lo
mejor de si mismos en la
atencién que brindan (de
acuerdo a los valores
institucionales)

Cartas

PERIODICIDAD
Al concluir la campafia

interna, se realizara
encuesta de satisfaccion
de acuerdo al formato
gue se presenta a
continuacion.

Carta electronica
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Capacitacién Capacitaciones En coordinacion con la
modalidad taller en las Gerencia de Atencion al
cuales se planifiqgue | Contribuyente, para no
fortalecer el tema de incurrir en gastos
atencién al cliente. mayores de capacitacion

y aprovechar el recurso
humano interno.

Propuesta de Encuesta:

Fsar

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Encuesta de Servicio
Gerencia de Recursos Humanos

Instrucciones: Su opinidn es importante, para mejorar nuestra atenciéon. Marque con “X” la opcidn que defina su experiencia
de servicio en la Gerencia de Recursos Humanos.

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

Aspectos a evaluar AA AA 00

N’ g —

¢Camo evalua el servicio
que le brindaron?

¢Como evalla el tiempo
para realizar su tramite?

¢Resolvieron todas sus
dudas?

iGracias!

c. Otras acciones de Comunicacion Interna

e Sensibilizacion: De parte de las autoridades a los jefes y de los jefes a los
subalternos para ofrecer un buen servicio.

e Reuniones de trabajo: Para dar a conocer la informacién importante o
relevante de la gerencia, asi como dar a conocer los planes y proyectos, para
crear un clima de confianza.

e Correos Electronicos: Que los jefes utilicen este medio para motivar y
mantener informado a su personal, asi como agradecer el esfuerzo realizado

para que el empleado se siente reconocido por su labor.
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4.8

Actividades de Integracion: Programar una actividad de integracion, puede
ser un desayuno o bien una actividad fuera de oficina para crear sentido de

pertenencia y de confianza del personal.

Validacién de Productos

La validacion de los productos de comunicacion interna y externa se realizo con las

autoridades de la Gerencia de Recursos Humanos: Licda. Judy Marroquin O. de

Manzo, Gerente de Recursos Humanos; Lic. Alexandro José Giron Guzman,

Subgerente de Recursos Humanos y con la Licda. Claudia Aracely Vasquez Ovalle,

Jefe del Departamento de Administracion y Contratacion, quién es la supervisora de

este diagnéstico ante la Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

a. Actualizacion de la Intrasat de la Gerencia de Recursos Humanos: Se sugirié

que en la pagina principal aparezcan los vinculos directos de los formatos y
trAmites que los usuarios pueden realizar. Asi mismo, una guia de cada
tramite para que los usuarios tengan claro, los pasos que conlleva el tramite.
Se realiz6 Unicamente la guia de 2 trAmites a manera de prueba y propuesta;
se prevé concluir con las demas guias en el mes de octubre, esto previo a

reunirse con cada jefe de departamento para elaborar las mismas.

Es importante mencionar, que no se propone la implementacion de una
nueva herramienta o plataforma interna, pues la Intranet o “Intrasat” es un
sistema para todas las dependencias que conforman la Superintendencia de
Administracion Tributaria, lo que se puede realizar es un “maquillaje” (término
informético) en cuanto a color, letra, etc. a la pagina que corresponde a la

Gerencia de Recursos Humanos.

Céapsulas Formativas dirigidas al personal de la Gerencia de Recursos
Humanos, para promover y mejorar el servicio hacia los usuarios de la
Gerencia de Recursos Humanos, se proponen capsulas electronicas, para

iniciar con la campana.
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4.9 Cronograma de Implementacion de la Propuesta

Calendario de actividades

NS E Agosto | Septiembre | Octubre
Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana

K] 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Inicio de Elaboracion de

Estrategia conforme

guia

Elaboracion de
propuestas de
productos

Elaboracion de
prototipo de
actualizacién de
Intrasat

Disefio de propuesta de
campafia de Atencién al
Cliente

Presentacion de
propuesta y validacion
de productos

Realizar mejoras en
estrategia —Si
corresponde- de acuerdo a
lo establecido por el
Comité Revisor

Examen Privado

Entrega de informe final
y finalizacién de la
implementacion de la
estrategia.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.10 Monitoreo y Evaluacion de la Propuesta

Producto

Actualizacion de
Intrasat de la Gerencia
de Recursos Humanos

Campafia de atencion

al cliente

Encuesta de
satisfaccion de los
usuarios de la
Gerencia.

Fuente: Elaboracién propia.

Indicador

100% de los procesos

de los departamentos
publicados a través de
guias en la Intrasat.

Numero de personas
que reciben las
capsulas

Cantidad de usuarios
atendidos
semanalmente.

4.11 Implementacion

Responsable

Encargado de
Actualizacion de
Pagina Interna
(Intrasat).

Personal de
recepcion 0
encargados de

realizar tramites.

Encargado o enlace
de comunicacion de
la  Gerencia de
Recursos Humanos
Encargado o enlace
de comunicacion de
la Gerencia de
Recursos Humanos

Medio de
verificacion
Guias para realizar
tramites en la
Gerencia de
Recursos Humanos.
Cantidad de
tramites realizados
satisfactoriamente.

Capsulas
Informativas y
encuestas de
satisfaccion

Estadisticas

La estrategia de comunicacion interna y externa se entregara en el mes de octubre

de 2016. A continuacion se lista brevemente las acciones a realizar en la Gerencia

de Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria:

Comunicacion interna:

e Sensibilizar a las autoridades para que los jefes mantengan informados a los

subalternos y reconozcan el trabajo de equipo para mantener un clima de

confianza y promover el sentido de pertenencia.

e La campafia de valores institucionales sera dirigida al personal de la

Gerencia de Recursos Humanos, por lo que abarca ambos tipos de

comunicacion (interna y externa).
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Comunicacion externa:
e Actualizacién de la Intrasat de la Gerencia de Recursos Humanos y
elaboracion de guias para realizar tramites.
e Campafa de Valores Institucionales, para promover y reforzar el valor de

"actitud de servicio" que es lo que pide el usuario interno al llegar a la

Gerencia de Recursos Humanos a realizar un tramite.
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Resultados Futuros

Con la presentacion de estos primeros y minimos cambios en la comunicacion de
la Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion
Tributaria, se espera que:

Asignar a un responsable o enlace de comunicacién para monitorear e

implementar mejoras en materia de comunicacion.

e Se publique informacion actualizada y oportuna de los servicios y actividades

gue la Gerencia de Recursos Humanos atiende o realiza.

e Que todo el personal se sienta involucrado e informado de las metas,

objetivos y logros alcanzados como gerencia.

e Que la atencion al cliente mejore dia con dia o se fortalezca con la

implementacion de diferentes estrategias.
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Conclusiones

e Al comenzar este trabajo de graduacion se planteo identificar y conocer las
percepciones de los usuarios de los servicios que presta la Gerencia de
Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria, al
alcanzar este objetivo, es posible plantear nuevas metas y ofrecer el

mejoramiento de los servicios.

e En toda empresa u organizacion 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.

e Con respecto al portal interno (Intrasat) es una iniciativa de gran proyeccion
a nivel interno para la Gerencia de Recursos Humanos, por lo que se debe
mantener actualizada, ya que por este medio se puede mantener canalizada

la informacién no sélo a los receptores sino a los mismos emisores.

e Se avalaron los productos comunicacionales con las autoridades,
manifestaron su interés y consideran que el trabajo comunicativo es

fundamental en los procesos de la dependencia.
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Recomendaciones

e Una de las recomendaciones es establecer o asignar a un encargado de
comunicacién de la Gerencia de Recursos Humanos y que a su vez sirva de
enlace con Comunicacion Social Externa, quienes actualmente realizan
estas funciones pero a nivel institucional, es decir todas las dependencias
piden apoyo a Comunicacion Social Externa, por lo que atienden a la
Gerencia de Recursos Humanos como un usuario mas, sin embargo luego
de realizar el diagnéstico se ve necesario un encargado de mantener
actualizado el portal interno, asi como el monitoreo de los servicios que
presta la gerencia en estudio. Y que a su vez, sea enlace con Comunicacion
Social Externa para elaboracion de comunicados importantes de la Gerencia

de Recursos Humanos.

e Luego de realizar estos minimos cambios que se proponen en la presente
estrategia, se recomienda realizar otro estudio (Trimestral), a través de
encuesta para verificar si se cerro la pequefia brecha sobre la percepciéon de

los servicios y la atencién de la Gerencia de Recursos Humanos.

e Que las maximas autoridades de la Gerencia de Recursos Humanos
sensibilicen a los jefes para crear confianza en sus equipos informando y

motivando a los mismos, para lograr los objetivos de la dependencia.

e Para la implementacion de esta y futuras estrategias se debe tener claridad
en lo que se desea comunicar, sensibilizar a los actores (personal de la
Gerencia de Recursos Humanos) analizar al publico objetivo y los temas que

se deben reforzar en cuanto a comunicacioén se refiere.
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Anexo |I. Encuesta Comunicacion Interna

Encuesta de Comunicacion Interna

*0Obligatorio

Estimado funcionario y empleado de la Gerencia de
Recursos Humanos -SAT- este instrumento es con fines

académicos, el objetivo es conocer su opinion sobre la
comunicacion interna de esta gerencia y asi obtener datos
para proponer la mejora de la misma.

Favor considerar los siguientes aspectos al momento de responder:

1. Responder todos los items con sinceridad.

2. Debe responder con relacién a la percepcidn gue tiene de su drea de trabajo.
3. Recuerde que no es una evaluacién, no hay respuestas buenas o malas, lo que se desea

es conocer su opinién sobre lo que actualmente es.

4 Marque la respuesta que considere de acuerdo a su experiencia.

Nivel Ocupacional *

Elegir

Renglén Presupuestario *

Elegir
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Tiempo de laborar en la Institucion *
2 Menos de 1 afio

2 Delas5anfios

) De6al0afios

) De11a15afos

) Mas de 16 afios

1. Las funciones de mi puesto estan claramente definidas. *
) Totalmers de acuerdo

) De acuerdo

i) En Desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

2. Conozco las funciones de mis comparnieros de area de
trabajo. *

() Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
(Z) En Desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

3. Tengo conocimiento de las funciones de los companieros de
otros departamentos. *

) Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
(Z) En Desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo
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4. Cuento con la informacion necesaria para realizar mis
actividades. *

) Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() En Desacuerdc

() Totalmente en desacuerdo

5. La distribucion fisica de las areas de trabajo contribuye al
flujo de informacion. *

() Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
(_) En Desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

6. Las instrucciones que recibo de parte de mi jefe inmediato
son claras para realizar mis actividades. *

() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
(Z) En Desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

7. En mi area de trabajo las relaciones con los companeros son
cordiales y abiertas. *

() Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
(Z) En Desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo
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8. Recibo en forma oportuna la informacion que solicito a otfros
departamentos para realizar mis actividades. *

) Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() En Desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

9. Conozco la mision, vision y valores de la Institucion. *
20 Totalmente de acuerdo

2 De acuerdo

) En Desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

10. Conozco las metas que la Gerencia de Recursos Humanos
debe cumplir. *

) Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() En Desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

11. Tengo claro en que contribuye mi puesto al logro de esas
metas. *

) Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() En Desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo
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12. Siento confianza de expresar mis ideas y sugerencia a mis
superiores. *

O Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
Z) En Desacuerdo

) Totalmente en desacuerde

13. Recibo constante retroalimentacion sobre mi trabajo. *
2 Totalmems de acuerdo

20 De acuerdo

) En Desacuerdo

) Totalmente en desacuerde

14. Considero que mi jefe es flexible y respeta mis opiniones. *

O Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
Z) En Desacuerdo

) Totalmente en desacuerde

15. Se realizan actividades de integracicn entre el personal con
el objetive de lograr acercamiento. *

O Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
) En Desacuerdo

) Totalmente en desacuerde
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16. Siento compromiso para alcanzar los objetivos o metas
trazadas por mi dependencia. *

) Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
() En Desacuerdo

() Totalmente en desacuerde

17. Cuando hago un buen trabajo mi jefe me lo hace saber. *
20 Totalments de acuerdo

2 De acuerdo

2 En Desacuerdo

() Totalmente en desacuerde

18. Me siento realizado personal y profesionalmente en mi lugar
de trabajo. *

) Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
() En Desacuerdo

() Totalmente en desacuerde

19. Trabajo sin que mi jefe me supervise constantemente para
cumplir con la tarea encomendada. *

0 Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
() En Desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo
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20. Me entero de la informacion a traves de los medios de
comunicacion internos y no por rumores. *

) Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
(.} En Desacuerdo

) Totalmems en desacuerdo

271. ;Como se comunica con el Gerente? *
) Correo Electrénico

) Reunionss

() Cara acara

) Memorandums

) Teléfono

) Otre:

22. ;Como se comunica con su jefe inmediato? *
i) Cormeo Electronico

i) Reuniones

.} Cara acara

) Memorandums

i) Telefono

i) Whatsapp

) Ofro:

Diagndstico y Estrategia de Comunicacion | Gerencia de Recursos Humanos
Interna y Externa -SAT-

113




23. ;Como se comunica con los companeres de su area? *
Correo Electrénico

Reuniones

Cara a cara

Memorandums

Teléfono

Whatsapp

o O O O O O O

Ortro:

24, ;Como se comunica con los companeros de otros
departamentos? *

) Correo Electrénico
Reuniones

Cara a cara
hMemorandums
Teléfono

Whatsapp

o O O O O O

Otro:
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Anexo Il. Cuestionario Base Entrevista Jefes

ENTREVISTA JEFES COMUNICACION INTERNA

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS —SAT-

1. ¢, Como es la comunicacion con su equipo de trabajo?

2. ¢ Considera que los miembros de su equipo tienen confianza para comunicarse
con usted?

3. ¢A través de qué medios los miembros del equipo pueden dar sus opiniones,
sugerencias, quejas, etc.?

4. ¢ Con qué frecuencia se retne con su equipo?
5. ¢ Qué medio de comunicacion es util para usted y su equipo? ¢ Por quée?
6. ¢ Como sabe que sus instrucciones llegaron a todos los miembros del equipo?

7. ¢Considera que una buena comunicacion fomenta el compromiso de los
miembros del equipo?

8. ¢ Todo el personal es de su confianza?
9. ¢ Cuando pide informacion a su equipo es a través de qué medios?

10. ¢ A nivel de gerencia, cudl es su percepcion del flujo de comunicacion? ¢ Puede
mejorar?
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Anexo lll. Instrumento Comunicacion Externa

Encuesta

Gerencia de Recursos Humanos
Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT-

Estimado Funcionario, empleado o usuario de los servicios de la Gerencia de Recursos Humanos
deseamos conocer su opinién sobre nuestros servicios y atencion con el fin de mejorar los mismos.

Instrucciones: Marque con “X” la respuesta que considere de acuerdo a su experiencia.

Usted es:

Sede:

Funcionario/Empleado

Usuario Externo

Normatividad

Region
Occidente

Region Central

Regién
Sur

Regién
Nororiente

¢Con qué frecuencia visita la Gerencia de

Diariamente

Semanalmente

Quincenalmente

Mensualmente

Ocasionalmente

1

Recursos Humanos?

. Bienestar
Reclutamiento . .. L, .. .
) o o seleccion Compensaciones | Contratacion | Capacitacion (Clinica o Otro (Especifique)
2 Motivo de su visita (Tramite) y Seguro)
Totalmente
Totalmente de En
De acuerdo en
Acuerdo Desacuerdo
Desacuerdo

3 ¢Considera que los pasos para realizar un tramite en esta gerencia son

claros?
4 éSu solicitud fue atendida en un tiempo prudencial?

Personal de

5 éLa persona que le atendid evidencié contar con el Recepcion

conocimiento para realizar su tramite? Personal Interno

GRH
6 éLe dedicaron el tiempo necesario para realizar su tramite?
7 éResolvieron todas sus dudas?
8 ¢éRecibiod un trato adecuado y cortés?
Excelente Bueno Malo

En general, ¢ Cdmo califica los servicios
de la Gerencia de Recursos Humanos?

10. Comentarios o sugerencias para mejorar nuestros servicios:
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Anexo IV. Fotografias

Imagenes de una de las entrevistas realizadas a un Jefe de Departamento:

Entrevistado: Lic. Marco Antonio Sierra Molina
Cargo: Jefe de Departamento de Bienestar

Dependencia: Gerencia de Recursos Humanos
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Anexo V. Carta de Solicitud de Trabajo de Graduacién

<
0“(’\“5 o %q
& . .
& Ei'g Universidad de San Carlos de Guatemala
=L § Escuela de Ciencias de la Comunicacidn
2,
‘F‘?US A“\\Q\
Guatemala 02 de abril de 2016
Of. Postgrado 167-2016
Licenciada

Claudia Aracely Vasquez Ovalle

Gerente de Recursos Humanos Interino
Superintendencia de Administracion Tributaria ~SAT-
Guatemala, Ciudad

Estimado Licda. Vasquez:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Ana del Rosario Méndez
Goémez, carné No. 200417076, quien es estudiante de la Maestria en Comunicacion
Organizacicnal, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

La Licda. Ana del Rosario Méndez, solicita realizar su Trabajo de Graduacién de la
Maestria en Comunicacion Organizacional en el Departamento que usted dirige, el mismo
consiste en realizar un Diagndstico de comunicacion organizacional interno y externo, y
con base a los resultados presentar una Estrategia de Comunicacién.

Apreciare su valiosa colaboracion en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacién
para que la Licenciada Méndez, desarrolle el trabajo de graduacion en dicho
Departamento, asi como su, Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de los
productos que sean generados en el desarrollo del diagndstico y estrategia.

Cordialmente.

“Id y Enseifiad a Todos"

= arE
SSAT Gerencia de Recursos Humanos

Mtro. &Sistavo Moran

v Director
Hora: w Y Departamento de Estudios de Postgrado
c.c. archivo

Edificio M2,
'ﬁ Ciudad Universitaria, zona 12.
y Teléfono: (502) 2418-8920
’ ;,J..s,-i TRICENTENARIA Telefax: (502) 2418-8910
WES Universiod do Son Carlos da Guabornala www.comuaicacionusac.org
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Anexo VI. Carta de Autorizacion de Trabajo de Graduacion

- - ey

[ L
W eer i

Fsar

A DE A TRACION T

CAR-SAT-GRH-0533-2016

Guatemala, 15 de abril de 2016

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director

Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria

Presente

Estimado Mtro. Moran:

Reciba un saludo cordial, en respuesta al Of. Postgrado No. 167-2016, de fecha 09 de
abril de 2016, autorizo que la Licda. Ana del Rosario Méndez Gémez, con No. de Carné
2004-17076, realice el Trabajo de Graduacion de la Maestria en Comunicacion
Organizacional y asi mismo me comprometo a dar el visto bueno a cada producto que la
Licda. Ana del Rosario Méndez Gémez elabore durante la realizacién del mismo.

Atentamente,
Y B
ke A djmm“lgq o innerine
QLUI’)\/\ p Lﬂlﬁt‘g‘ek‘x\,ﬁ% wﬂgmencﬁ
;A QNS OF GRrene T de Reaws®
M osio, Cnicas@gens = gaar
(<) ‘& -
A nl ) , $ e
GO (55 pererty 22
40:20 05 : y
(" .'-“ B3
Pagina 1 de 1
CAR-SAT-GRH- 3-2018
Gerencin de Recursos Humanos
CAVO/irsd
Torre SAT, 7a. Avenida 3-73 Zona 9, Guatemala PBX: 2329-7070 Call Cenler 1550 www.sat.gob.gt
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Anexo VII. Carta de Presentacion y Validacion de Productos

Fsar

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Guatemala, 21 de septiembre de 2016

M.A. Gustavo Adolfo Moran Portillo
Director Departamento de Postgrados
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Estimado M.A. Gustavo Moran:

Por este medio hago de su conocimiento que Ana del Rosario Méndez Gémez con
No. de Carné 2004-17076 de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
desarrolla su practica profesional supervisada en la Gerencia de Recursos
Humanos de esta institucion.

Asimismo, se informa que realizé la presentacion y validacion de los productos

comunicacionales, los cuales seran implementados para fortalecer los procesos de
comunicacion, que son fundamentales para esta dependencia.

Atentamente,

y 207 e }’ |

7 Licda. Claudia Aracely Vasquez Ovalle
efe de Departa Ad

e
yu

'\J\k Torre SAT, 7a. Avenida 3-73 Zona 9, Guatemala PBX: 2329-7070 Call Center 1550 www.sat.gob.gt
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