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RESUMEN

Tema:
Estrategia de comunicacion interna para la difusion de la Ley FATCA (Foreigh

Account Tax Compliance Act) en una Institucion Financiera.

Autor:
Gilda Elizabeth Sarti Fuentes
Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Problema Investigado:
¢, Cual es el conocimiento que el personal de nuevo ingreso del Banco ABC tiene
sobre la Ley FATCA?

Procedimiento para obtener informacion:
Consultas bibliograficas, consultas en sitios de Internet, entrevistas, y la

observacion.



INTRODUCCION

La Ley de Cumplimiento Fiscal de Cuentas Extranjeras, por sus siglas en inglés
(FATCA) es una ley vigente en las instituciones financieras a partir del primero de
julio del afio 2014.

En el Banco ABC, se ha detectado que gran parte del personal que ingresa por
primera vez a la institucion, presenta un grado de dificultad en el entendimiento de
las responsabilidades que FATCA solicita a la institucion, entre ellas la de
identificar, clasificar y reportar a todos sus clientes nuevos.

A pesar que la institucion cuenta con una capacitacion de induccién en relacion a
la Ley FATCA, la cual no es suficiente; es necesario detectar los puntos criticos
para reforzarlos y encontrar medios por los cuales se obtenga una mejor recepcion
de los procedimientos y politicas establecidas para reducir el margen de error por

parte del personal.

En relacion a lo anterior, se realizé un diagnéstico de la comunicacion y
capacitacidbn que se maneja actualmente con el personal que realiza la labor de
vinculacion de clientes, y de esta forma reforzar las debilidades con una estrategia

para la difusion de la ley FATCA en esta institucion.



CAPITULO 1
MARCO CONCEPTUAL

1.1Titulo:

Estrategia de comunicacion interna para la difusion de la Ley FATCA (Foreigh

Account Tax Compliance Act) en una Institucién Financiera.

1.2 Antecedentes:

Como fuentes de informacién existen varias investigaciones y estudios
relacionados a la elaboracion de estrategias de comunicacion, sin embargo
algunos de ellos se enfocan en empresas privadas de tipo comercial, institutos,
experiencias en ambitos laborales y otros fines.

En la Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se
encuentra el trabajo de tesis, previo a optar el titulo de Licenciada en Ciencias de
la Comunicacion de Rosaura Maribel Ramirez Rodriguez, el cual fue realizado en
el afio 2007 bajo el titulo: Propuesta de una estrategia de comunicacional interna y
externa para crearle una imagen institucional al Museo Nacional de Arqueologia y

Etnologia.

El aporte de la investigacion realizada por Ramirez Rodriguez se basa en una
estrategia de comunicacién interna  planteada en tres fases: Informativa,
exhortativa y emotiva. Asi también en la técnica propuesta para llegar al puablico
objetivo se sefialan a los boletines, la cartelera, los afiches, la correspondencia
oficial, talleres, charlas, tri foliares, y actividades motivacionales entre otros.
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La estrategia de comunicacion realizada es el resultado de un analisis estadistico
gue fue el punto de referencia para determinar las debilidades y fortalezas de la

institucion a la cual se le realiz6 dicha investigacion.

En el presente trabajo de tesis se omite el nombre real de la Institucién a la cual se
realizé la investigacion, por el manejo de discrecion y confidencialidad.

1.3Planteamiento del problema:

El personal de nuevo ingreso, encargado de identificar y clasificar a los clientes de
acuerdo a la Ley FATCA, recibe durante el periodo de induccion, una
capacitacion basica relacionada a la Ley FATCA, en la que se puede determinar lo
siguiente:
1) La capacitacion es de dificil comprension y aprendizaje.
2) El tema es desconocido para la mayoria de las personas que se integran a
la institucion.
3) Las personas que tienen conocimiento de la Ley FATCA, son aquellas que
han laborado en instituciones financieras previamente a ingresar a la

institucion.

El contenido de la capacitacion de induccidn contiene conceptos basicos
derivados de la ley, responsabilidades y obligaciones de las entidades
participantes y la implementacion de la ley en la institucion. Sin embargo se ve la
necesidad de reforzar esta capacitacion e incluir mayor informacion y ejercicios
practicos, a fin de que los trabajadores puedan realizar una practica de la forma en
gue se realiza la debida diligencia FATCA a todos los clientes, misma que es de
caracter obligatorio por los acuerdos firmados por la Institucion ante al IRS
(Internal Revenue Service), Servicio de Rentas Internas de los Estados Unidos de

Ameérica.
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Se ha detectado que en la implementacion de la Ley FATCA por parte del
personal de reciente ingreso, se cometen errores en la identificacion de los
clientes afectos y la clasificacion que se hace de los mismos. Estos errores
pueden perjudicar a la institucion, a través de sanciones por no reportar a los
clientes a los cuales afecta la normativa, lo cual seria un incumplimiento a las

obligaciones adquiridas.

Considerando las debilidades anteriores, se elaborara una estrategia de
comunicacién interna para la difusién de la Ley FATCA, dirigida al personal de
nuevo ingreso. Se reforzara la dindAmica de capacitacién al personal, se realizara
un programa de difusion de la informacion que contenga material visual y escrito,
el cual proporcione informacion de interés, dirigido a los trabajadores de nuevo
ingreso, para que puedan comprender los temas importantes que la aplicacion de

la Ley exigen.

La estrategia a desarrollar, se elaborara con base a la siguiente interrogante:

¢, Cual es el conocimiento que el personal de nuevo ingreso del Banco ABC
tiene sobre la Ley FATCA?

1.4 Justificacion:

A partir del 1 de julio de 2014, cobro vigencia la Ley FATCA, la cual exige a todas
las instituciones financieras identificar, clasificar y reportar al IRS (Internal
Revenue Service), Servicio de Rentas Internas de los Estados Unidos de América,
a los clientes que tengan que sean ciudadanos estadounidenses. Esta Ley tiene
como fin tomar control de los ingresos anuales que posean los ciudadanos

americanos fuera de su pais de origen. Debido a ello el Banco ABC implementa
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en su sistema de captura de informacién, un formulario adicional, el cual a través

de una serie de preguntas y caracteristicas del cliente, realiza dicha clasificacion.

El personal encargado de realizar el proceso de vinculacion de los clientes a la
Institucion, tiene el riesgo de realizar esta debida diligencia de forma incorrecta,
resultado de la falta de conocimiento, importancia y correcta ensefianza de la
aplicacion de la Ley, en las tareas del dia a dia, lo cual con ello perjudica a la
Institucion, pues podria enviar reportes con informacién incompleta e incorrecta al

IRS, e incluso verse sancionado por no cumplir con la regulacion a cabalidad.

Por lo anterior es necesario identificar el grado de conocimiento que adquiere el
personal en relacion a la normativa, determinando si la capacitacion e informacion
qgue recibe en la platica de induccién, aporta el conocimiento basico para que
pueda realizar la correcta identificacion y clasificacion de los clientes afectos a
FATCA.

Se deberéan identificar los puntos criticos que sean de mayor dificultad para el
entendimiento del personal nuevo de la institucion. Esto con la finalidad de
reforzar la capacitacion que se brinda, incluyendo conceptos basicos, entendibles
y de facil percepcion, a través de una estrategia de comunicacion interna que
apoye la recepcion de la informacion de una mejor manera y que sea util para el
desempefo de sus puestos. Logrando con ello el entendimiento por parte del

personal y disminuyendo asi los errores en el sistema de informacion.
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1.5 Alcances y limites

La investigacion se realizé en el edificio central del Banco ABC, de la Ciudad de

Guatemala.

Entre los sujetos de estudios se pueden mencionar los siguientes:

1) Personal que ingresé por primera vez a la institucion en el mes de mayo de
dos mil dieciséis, con quienes se efectud el anadlisis de la investigacion
mencionada.

2) El personal encargado de impartir la capacitacion de induccion
(Capacitadores).

3) Asi mismo se incluye en el estudio el contenido de capacitacion que el
personal nuevo recibe (presentacion de induccion, material escrito, etc),

para revisar la efectividad de la misma.

La investigacion se limita inicamente al personal de nuevo ingreso que realizé y/o
recibid las charlas de induccién durante el mes de mayo 2016. No aplica para el
personal ya existente, es decir el personal que ya fue contratado por la institucion
y que ya recibio su capacitacion de induccion, previo al uno de mayo del presente

ano.

El trabajo de investigacion se realizd durante dos meses, y en el tercer mes se
desarroll la estrategia de comunicacién, la cual como primera etapa debe de
aplicarse en los tres meses siguientes a la contratacion de los trabajadores y con
la cual se refuerza la difusion de la Ley FATCA, logrando asi mayor comprension,
entendimiento y conocimiento por parte del nuevo personal. Este ciclo se repetird

cada vez que se contrate nuevo personal.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

En el presente estudio se realizé la consulta de los conceptos basicos que tienen
relacion con el tema principal. Lo anterior con el objetivo de dar sustento teorico a

la presente investigacion y facilitar la comprension al lector.

2.1 Institucion Financiera

La Superintendencia de Bancos en su libro ABC de Educaciéon Financiera (2014:
p.32) indica que estas instituciones son las que realizan actividades de naturaleza
financiera, entre ellas se encuentran: Bancos, sociedades financieras, instituciones
de seguros de fianzas, empresas especializadas en servicios financieros (tarjetas
de crédito, empresas de arrendamiento financiero, de factoraje, entre otras).
También se consideran instituciones financieras las casas de bolsa, almacenes
generales de depdsito, casas de cambio y entidades fuera de plaza o entidades
offshore (estas deben permanecer a un grupo financiero autorizado).

Asi también existen algunos negocios que prestan servicios parecidos a los de las
instituciones financieras, como las tiendas de electrodomésticos que venden a
crédito, las casas de empefio que prestan a cambio de dejar como garantia un
articulo propiedad del solicitante, pero como su actividad principal es comercial, no

pueden considerarse como instituciones financieras.

2.2 Banco ABC

El nombre real de la institucion a la cual se le realiza la presente investigacion se
omite bajo el protocolo de discrecion y confidencialidad.

2.3Concepto de ley

Segun indica la Real Academia de la Lengua Espafiola (www.rae.es) es la regla
fija a la que est4d sometido un fendbmeno de la naturaleza. Es cada una de las

15



relaciones existentes entre los diversos elementos que intervienen en un
fenémeno.

Precepto dictado por la autoridad competente, en que se manda o prohibe algo en

consonancia con la justicia y para el bien de los gobernados.

En el régimen constitucional, disposicion votada por las Cortes y sancionada por el

jefe del Estado.

2.4 Ley FATCA

La Superintendencia de Bancos brinda el siguiente concepto “Por sus siglas en
inglés: “Foreign Account Tax Compliance Act”, es la Ley de cumplimiento fiscal de
cuentas extranjeras, y es una ley emitida por el congreso de los Estados Unidos
de América en marzo 2010. Busca transparentar el sistema de reporte y

cumplimiento fiscal en el mundo”. (www.sib.gob.qt)

El Diario Libre, (2014) publico que FATCA (Foreign Account Tax Compliance Act)
o Ley de Conformidad Tributaria para Cuentas Extranjeras, es una normativa
incluida dentro del capitulo 4to. de la Ley de Impuesto sobre la Renta de los
Estados Unidos, mediante la cual el gobierno norteamericano requiere a las
entidades financieras de todo el mundo, identificar y reportar las inversiones que
los contribuyentes norteamericanos tienen fuera de su pais. Esta Ley fue

promulgada por el Congreso de EE.UU. en el afio 2010.

FATCA es una Ley norteamericana que tiene efecto extraterritorial, cuyo fin es
combatir la evasion impositiva en el exterior. En julio 2012 el Secretario del Tesoro
de ese entonces, Tim Geithner dijo "este acuerdo es un hito importante en
nuestros esfuerzos conjuntos para combatir la evasion impositiva en el exterior y

hacer que nuestros sistemas de impuestos sean mas eficientes y justos”.
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El Consultorio Contable de la Universidad EAFIT. ;Qué es FATCA?. 2013. Fecha

de consulta 22 de junio 2016 en http://www.eafit.edu.co/ecards/adjuntos-

mercurio/informacion-institucional/2013/Que-es-FATCA.pdf sefiala que la misma

consiste en identificar y obtener informacién sobre los residentes norteamericanos
qgue tienen dinero y otros activos fuera de Estados Unidos, para asi evitar la
evasion y elusion tributaria a través de mecanismos como inversiones directas o
indirectas en paises extranjeros en especial aquellos con ventajas fiscales
respecto de inversiones extranjeras. Para lograr este objetivo, el IRS (Internal
Revenue Service), Servicio de Rentas Internas de los Estados Unidos, buscara la
colaboracién de entidades financieras extranjeras y demas entidades extranjeras
que no califican como financieras, quienes deberan reportar la informacion que
dispongan sobre activos poseidos por ciudadanos norteamericanos y los

respectivos movimientos que hayan tenido las inversiones.

2.4.1 ¢ A quiénes afecta la ley FATCA?

La Superintendencia de Bancos en su Revista Vision Financiera, (2014: p6),
identifica que los principales contribuyentes a los que afecta esta ley son los

siguientes:

— Ciudadanos de los Estados Unidos.

— Quienes posean doble nacionalidad (la estadounidense y otra).

— Residentes permanentes de los Estados Unidos (quien posea una Green
Card)

— Personas que hayan permanecido en Estados Unidos 183 dias en
promedio durante los ultimos tres afios.

— Hijos de padres estadounidenses, nacidos fuera de Estados Unidos

— Sociedades extranjeras, en las cuales la persona afecta posea el 10% de

acciones sobre la misma.
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2.4.2 Entidades sujetas a FATCA

Entre las entidades sujetas a la Ley, ElI Consultorio Contable de la Universidad
EAFIT. ¢Qué es FATCA?. 2013. (www.eafit.edu.com) sefala a las siguientes:
Todas las entidades financieras, entidades de intermediacion financiera,
compafias de seguros, puestos de bolsas, administradoras de fondos de
pensiones, administradoras de fondos de inversion, cooperativas, fiduciarias, entre
otras. Todas estas deberan cumplir estas nuevas reglas en la captacion,
procesamiento y reporte de informacion derivadas de FATCA, y en caso de
incumplimiento, le seran retenidos por el gobierno de los EE.UU., el 30% de sus

flujos financieros recibidos via los EE.UU.

Debe quedar claro que la obligacién de las Instituciones Financieras Extranjeras
(FFI), segun FATCA es reportar informacion sobre clientes vinculados de
nacionalidad o residentes estadounidenses, asi como empresas de propietarios de

la misma nacionalidad.

La Superintendencia de Bancos en su Revista Vision Financiera, (2014: p7)

también indica las siguientes obligaciones de una Entidad Financiera ante FATCA:

e Deben registrarse utilizando el portal web del IRS, completando para ello el
formulario 8957, al completar este procedimiento las instituciones
financieras reciben una notificacion de aceptadas y se emitird el Niamero de

Intermediario de Identificacion Global (GIIN por sus siglas en inglés).

e Adicionalmente, las instituciones financieras deben nombrar a un oficial
responsable para supervisar el cumplimiento del acuerdo; deben contar
también con un programa de cumplimiento, que incluya politicas,
procedimientos y procesos suficientes para satisfacer las reglas de la

debida diligencia, entre otros.
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e Las instituciones financieras, para atender FATCA deben aplicar el

procedimiento de debida diligencia descrito en la seccion 3 del Acuerdo de
Instituciones Financieras fuera de los Estados Unidos (FFI's), debiendo
identificar y documentar lo relacionado con los cuentahabientes afectos,

para lo cual pueden aplicar las reglas de presuncion identificadas en el
mismo.

Asi mismo la Superintendencia de Bancos, publicé las siguientes fechas

importantes para actuar en relacion a la ley.

Evenio

Fegistro de [as s ante 2/ IRS
para obtaenar Gl

Idemtificar v documentar todas las

Fecha limite

el 1 de enero al
25 de abyil de 2014

cucntas proowistentos on las FRIs, A2 de Junlede 2014
Frocasa e pertiura de cusntas nisvas
e pel e d lus palses que Lengan scuerdos, I de Julio de 2014

Inicio de retencidn sobre ciertos pagoes. 1 de julic de 20141

Reporte de Informacidn del afno 2014 31 de marzo de 2015

Reporte de informacion fel ano J01s.

1 demarzo de 206

Fuente: Revista Vision Financiera / Superintendencia de Bancos

2.4.3 Las responsabilidades de las instituciones financieras frente a
la ley FATCA son:

Las principales responsabilidades que sefiala la Asociacion la Nacional de Ahorros
y Préstamos, (www.alnap.com.do) son las siguientes:

Identificar el origen y/o residencia de los clientes nuevos a fin de
determinar si puede ser clasificado como U. S. Account (cualquier cuenta
financiera cuyo titular sea una persona estadounidense).
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e Debida diligencia para identificar el origen y/o residencia de los clientes
preexistentes (revision de todas sus cuentas, con el proposito de determinar
cudles califican como cuentas estadounidenses (U. S. Accounts).

e Reportar: una vez identificadas las U. S. Accounts, la entidad se
compromete a enviar un reporte anual al IRS acerca de los movimientos de
dichas cuentas.

e Retenciones: la entidad se compromete a retener impuestos por pagos a

entidades o personas fisicas que con cumplan con FATCA (si aplica).

Asi mismo, en el portal web del IRS (Internal Revenue Service) se encuentra la
lista de las entidades financieras guatemaltecas que han realizado su registro y

han obtenido el numero de GIIN, Fecha de consulta 31 de agosto de 2016.

https://apps.irs.gov/app/fatcaFfiList/flu.jsf (Ver anexo Il)
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2.5 Comunicacion

Siendo parte fundamental de la presente investigacion, Albizurez Palma,
Francisco. (1997: p.110) indica “la Comunicacion significa compartir informacion
entre un destinador y un destinatario. No es lo mismo la transmision: ésta no

implica compartir, sino solamente transferir informacion”.

Asi mismo Interiano, Carlos. (2004: p. 159) en relacion a la comunicacion, indica
gue la forma correcta y armoniosa de expresarse, tanto de manera oral como
escrita, refleja los rasgos de una personalidad bien cultivada y serena. De manera
que es sumamente importante que se posea buena habilidad y capacidad para

expresarse por escrito.

Interiano, Carlos (2001: p. 11) La comunicacién es todo proceso en el que ocurre
una transferencia de informacion. Es el intercambio de ideas, sentimientos,
emociones entre un comunicador y un receptor. Es un acto de dar y recibir

informacioén, vuelve a indicar.

2.5.1 Elementos de la comunicacion

Segun Velasquez, Carlos. (2004: p. 15) los elementos y funciones que intervienen
en los procesos de informacion y comunicacion son:

e EIl emisor: para que se dé la comunicacion, necesariamente ha de haber
algo o alguien que comunique algo; el emisor, quien es el encargado de
emitir el mensaje.

e EIl receptor: Es el encargado de recibir y decodificar (interpretar) el
mensaje. En este sentido, el receptor debe conocer el cddigo que el emisor
esta utilizando.

e EIl mensaje: es una secuencia de sefiales y signos que obedece a reglas
pactadas por el emisor y receptor. Cuando se comunica, se comunica algo
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un contenido, ideas, érdenes, sentimientos. Mensaje es la informacion en
si; lo que el emisor comunica al receptor.

El Canal: es el vehiculo, medio o instrumento a través del cual se transmite
el mensaje. La voz humana, el microfono, el teléfono, la radio, la television,
etc. Si damos una informacién a una sola persona, nuestro canal seran las
ondas sonoras por medio de las cuales viaja nuestra voz, asi como nuestro
aparato (nuestras cuerdas bucales). Si deseamos transmitir ese mismo
mensaje a un auditorio numeroso en un gran recinto, nuestro canal sera el
micréfono; cuando nuestro publico es aun mas amplio y abarca toda una
nacion o, incluso, el mundo entero, nuestro canal sera la television, Internet
o cualquier otro medio de largo alcance.

El codigo: para que los mensajes sean percibidos por el receptor, han de
tomar cuerpo a través de signos o sefales que estan codificados u
ordenados y que son conocidos por ambos sujetos de la comunicacién
(emisor y receptor). Estos sistemas de signos son los codigos. Codigo es
el lenguaje en el cual se transmite el mensaje. Cualquier sefal, por
primitiva y espontdnea que parezca, responde a determinados
convencionalismos, a ciertas reglas de juego que comparten emisor y
receptor. Los idiomas (lengua oral y escrita) son los codigos mas efectivos
con que cuenta el ser humano ya que permiten comunicar todo tipo de
ideas y situaciones con una enorme facilidad y economia.

El Referente: Independientemente de la naturaleza del mensaje, este
siempre se refiere a algo que existe en o por el mundo externo, algo
independiente de emisor y receptor. Referente es el objeto al cuél alude el
mensaje, tiene una gran importancia en todo proceso comunicativo.
Incluso, el origen de la comunicacion se remonta a la necesidad del ser

humando de dar cuenta de su mundo.
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2.5.2 Los diferentes tipos de comunicacion se dividen en:

Continva indicando Velasquez:

o Comunicacion por asamblea. Los miembros se rednen en varias ocasiones
para intercambiar informacion. Los actores comunicantes son previamente
elegidos para dirigirse a los demas.

o Comunicacién por emisarios. Una persona es la encargada de difundir la
informacion a los restantes miembros del colectivo.

e Comunicacion por red. La informacion es destinada unas veces de modo
incluyente, otra excluyente, a cierto miembros del colectivo, elegidos por la
posicion y funcion que ocupa.

o Comunicacién mediada por la tecnologia. La informacion se conforma a
partir de una ser de mediaciones cognitivas y estructurales, que va dirigida

a sectores amplios de la sociedad.
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Asi mismo Myers, David (2005: p. 253) indica que los psicologos sociales han
descubierto que de acuerdo con quién sea el que dice algo, ello repercutira en
como lo recibe el publico. El estilo de hablar también repercute en la franqueza
que proyecta el comunicador.  La veracidad también es mayor si la audiencia
supone que el comunicador no trata de convencerlo. La veracidad y la credibilidad
aumentan cuando la gente se comunica rapido. Otra manera de parecer creible
es hablar con confianza. Las declaraciones directas son mucho mas competentes

y creibles.

Importa quién dice algo, pero también qué es lo que la persona expresa. Las
personas con mas culturas o las analiticas son mas sensibles a los enunciados
emocionales que las de menor educacién o que son menos observadoras. Las
audiencias pensantes e interesadas pasan por la ruta central; responden mas a
los argumentos razonados. Los publicos indiferentes pasan por la ruta periférica,

les afecta mas lo que piensan del comunicador.

2.5.3 La comunicacion social:

Entre los conceptos relacionados a comunicacion social, Interiano Carlos, (2001:
p. 55), sefiala que el proceso de interaccion humana no puede ser concebida
fuera de los naturales mecanismos de regulacion y autorregulacion grupal. La
comunicacién en si misma, constituye una forma de regulacion social por cuanto
gue es el instrumento que permite e impulsa el desarrollo en cualquiera de los
ambitos sociales. De ahi que no podria concebirse la existencia del género
humano si no se pensara en relacion a su dependencia de los instrumentos
adecuados de la comunicacion. Por ello debe considerarsele como fenémeno y
proceso. Lo primero, en razén de ser la resultante de la interrelacion de los seres
humanos; y segundo, por ser la serie de signos ordenados, utilizados para la
elaboracion de mensajes y cuyos limites estan determinados por dos polos

importantes: quien emite el mensaje y quien lo recibe.
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2.5.4 Efectos de la comunicacién social:

En relacion al tema, Melgar, Luis Alexander (2007: p.19) sefiala que en la
comunicacion social, pueden darse efectos generales y especiales o efectos de
corta y de larga duracién o por una parte, efectivos relativos al tiempo de ocio, y
por otra de influencias que resultan del mensaje mismo. A continuacién un
catalogo de las clases de efectos. En virtud de la comunicacion social, se activan
procesos que conducen a modificaciones:

— En el comportamiento

— En el saber

— En las opiniones y actitudes

— Enla d6rbita emocional

— En las esferas profundas de lo psiquico.

2.6 Estrategia

Existen conceptos como el de Martinez Alonso (2013: p. 16) La estrategia es
preparar, es coordinacion, es disefio, es una palanca, es determinar una direccion
0 una posicién Unica o viable, es una apuesta decidida, una perspectiva, una
férmula, la politica empresarial, un plan de accién, un patrén de comportamiento,

incluso inconsciente.
Para Martinez Alonso, la estrategia tiene la siguiente formula:
Estrategia = fines + caminos + medios

Indica que, las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo

compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision basica.
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2.6.1 Estrategia de comunicacion

Cardona y Macias (2007: p.120) se refiere a la estrategia de comunicacion como
una serie de elecciones que permiten ubicar los momentos y los espacios mas
convenientes, para implementar un estilo comunicativo, un sello personal de la
organizacién, que deberan respetar en la ejecucién de todos los procesos
internos, tanto laborales como humanos.

“Cuando hablamos de como lograr algo, como alcanzar un objetivo, estamos en el
terreno de la estrategia y la tactica; entre ellas la diferencia es sélo el nivel de

accion y jerarquia”.

Arellano (1998: p.5) relata es la forma de coordinar integralmente los recursos
existentes para lograr una posicion de ventaja sobre el contrario. “La planificacién
estratégica no debe verse como un conjunto de conceptos, métodos y técnicas
que pueden ser ensefladas y aprendidas al nivel de habilidad. Es mas una
combinacion de fundamentos filosoficos y del comportamiento, localizados al nivel
de conocimientos y de las actitudes, tanto personales como profesionales y que
tiene profundas y significativas implicaciones para la cultura de las organizaciones

y las posturas futuras”.

La planificacion estratégica no debe verse como un conjunto de conceptos,
métodos y técnicas que pueden ser ensefiadas y aprendidas al nivel de habilidad.
Es méas una combinaciéon de fundamentos filoséficos y del comportamiento,
localizados al nivel de conocimientos y de las actitudes, tanto personales como
profesionales y que tiene profundas y significativas implicaciones para la cultura
de las organizaciones y las posturas futuras. Lo mas importante de la direccion
estratégica no son sus herramientas, sino la intencién integradora de quienes la

practican.
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Indica también que una de las herramientas esenciales para cualquier estratega
es el FODA (acronimo de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

este relaciona a la organizacion con su entorno.

Las fortalezas son esas habilidades o activos propios de las que podemos sacar

mas provecho. Cosas que se tienen o que se hacen bien.

Las debilidades son esas desventajas relativas 0 esas cosas que se interponen

internamente.

Las oportunidades ayudan a avanzar. Pueden ser tendencias, eventos o nuevas

ideas.

Las amenazas, suelen ser las que centran la mayor parte de la atenciéon. Muchas

veces, una amenaza es una oportunidad que ha caducado.
2.6.2 Funciones de la comunicacion estratégica

Navarro y Lara. Gestion de la  comunicacidbn  estratégica

(www.razonypalabra.org.mx) fecha de consulta 5 de julio de 2016, indican que una

estrategia de comunicacion, fomenta cuantitativa como cualitativamente los
intercambios de informacién, con el objetivo de que la comunidad conozca que es
lo que sucede en su entorno, pero también este proceso debe servir para
estimular una actitud positiva sobre las condiciones socioculturales en que se
encuentra la organizacion, para determinar que tan viable es que se promuevan
modificaciones de los valores, las creencias, los ritos y los mitos, hacia los

trabajadores dentro su actividad laboral y sobre su pertenencia a la organizacion.

La estrategia se compone de un proceso téecnico el cual opera bajo una légica
de produccion, circulacion y consumo de informacién. Los referentes que
selecciona el sistema son elegidos a partir de las necesidades comunicativas de la

organizacion, sobre el tipo de representaciones sociales y universos simbolicos
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gue desea establecer. La estrategia debe diseflar un procedimiento de
retroalimentacion, que ayude a facilitar, entender y operar, los cambios que va
teniendo la organizacion, ademas, brindar de forma eficiente, la informacion
operativa que necesita todo organizacion para realizar sus actividades basicas
cotidianas; también para generar interacciones que proyecte y provoque,
relaciones reflexivas, que posibiliten a los trabajadores y a los directivos, construir

una empresa sustentada en acciones exitosas.
2.6.3 Procedimientos de una estrategia de comunicacion:

Una estrategia, desde este punto de vista, permite que las acciones
comunicativas de los trabajadores se lleven acabo mediante una serie

procedimientos interconectados con:

e« La capacidad de identificar y corregir las anomalias detectadas en el
manejo de la informacion y de la comunicaciéon, que repercutan
negativamente en sus labores.

 La facultad de operar las tareas asignadas donde la informacion y la
comunicacion es la materia prima.

e La posibilidad de provocar retroalimentaciones que repercutan en el disefo

y ejecucion, del sistema y la estrategia de comunicacion.

Tomando como base los enfoques de Henry Mintzberg (1992) y Arnoldo Hax
(1994), desarrolla ocho dimensiones, a saber:

1. La estrategia como anticipacion. Hablar de estrategia es hablar de futuro,
porque la anticipacién ante la incertidumbre del futuro es el fundamento del
pensamiento estratégico. Este enfoque, liderado por la llamada Escuela
sistémica del management, pone de relieve la capacidad del hombre como

intérprete de su presente y hacedor de su propio futuro.
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La estrategia como decisién. Entender la estrategia como un “conjunto de
decisiones” es, sin duda, un enfoque correcto, que viene respaldado por la

teoria de los juegos y por la teoria de la decision.

La estrategia como método. Desde este enfoque metodoldgico, la estrategia
debe responder a la pregunta: ¢ Cémo alcanzo los objetivos asignados? ¢Qué

pasos tengo que dar?.

La estrategia como posicién y como ventaja. Todo camino (método) nos lleva a
ocupar una posicion. Este enfoque posicional presenta a su vez dos corrientes:
una concepcion estatica (pone énfasis en una buena localizacion, se podria
calificar también como topografica y conecta con otra dimension: la estrategia
COmMO marco) y una concepcion proyectiva (nos habla del camino que hay que

recorrer para ocupar una posicion).

La estrategia como marco de referencia. Pone el énfasis en la capacidad de la
estrategia para acotar territorios de actuacion, indicando el camino que se
desea recorrer y desautorizando otros campos de actividad.

La estrategia como perspectiva y vision. La fuerza de una visidn consiste en
desencadenar todos los procesos subsiguientes de tacticas, planes,

programas, acciones y revisiones.

La estrategia como discurso y logica de accion. Si la estrategia es capaz de
enmarcar conductas es porque su discurso conlleva una légica de la accion
gue no solo compromete la conducta presente, sino también, y sobre todo, las
acciones venideras que de esa légica se derivan. La moderna narrativa tiene el

mérito de haber recuperado esta dimension discursiva de la estrategia al
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sefialar que el objeto de toda estrategia radica en “decir un hacer” en forma de
designio.

8. La estrategia como relacion con el entorno. “En esencia, la formulacion de una

estrategia consiste en relacionar una empresa con su entorno, Porter (1985).

Palabras como mision, metas, objetivos, politicas, tacticas, programas y planes no
s6lo son compairieros de viaje de la estrategia, Sino que en numerosas ocasiones
suelen ser calificados por ésta (objetivos estratégicos, planes estratégicos, etc.).
De aqui la importancia entender que éstas palabras son verdaderas herramientas
operativas, Utiles conceptuales necesarios a la hora de analizar e interpretar las
estrategias de nuestros competidores y de disefar, formular y ejecutar nuestras

propias estrategias.

2.7 Comunicacion interna

En relacién al tema, Hampton (1983: p.409) manifiesta que la comunicacién
interna es el proceso mediante el cual las personas que trabajan en las empresas,
transmiten informacion entre si e interpretan su significado. La comunicacion es
para una organizacion lo que la corriente sanguinea es para el organismo. La
corriente sanguinea provee de oxigeno a todas las células del organismo; el
sistema de comunicacion proporciona informacibn a todas las unidades
(departamentos, personas) de la organizacion. Sin oxigeno las células funcionan
mal y mueren; sin la informacion necesaria, las personas y los departamentos de
la organizacion funcionan mal, lo que por cierto conduce a alguna clase de

inefectividad final para ellos y para la organizacion como todo.

Asi mismo Fernandez Collado (1986: p. 141), menciona como objetivos

especificos de la comunicacién interna los siguientes:
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— La difusién de informacion que fomente la integracion de la empresa, la
unidon entre el personal, la continuacién del personal en la empresa y la
activacion de la interaccion en la mayoria de los flujos posibles.

— La coordinacion, difusion y promocion de las actividades culturales,
sociales, deportivas y recreativas para el personal.

— La superacion de todos los miembros en los o&rdenes profesional,
organizacional y personal.

— El conocimiento del ambiente externo importante para el desarrollo de las
funciones personales y de la empresa como grupo.

— La creacion, consolidacion o prevalencia de un clima social y organizacional
sano.

— Facilitar la presencia de innovaciones técnicas tendientes a la depuracion

de la practica comunicativa por parte de los componentes del grupo.

2.8 Manejo de conflictos:

La Revista Chasqui (2005, p. 76) indica que pueden ser disfuncionales cuando sus
consecuencias son: Retraso de la comunicacion. Disminucién de la cohesién en
grupo. Subordinacion de las metas en grupo a la prioridad de las luchas internas

de los miembros.

El conflicto puede hacer que el funcionamiento del grupo se detenga y es una
amenaza para la supervivencia del mismo. EIl manejo de conflictos consiste en el

desarrollo de una conducta que se expresa en:

1. La capacidad para escuchar activamente
2. La capacidad de analizar problemas, identificar y separar los temas
involucrados, y tomar una decision o llegar a una resolucién con

respecto a los mismos.
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3. La capacidad de usar un lenguaje neutral hablando claramente vy si se
requiere opiniones escritas, hacerlo.

4. La sensibilidad a los valores que las partes sienten profundamente,
incluyendo temas relacionados con el grupo étnico, el género y las

diferencias culturales.

2.9 Qué es capacitacion:

Barrios Yoselin (2010) (www.pymempresario.com) indica que el término

capacitacion se utiliza con mucha frecuencia; son conocimientos teoricos y
practicos que incrementan el desempafo de las actividades de un trabajador
dentro de una organizacion. En la actualidad la capacitacion en las organizaciones
es de vital importancia porque contribuye al desarrollo de los trabajadores tanto

personal como profesional.

Por ello las empresas deben encontrar mecanismos que den a sus trabajadores
los conocimientos, habilidades y actitudes que se requiere para lograr un
desempefio 6ptimo.

En capacitacion se disefian programas para transmitir la informacion relacionada a
las actividades de cada organizacion. Mediante el contenido de éstos, los
trabajadores tienen la oportunidad de aprender cosas nuevas, actualizar sus
conocimientos, relacionarse con otras personas, es otras palabras, satisfacen sus
propias necesidades, mediante técnicas y métodos nuevos que ayudan aumentar
sus competencias, para desempefiarse con éxito en su puesto, permitiendo a su

vez a las organizaciones alcanzar sus metas.

En muchas organizaciones consideran a la capacitacion como un gasto
innecesario, sin darse cuenta que se puede ofrecer resultados positivos y un
aumento en la productividad y calidad en el trabajo; es decir, es una inversién que

trae beneficios al trabajador y a la organizacion.
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Alguno de estos beneficios son los siguientes:
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Provoca un incremento de la productividad y calidad de trabajo
Aumenta la rentabilidad de la organizacion

Desarrolla una alta moral en los empleados

Ayuda a solucionar problemas

Reduce la necesidad de supervision

Ayuda a prevenir accidentes de trabajo

Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad

Facilita que el personal se identifiqgue con la empresa

beneficia la capacitacion al personal:

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto, lo cual, a su vez, aumenta la
productividad.

Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas.
Alimenta la confianza, la posicién asertiva y el desarrollo.

Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

Aumenta la autoestima de las personas, lo que redunda en un mejor clima
laboral.

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual.

Mejora el clima organizacional

Podemos concluir que la capacitacion a los trabajadores debe ser obligatoria, ya

gue es un factor importante que ayuda a ser competitivos y mas eficientes, dando

como resultado un cambio en la organizacion.
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2.9.1 Factores que inciden en el aprendizaje organizacional.

Pérez, Giovanni (2011: p. 7) La otra cuestion a resolver por la direccion de las
empresas, ademas de la capacitacion, es la motivacion y retencion del personal
para el despliegue de sus habilidades y destrezas en beneficio propio y de la
organizacion. El personal de direccion de las empresas, tiene el reto de trazar
estrategias de capacitacion para desarrollar competencias en sus trabajadores,
teniendo en cuenta que éstas deben estar asociadas al conocimiento del puesto

de trabajo

Con la Teoria de las Necesidades de Maslow (1948) se abre un horizonte de
posibilidades para trabajar la motivacion de los trabajadores a partir de actividades
orientadas a satisfacer necesidades de diferente orden: basicas y de desarrollo
personal. La teoria “Y” de McGregor (1974) explica que los trabajadores siempre
tienen intencion de hacer las cosas bien y entonces la organizacion debe

capacitar al personal para lograr esto.

2.9.2 Capacitacion y comunicacion:

Wayne Mondy, (1997: p.237) en un estudio llevado a cabo encontré que para tres
niveles de empleados (gerenciales, personal de apoyo y empleados profesionales/
técnicos), las habilidades que mas se necesitaban eran las de computaciéon
basica, comunicaciones por escrito, escuchar y comunicaciones interpersonales.

El primer paso es detectar las necesidades especificas de capacitacion y
desarrollo. Es necesario entonces el analisis de la persona, giran las siguientes
preguntas: ¢A quién se necesita capacitar?, ¢Qué clase de capacitacion se
necesita? Este andlisis de la persona es comparar el desempefio del empleado
con las normas establecidas. Si el trabajo del individuo es aceptable tal vez no se

necesite capacitacion.



Sin embargo si el trabajo del empleado esta por debajo de la norma, se necesita
una investigacion adicional para identificar los conocimientos y habilidades

especificos que se requieren para un desempefio satisfactorio del puesto.

2.9.3 Los propodsitos de la induccion

Los programas de induccion indica Wayne Mondy, (1997: p.239) estan disefiados
basicamente para los nuevos empleados. Un alto porcentaje de la fuerza laboral
de una organizacion es nueva no solo en el puesto, sino también en el mercado de
trabajo. Estos nuevos trabajadores incluyen un gran nimero de ingresos tardios o
de reingresos de mujeres y hombres que habian estado empleados por su cuenta,
recién graduados y personas que han hecho cambios radicales en sus carreras.
Muchos de estos individuos son inexpertos y sienten necesidad al ingresar en a
organizacién. Un programa efectivo de induccion puede hacer mucho para reducir

tal ansiedad.

Entre los propésitos de la induccién estan:
e Facilitar el ajuste del nuevo empleado a la organizacion.
e Proporcionar informacion respecto de las tareas y las expectativas en el
desempeiio.

e Reforzar una impresion favorable.
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CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO

3.1 Métodos de investigacion:

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizara el método descriptivo, que
segun Reynero Vasquez Ramos (2006 p. 68) investiga hechos que se observan
directamente, delinea, lo que es, comprende la descripcion, registro, analisis,
interpretacion de la naturaleza actual, composiciéon o proceso de los fendmenos.
También consiste en el descubrimiento de hechos, seguido de la interpretacion

correcta.

Asi mismo se utilizara el método estadistico, el cual explica Reynero Vasquez
Ramos (2006 p. 40) consiste en la recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos,
su tabulacién, representacion e interpretacion y utiliza varias técnicas entre ellas la

entrevista, la encuesta. Para la representacion de datos utiliza cuadros y graficas.

Estos estudios describen un hecho o fendbmeno sefala, Pilofia Ortiz, Gabriel
Alfredo. (2008 p. 11). Es decir relatan una situacion lo mas especifico posible,
exponiendo sus propiedades o caracteristicas, dimensiones, formas y relaciones
observables. Utilizan técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que
permitan captar la totalidad y la disparidad de los elementos que conforman el

fendbmeno, mediante mediciones, evaluaciones, etc.

Como técnica de investigacion se utilizara la observacidon. Reynero Vasquez
Ramos (2006 p. 80) indica que cosiste en ver los hechos y fendmenos que se
desean estudiar, también entrard4 en la observacion el uso de nuestros diversos

sentidos para captar en forma mas completa las formas que observamos.
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Analisis FODA

Se realizd el FODA de la Capacitacion de induccion FATCA, que reciben todos
los trabajadores de primer ingreso. Este analisis se hizo participando de forma
presencial y observando las inducciones realizadas los dias 3 y 17 de mayo del
afio dos mi dieciséis, en el Centro de Capacitacion con el que cuenta el Banco
ABC.

FODA DE LA CAPACITACION DE INDUCCION FATCA

Personal de Nuevo Ingreso

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

— Capacitacion presencial, existe — Entrega de material informativo y
interaccion entre el capacitador y los documentos de apoyo.
capacitados. — Detectar debilidades principales para

— Contenido amplio de los aspectos la programacién de capacitaciones de
bésicos de FATCA. seguimiento.

— Explicacion detallada de las — Préctica en el llenado de formularios
obligaciones adquiridas en la fisicos ya que Gnicamente se indica
aplicacion de la normativa en la qué formularios llenar pero no se
Institucion. indica cémo hacerlo, qué campos

— Resolucién de dudas y préactica de especificos requirieren mayor
ejercicios para el llenado de importancia y son indispensables.
formularios.

DEBILIDADES AMENAZAS

— Tiempo reducido para una practica — Desconocimiento de los formularios
detallada del llenado de formularios. provoca errores en el llenado.

— No se les proporciona los formularios — Poca informacion de la clasificacion
fisicos, por lo que los conocen hasta de los clientes afectos a la Ley.
el momento en que ejercen sus — Formularios en idioma inglés son de
puestos de trabajo. mayor dificultad para quienes no

— Falta una practica directa en el dominan éste idioma.
sistema de informacién que posee la
institucion.
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Como se indica en el cuadro anterior, la capacitacién de inducciéon que recibe el
personal de primer ingreso, es la oportunidad en que se trasladan los conceptos
generales de ley FATCA a los trabajadores de la institucion, aunque el tiempo es
reducido, existe interaccion en la misma, la ejemplificacion de conceptos y la

resolucion de dudas.

Se considera que esta reunidén puede aprovecharse para la entrega de material de
apoyo, fichas importantes o folletos con procedimientos que les puedan ser de
utilidad a los trabajadores al momento de ejercer la tarea de debida diligencia de

los clientes.

Una de las amenazas mas fuertes es que los formularios a utilizar son en idioma
inglés, y para los trabajadores esto significa que también deberan aprender la
traduccién de los conceptos que en estos se solicitan, y apoyar a los clientes en el

correcto llenado de los mismos.

3.2 Tipo de Investigacion

Se utilizaréa el tipo de investigacion Mixta, que segun explica Pilofia Ortiz, Gabriel
Alfredo. (2008 p. 15) uno de sus propoésitos es obtener el conocimiento de un
fendmeno a través de datos narrativos, propone ideas y preguntas previas sobre el
entorno, las condiciones explicitas del medio o contexto (Investigacién cualitativa)
asi también se pretende controlar estos fendmenos a través del enfoque de
obtencion de datos numeéricos, prioriza la actividad investigativa siguiendo el
meétodo deductivo. Pone énfasis a la recoleccion de datos con instrumentos que
faciliten el acopio, ordenamiento, la codificacién, sumarizacion y el analisis

estadisticos de los mismos. (Investigacion cuantitativa).
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3.3 Objetivos

Objetivo general

Elaborar una propuesta de estrategia de comunicacion interna para la difusion de
la Ley FATCA en una Institucion Financiera

Objetivos especificos

Difundir los conocimientos de la Ley FATCA en la institucion,

aprovechando los medios de comunicacion interna existentes.

e Establecer las dificultades y debilidades en el entendimiento del personal,
respecto a la Ley FATCA y su aplicacion en la Institucion Financiera.

e Analizar el contenido informativo que se imparte en las capacitaciones de
induccion al personal nuevo de la institucion.

o Reforzar la ensefianza de la ley FATCA a través de material de apoyo e

informativo para los trabajadores de la institucion, a fin de mejorar su

entendimiento en la aplicacion de la misma con los clientes nuevos.

3.4 Técnica
Recopilacion de fuentes bibliograficas, observacion y entrevista.
Tabulacion de Resultados, tablas, cuadros, y elaboracion de graficas

representativas.
3.5 Instrumentos

Guias de observacion, cuestionarios, cuadros estadisticos (graficas), materiales

de comunicacion y materiales de capacitacion relacionados al tema.
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3.6 Poblacion — Universo

Trabajadores nuevos del Banco ABC, enviados a capacitacion general durante el
periodo del 1 al 20 de mayo del afio dos mil dieciséis, y que sean asignados a la
funcion de atencion al Cliente. Que realicen la identificacion de clientes

estadounidenses afectos a la Ley FATCA.

3.7 Muestra

60 trabajadores nuevos, enviados a capacitacion en el mes de mayo 2016.

3.8 Procesamiento estadistico

Al contar con la informacién de las encuestas, se realizo lo siguiente:
— Tabulacion de Resultados
— Tablas y cuadros

— Gréficas representativas

3.9 Procedimiento

Se realizé la observacion de la capacitacion de induccion que recibe todo el
personal nuevo que ingresa a la institucion, para el andlisis del contenido de la
misma.

Se traslad6 un cuestionario a cada trabajador de primer ingreso que participo en la
induccion de los dias 10 y 24 de mayo de 2016, con el fin de identificar debilidades
y necesidades del contenido de la misma.

El cuestionario que se trasladé consta de dos partes:

La PARTE 1, se responde previo a recibir la capacitacion de induccion, y el
objetivo principar el verificar qué conocimiento se tiene de la Ley de forma general,
es decir si los trabajadores han escuchado de ella en algin medio de
comunicaciéon, saben de su aplicacion o incluso tienen experiencia en la

implementacion de la misma, por experiencia laboral.
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Las preguntas de respuesta cerrada (SI/NO) a responder en esta serie son las

siguientes:

1. ¢Ha escuchado sobre la existencia de la Ley FATCA?

2. ¢Conoce usted el contenido y la aplicacion de la Ley FATCA?
-Unicamente si respondio SI una de las preguntas anteriores, responda las preguntas 3 y 4. De lo
contrario no responda.

3. ¢éConoce el proceso de clasificacion de clientes de acuerdo a la Ley?

4. (ldentifica los formularios a utilizar dentro de la aplicacién de la Ley?

La PARTE 2, del cuestionario se responde al finalizar la capacitacion de
induccion. Estas preguntan tienen como objetivo detectar si el contenido de la
misma es amigable y entendible para los nuevos trabajadores, asi mismo una de
las preguntas identifica los procedimientos que mayor dificultad representan para
el personal de nuevo ingreso. En estos procedimientos se necesitara mayor apoyo
y refuerzo, por parte del departamento de FATCA de la institucion para el personal

de agencias.

En esta parte, dos de las preguntas son de respuesta cerrada (SI/NO) y una de

ellas cuenta con cuatro opciones de las cuales se debe elegir una.

Posterior a recibir la capacitacion de induccion FATCA, responda las siguientes preguntas:.

5. éComprendid los conceptos basicos de la Ley FATCA?
6. ¢Cudl considera que es el procedimiento mas dificil en la aplicacién de la Ley FATCA?
(margue una de las opciones siguientes)
a) ldentificar a los clientes afectos a FATCA []
b) Llenar los formularios de la Debida Diligencia FATCA []
c) Explicarle al cliente el procedimiento que la Ley FATCA requiere []
d) Ninguna de las Anteriores []
7. éConsidera necesario recibir retroalimentacion periddica de este tema?

Los resultados de los mismos fueron tabulados e interpretados por medio de

gréaficas, para el andlisis correspondiente.
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CAPITULO 4
DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Diagnaostico realizado
A continuacion se presenta el analisis de los resultados segun los cuestionarios
respondidos por el personal de nuevo ingreso que realizara la Debida Diligencia

de FATCA en las diferentes agencias del Banco ABC.

El cuestionario trasladado cuenta con dos partes. La primera parte tiene objetivo
conocer las caracteristicas del personal nuevo y detectar el conocimiento que

tienen en relacion a la Ley estadounidense.

La segunda parte del cuestionario tiene como objetivo medir el conocimiento que
el personal adquiere luego de recibir la capacitacién de induccion. Asi mismo
detectar los temas que se deben reforzar y detectar puntos criticos en los

procesos de clasificacion y vinculacion de clientes nuevos a la institucion.
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4.2 Analisis de resultados
% Tabulacion y andlisis de resultados con base a las preguntas
respondidas por los trabajadores de primer ingreso, previo a recibir la

capacitacion de Induccion FATCA

GRAFICA 1

Género del personal de nuevo ingreso

38%

@ Femenino

O Masculino

62%

Fuente: elaboracion propia con base a cuestionario FATCA mayo 2016.

El total de personas que respondieron el cuestionario FATCA fueron 60, lo cual
representa el total del universo objeto de estudio. Segun se puede observar el
62% corresponden al género femenino y el 38% al género masculino, para un total
del 100%.
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GRAFICA 2

Edad del personal de nuevo ingreso

O 18 a 25 afios
O 26 a 35 afos
O 36 en adelante

Fuente: elaboracion propia con base a cuestionario FATCA mayo 2016.

En la grafica se refleja que el 93% del personal que asistié a la capacitacion de
induccion se ubica en la edad de 18 a 25 afios. El 5% de ellos se ubica en la edad

de 26 a 35 afios, y Unicamente el 2% tiene mas de los 36 afios de edad.

Segun el estudio y entrevistas al personal, para la mayoria de ellos significa su
primera experiencia laboral. Son jovenes que recientemente han concluido el

grado de diversificado.



GRAFICA 3

Destino del personal

47%
O Agencias Locales

B Agencias Departamentales

53%

Fuente: elaboracion propia con base a cuestionario FATCA mayo 2016.

La grafica refleja que el 53% del personal de induccion es contratado para laborar
en las agencias departamentales del Banco ABC. El otro 47% corresponde a las

agencias locales.

El Banco ABC actualmente tiene 207 agencias distribuidas en el territorio de

Guatemala.

Agencia local: Puntos de servicio del banco ABC, ubicadas en el perimetro de la
ciudad capital de Guatemala.

Agencia Departamental: Punto de servicio del banco ABC, ubicado en los 22

departamentos fuera de la ciudad capital de Guatemala.
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GRAFICA 4

¢Ha escuchado sobre la existencia de la Ley FATCAen algun
medio de comunicacion?

13%

0S|I ENO

87%

Fuente: elaboracion propia con base a cuestionario FATCA mayo 2016.

El 87% del personal que respondiéo al cuestionario FATCA indic6 no haber
escuchado sobre la existencia de la Ley por ningin medio de comunicacion,
noticias, redes sociales, Internet o experiencias laborales. Unicamente el 3%

respondid S| a esta pregunta.

El personal que conocia de la Ley, fue debido a su experiencia laboral anterior, es
decir provenian de otras instituciones financieras, y fue ahi en donde escucharon y
aprendieron el objetivo y su aplicacion para identificar a los clientes afectos a
FATCA.
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GRAFICA S5

¢, Conoce usted el contenido y aplicacion de la Ley FATCA?

5%

95%

Fuente: elaboracion propia con base a cuestionario FATCA mayo 2016

El 95% respondio NO tener conocimiento del contenido y aplicacion de la Ley. La
Grafica representa que el tema es totalmente nuevo para la mayoria del personal
contratado, quienes seran los encargados de realizar la tarea de Debida Diligencia
FATCA.

Unicamente el 5% conoce el contenido, objetivo y aplicacion que la ley requiere a

las instituciones financieras en la vinculacién de clientes nuevos.
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GRAFICA 6

¢, Conoce el proceso de clasificacion de clientes y los
formularios a utilizar en la aplicacion de la Ley FATCA?

63%

Fuente: elaboracion propia con base a cuestionario FATCA mayo 2016

Del personal que indic6 haber escuchado y conocer el contenido de la Ley
FATCA, ocho personas indicaron conocer el proceso de clasificacion de clientes y

los formularios que se utilizan en su aplicacion.

Este personal ha realizado la aplicacién de la Ley en sus experiencias laborales
anteriores, lo cual significa que no tendran dificultad en el aprendizaje de esta

tarea.

Sin embargo, de estas ocho personas, tres respondieron NO, lo cual significa que
habian escuchado y si conocian la Ley, pero no conocen las obligaciones que
tiene la instituciéon de clasificar a sus clientes. De igual forma desconocen qué

formularios deberan utilizar para llevar a cabo correctamente esta labor.
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% Las siguientes graficas representan la segunda parte del cuestionario
FATCA, estas preguntas fueron respondidas por los trabajadores,

posteriormente a recibir la capacitacion presencial de induccion.

GRAFICA 7

¢ Comprendid los conceptos basicos de la Ley FATCA?

0%

osli
B NO

100%

Fuente: elaboracion propia con base a cuestionario FATCA mayo 2016

En la presente grafica, el 100% de los trabajadores indicaron haber comprendido
los conceptos basicos derivados de la Ley FATCA, luego de haber recibido la

capacitacion presencial.

En esta capacitacion se dan a conocer los conceptos basicos derivados de la Ley,
y su aplicacion en el Banco ABC. Segun se puede constatar dicha capacitacion es
comprensible y logra transmitir un mensaje claro al personal de nuevo ingreso.
Ademas en esta capacitacion presencial, el personal tiene la oportunidad de
interactuar con el expositor y resolver dudas en el instante. Asi mismo realizan

ejercicios basicos en la clasificacion de clientes y llenado de formularios.
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La capacitacion de induccion FATCA contiene los siguientes temas:

Origen de la Ley

Proceso de registro del Banco ABC ante el IRS (Internal Revenue Service)
o Servicio de Rentas de los Estados Unidos

Obligaciones del Banco ABC ante el IRS

Clasificacion de Clientes

Formularios de la Debida Diligencia FATCA

Conceptos basicos derivados de la normativa

Reglas de llenado de formularios

Entidades exentas de la regulacion FATCA

Ejercicios practicos para realizar la Debida Diligencia FATCA

La induccion de FATCA la recibe todo el personal nuevo que es contratado por la

institucion y es de caracter obligatorio.
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GRAFICA 8

17% 12%

32%

39%

¢, Procedimiento de mayor dificultad en la aplicacion
de laLey FATCA?

O Identificacién de clientes

M Llenar formularios

O Explicarle al cliente la
oblicacién del Banco ante
la Ley

O Ninguna

Fuente: elaboracion propia con base a cuestionario FATCA mayo 2016

La siguiente grafica identifica los temas que representan mayor dificultad para el

personal de nuevo ingreso; sin embargo se considera que las tres opciones

brindadas requieren apoyo debido a que cuenta con un porcentaje relevante.

Segun los resultados, la mayor cantidad de trabajadores considera que explicarle
al cliente la obligacion que la institucion adquirio ante la ley es el tema mas
complicado. En este sentido es necesario informar y ampliar a los empleados los

motivos por el cual la institucidn realiz6 el registro ante el IRS, y su interés por

cumplir a cabalidad con las obligaciones y tareas que la normativa solicita.

Un porcentaje notable considera que el proceso de llenado de formularios es el

segundo tema con mayor dificultad. En este caso es necesario elaborar material
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de apoyo como guias de llenado de formularios, para que los empleados puedan

consultar en cualquier momento que lo necesiten.

Un punto importante es que algunos formularios a llenar se encuentran en idioma
inglés. La falta de conocimiento de este idioma puede influir al momento de
considerarse un proceso de dificultad. EI personal que desconozca el idioma

inglés podra sentir inseguridad al momento de completar los formularios.

— Es recomendable elaborar traducciones al espafol de los mismos, como
material de consulta, para colocar la informacibn en las casillas
correctamente.

— Elaborar guias de llenado de formularios para indicarle a los trabajadores

paso a paso los datos de informacion que deben consignarse.

La minoria indicé que la identificacion de clientes afectos a la Ley FATCA también
representa cierto grado de dificultad. Esta pregunta se refiere a los clientes US
Person, que son clasificados por nacionalidad, ciudadania o residencia
estadounidense. En este caso la clasificacion de clientes la realiza el sistema de
informacion del Banco ABC, segun los datos que se ingresan de los clientes. Para
atender la necesidad de la correcta identificacion de clientes afectos a la Ley, se
considera necesario informar al personal de los factores que incluyen en la

clasificacion de clientes, y el funcionamiento del sistema.

El 17% considera que ninguno de los temas indicados son de dificil aprendizaje.
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GRAFICA 9

¢Considera necesario recibir retroalimentacion periodica?

osi B NO

83%

Fuente: elaboracion propia con base a cuestionario FATCA mayo 2016

El 83% respondio Sl. Es decir, consideran la necesidad de recibir
retroalimentacion periddica relacionada a la normativa FATCA. El 17% respondio

NO a la pregunta anterior.

Para atender la necesidad de capacitacion del personal, es necesario realizar un
programa de capacitacion como minimo 3 veces al afo, realizando un
acompafamiento en el aprendizaje de los trabajadores y la resolucion de dudas en
cuanto a la clasificacion y la identificacién de clientes afectos a la Ley.

Las jornadas se pueden realizar no solo de forma presencial, sino también
aprovechando cualquier otro medio que la institucion posea para trasladar el
material informativo y solicitando al trabajador que realice el curso para enriquecer

su aprendizaje.
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4.3 ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA

Para contrarrestar las debilidades detectadas en el trabajo de investigacion
realizado, se desarrolla la siguiente Estrategia de Comunicacion interna para la
Difusion de la Ley FATCA.

4.3.1 Objetivos:

1. Utilizar de forma eficiente los medios de comunicacién existentes en la
institucion, para lograr que los trabajadores obtengan la informacion
necesaria que les ayude a realizar la debida diligencia de los clientes y

clasificarlos de acuerdo a la ley FATCA.

2. Reforzar el contenido de la capacitacion de induccién que recibe el
personal de nuevo ingreso en la institucién, con material informativo y de

apoyo que sea de utilidad para el desempefio de sus funciones.

3. Difundir la informacion importante y conocimientos generales de la ley
FATCA en el personal de nuevo ingreso en la institucion.



4.3.2. Herramientas:
Las herramientas y los elementos claves para la difusion de la ley FATCA son los

siguientes:

Correo grupal
interno
@fatca.com

Portal web Difusion de Capacitacion

corporativo laLey y Material de

FATCA apoyo

Herramienta
e-learning

Elaboracion: Fuente propia

Los tres aspectos importantes de la presente estrategia son los siguientes:
1. Comunicacion interna (Correo grupal interno, portal web corporativo)
2. Capacitacion FATCA (e-learning)

3. Elaboracion de material de apoyo

A través de los puntos anteriormente descritos se lograra que el trabajador

adquiera un mejor conocimiento de todos los aspectos de la Ley. La institucion ya
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cuenta con algunas herramientas, sin embargo estas seran eficaces para obtener
mejores resultados y reducir la probabilidad de error en el llenado de formularios y

proceso de conocimiento de clientes.

4.4 Comunicacion interna

Promover el uso de correo electronico interno FATCA para el envio de

consultas y comentarios:

Se considera de vital importancia promover el uso del correo interno con el que
cuenta la institucion, como un medio de comunicaciéon en el cual los trabajadores
puedan enviar sus consultas, inquietudes y comentarios en relacion a la normativa

al Departamento que administra todo el proceso relacionado a FATCA.

Enviar postales electronicas por medio del portal corporativo de la

institucion, las cuales incluyan textos como:
. Qué es FATCA?
¢ Sabes porqué debemos cumplir con ley FATCA?

¢ Sabes como llenar los formularios de FATCA?

Dudas y comentarios, escribenos a fatca@bancoabc.com.gt

Se debera de promover este medio de comunicacion, incentivando a todos a

enviar sus consultas.
La comunicacién por este medio puede ser de doble via, es decir al mismo tiempo

en que se reciben consultas y comentarios, también se pueden enviar capsulas

informativas, Ultimas novedades de la normativa, informes de interés, etc.
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Reuniones de diadlogo

La Jefatura y Supervisores del Departamento de FATCA de la Institucion deberan
programar reuniones de dialogo con los Supervisores de las diferentes regiones,
encargados del personal que realiza la identificacion de clientes de acuerdo a la
Ley FATCA.

Estas reuniones se llevaran cabo en uno de los salones del Edificio Central del

Banco ABC, cada tres meses, en horario de 08:00 a 10:00 a.m.

Los objetivos de estas reuniones seran:
» Realizar una evaluacion de la forma en que se desempefian los
trabajadores nuevos, en relacion a los procedimientos de la Ley FATCA.
» Detectar las debilidades y errores mas frecuentes
» Aclaracion de dudas y seguimiento a casos que ameriten una decisién en el
negocio.

» Entrega de material de apoyo Yy ejercicios practicos,

Disefio de un sitio corporativo para consultas inmediatas
Se considera necesario que en la institucion exista un sitio web corporativo

destinado a toda la comunicacion relacionada a FATCA.

A su vez en este sitio, dentro del portal corporativo se colocard la informacion que
se detecte sea de interés comun para todo el personal que tiene contacto con
clientes y que realiza procesos de FATCA. A su vez podran encontrar material de
apoyo tal como:

» Proceso de la Debida Diligencia de FATCA
Formularios traducidos al espafiol
Cuadros de las reglas de llenado de formularios

Guias de llenado para los formularios FATCA y formularios del IRS

YV V V V

Politicas y Procedimientos de FATCA
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Elaboracion de material informativo:

Elaboracion de folletos o Tri foliares que contengan las razones por las cuales la
Institucidon Bancaria se adhiere a dicha Ley y cumple con las obligaciones de:
Identificacion, Clasificacion y Reporte de los clientes US Person. Estos deberan
entregarse en la capacitacion de induccion de forma presencial, a cada uno de

los trabajadores como material de consulta.

4.5 Capacitacion FATCA

La capacitacién es un complemento basico en la estrategia de comunicacion.
Esta es de vital importancia para el conocimiento que los empleados deben de
mantener en relacion a la aplicacion de la normativa, sistema de informacion de la
institucion y formularios impresos.

Se sugiere que la instituciéon cuente con un Programa de Capacitacién anual, en la

cual se incluya lo siguiente:

Capacitaciones de seguimiento, las cuales pueden enviarse por medio
del sistema e-learning, (sistema en linea que utiliza la institucion para

informar a su personal).

Por medio de esta herramienta se puede enviar una presentacion que
contenga como primer punto el recordatorio de los formularios que deben
de llenarse para cada clasificacion de clientes. Posteriormente se deberan
incluir de tres a cinco ejercicios practicos, verificando con ellos si la

informacion fue comprensible.
Programar capacitaciones presenciales como minimo una vez al afio para

el personal que realiza la labor de vincular a clientes nuevos a la institucion

y hace uso de los sistemas de informacion.
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Estas capacitaciones pueden realizarse en los salones de la institucién con

grupos no mayores a 35 participantes.

Programa de capacitacion:

Nombre de la
capacitacion

Tipo de
capacitacion

Medios a
utilizar

Frecuencia y
Periodicidad

Temas a incluir

Presentaciones

¢, Qué es FATCA?
¢Obligaciones de la

Presencial Equino Se imparte en los institucion ante la ley
. | (Dirigida por quipo > IMp ‘ FATCA?
Capacitacion Jefes audiovisual primeros tres dias || Clientes afectos a
de Induccién y (micréfono, del trabajador enla | ¢
Supervisores de < RS FATCA?
cafionera, institucion. ) . -
FATCA) royector, sonido) ¢Formularios a utilizar en
proy ' la Debida Diligencia
FATCA?
Por medio de Se traslada a los
Capacitacion | herramientas Herramienta trabajadores dos Incluye los términos
de S?a uimiento || electrénicas E-learnin meses después de | generales de FATCAy
9 - 9 su relacién con la || ejercicios practicos
existentes RN
institucion.
Llenado de formularios
FATCA y formularios del
Presentaciones IRS
Presencial Equipo Una o dos veces al Captura de informacion a
Capacitaciones | (Dirigida por audiovisual afio (segun plan de los sistemas y aplicativos
de temas expertos en el Ejercicios segun p
P P trabajo y las o .
especificos | temay Jefes de | practicos en Presentacion de cambios

Departamento)

formularios fisicos
y sistema.

necesidades)

en la normativa y reporte
de errores mas comunes
*Dependera de las
necesidades

4.6 Elaboraciéon de material de apoyo:

Fuente: Elaboracion propia

Formularios traducidos al idioma espafiol:

Debido a que los formularios a utilizar en el proceso de Debida Diligencia se

encuentran en idioma inglés, se considera oportuno proporcionar versiones
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de dichos formularios en idioma espafiol, las cuales pueden ser utilizadas
por el personal que carece del dominio de éste idioma. Se debe dar la
instruccion que éstos Unicamente son para consulta y apoyo. Aclarando que

las versiones que los clientes deben llenar y firmar son los de idioma ingles.

Cuadros de reglas de llenado de formularios:

Entre el material de apoyo para las personas que realizan el proceso de Debida

Diligencia, pueden disefiarse las Reglas de Llenado de Formularios.
Estas Reglas deben disefiarse con la finalidad de indicarle a los empleados
que formularios llenar para cada tipo de clientes. Pueden enviarse a
imprimir en hojas de papel cartulina, en diferentes colores para distribuirlas
a su personal en las diferentes agencias.
Con lo anterior se da refuerzo al procedimiento de llenado de formularios.
(Anexo III)

Elaboracion de guias de llenado de formularios:
En los resultados obtenidos de los cuestionarios, se pudo detectar que existe duda
y dificultad en relacion al llenado de los formularios que la normativa solicita. Entre

las acciones para reforzar este tema se considera:

La elaboracion de Guias de llenado de formularios, estas guias deben
contener extractos de las pantallas del sistema de informacion con que
cuenta la Institucién. EIl objetivo principal es explicar paso a paso el llenado
de los formularios con la informacion del cliente, incluyendo una breve

explicacion de los campos indispensables. (Anexo 1V)
Incluir en estas guias también los extractos de los formularios proporcionados por

el IRS y se deberan tomar en cuenta los aspectos que mayor dificultad

representen para los trabajadores de reciente ingreso.
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5. CONCLUSIONES

Segun la investigacion realizada y los resultados obtenidos en el trabajo de

campo, se llega a las siguientes conclusiones:

1. La mayor parte del personal de nuevo ingreso desconoce la Ley FATCA.
Unicamente el personal que ha laborado en alguna institucion financiera

previamente, cuenta con el conocimiento basico de la Ley.

2. Los trabajadores de nuevo ingreso consideran que la mayor dificultad en la
aplicacion de la Ley es explicarle al cliente el porqué debe pasar por un
proceso de identificacion adicional, sin embargo también requieren refuerzo
los procedimientos de llenado de formularios e identificacién de los clientes

afectos a la ley.

3. Es necesario contar con un Programa de Capacitacion anual para los
trabajadores en relacibn a la Ley FATCA, ya sean éstas de forma
presencial o por medios electrénicos. Segun los resultados de la
investigaciéon los trabajadores consideran necesario contar con un

seguimiento para un mejor aprendizaje.

4. Es necesario realizar una estrategia de comunicacion interna, en la cual la
institucion utilice medios que faciliten al personal el traslado de dudas y
comentarios en relacion a los procesos que la normativa requiere, y a su
vez le sirva como canal para la adquisicion de conocimientos importantes

para la aplicacién de la misma.
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6. RECOMENDACIONES

Mantener una comunicacion abierta y constante de las personas que
realizan este proceso en la aclaracién de sus dudas, apoyo en el llenado de
formularios y situaciones varias que se presenten con los clientes que se

vinculan a la institucion.

Apoyar al personal en relaciébn al conocimiento de esta normativa con
material informativo y material de apoyo. La comunicacion es un factor de
suma importancia y la institucion cuenta con medios que se pueden

aprovechar para éste objetivo.

Reforzar y proporcionar retroalimentacion a todos los trabajadores de
primer ingreso, de los temas que se incluyen en la capacitacion de
induccion FATCA, por medio de una capacitacion de seguimiento, la cual se
debe de realizar en un plazo no mayor a 60 dias, posterior a la capacitacion
de induccion. Disefio de un Programa de Capacitacion Anual.

Practicar el llenado de formularios y pantallas del sistema con el personal
nuevo, para un mejor conocimiento en relacién al proceso que la institucion

ha establecido.
Considerar la siguiente propuesta de estrategia de comunicacion para

difundir los conocimientos mas relevantes de la Ley FATCA, a través de la

capacitacion y su aplicacion en la institucion.
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8. Anexo |

Cuestionario
Ley FATCA (Foreing Account Tax Compliance Act)
Ley de cumplimiento fiscal de cuentas extranjeras
-Personal de Induccion-
Indique su edad y género:

De 18 a 25 afios Masculino |:| Femenino |:|
De 25 a 35 afios Masculino |:| Femenino |:|
De 36 afos en adelante Masculino[ | Femenino [ ]
Destino de contratacién: Agencias Locales | |  Agencias Departamentales [_]

PARTE 1: A continuacion se le presenta una serie de preguntas, léalas y responda:

7. ¢éHa escuchado sobre la existencia de la Ley FATCA en algin medio de comunicacién?

st [] NO []

8. ¢Conoce usted el contenido y la aplicacién de la Ley FATCA?
st [] NO [
Unicamente si respondié Sl a una de las preguntas anteriores, responda las preguntas 3 y 4. De
lo contrario no responda.
9. ¢Conoce el proceso de clasificacidn de clientes de acuerdo a la Ley FATCA?

SEN NO []

10. ¢ldentifica los formularios a utilizar dentro de la aplicacion de la Ley FATCA?

SI [ NO []

PARTE 2: Posterior a recibir la capacitacion de induccion FATCA, responda las siguientes
preguntas:

11. ¢ Comprendio los conceptos basicos de la Ley FATCA?
s [ NO []
12. ¢Cudl considera que es el procedimiento mas dificil en la aplicacién de la Ley FATCA?
(margue una de las opciones)
e) ldentificar a los clientes afectos a FATCA []
f) Llenar los formularios de |la Debida Diligencia FATCA []
g) Explicarle al cliente el procedimiento que la Ley FATCA requiere []
h) Ninguna de las Anteriores []

7. éConsidera necesario recibir retroalimentacion periddica de este tema?

SEN NO []

Lugar y fecha:
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Anexo Il

Listado de instituciones financieras Guatemaltecas

Inscritas ante el IRS (Internal Revenue Service)

Pagina 1
Financial Inatitufion Mame Couniryfburisdiction of FF or
Brmnachi

OTESS94 D003 . ME XX | ANS Sequms Gualemals, 5A Gliaemaa
1MMZME.0DDOC.LE 320 | Banco d los Trabialadares Guatemala
1MMZME, DDD0Z. ME. 320 | Financlera de los Trazaladones. SA. EuEETaE
IMEZME.OODD3. ME. 320 | Aseguradora o fos 'I'r.a‘t:aja.-:b.@a_ SA Guaemas
1M ZME. OO0, ME. 320 | 353 02 Bolsa de los Traba|adanes. S A, Glraemaa
SEACSC. 99900 51 320 | EL CRECITC HIPOTECARID RACIONAL DE Guaeraa

GUATE
SIQETF :DO0D0LE. 320 Banoo Promerica 54 Graemas
JIQETF 0001 ME. 320 | Tenedora Promerica Gualemala 5.5 Graemsa
#OTPRNE. 959095, 51 320 | ASEGURADCRA GUATEMALTECA, S.A GLIaTaa
SALSRT.00001,ME.320 | Banco de Antigua, SA Suatemala
G244TY.9995% 50,320 | Aseguradara Figeis, Sociedad Ananima GuFEmaa
SSBMNA99995.5L.320 | FINANCIERA SUMMA, 5.4 Guasmaa
GKRYET 05099 51 320 | SEGLIRCS LUINNVERSALES, SOCIEDSD: Grasmraa

ANCHINA,
AZALNI 9999951 320 | IDC Vares Socedad Anorima CuEemaa
BEQIAD S5559 S 320 Financiera Wva, Gliaemaa
COMYE DD000.LE 320 | Banod GAT Contnental Socfedad ancnima Glaemaa
COOMNWYE DDO0L.ME 320 | Financlera GET Comlinenial 5.4 Guaemaa
COVNYE DOOOS ME. 320 | Segunds GET Sofedad Ancnima Guaemas
COVWYE.D0004 ME.520 | Asesora en Varnes SA Suatemaia
COVWYE 00005, ME.320 | Casa oe Bolsa GAT Contnents, SA. CuEETaa
OONYE 0006 ME. 320 | GET Conthvaiores, SA. Graemas
CONTE DO00T ME 320 | GAT Contlsedt Sociedad Anonima Graemsa
OFSAWE. 90559 5L 320 | Financial instiction GLIaTaa
DEFS52 OE000.LE 320 | Banod Inlemacional 5.4 Glaemaa
DK7S62.00001 ME 320 | Intemacional Casa de 5053, SA. GuFEmaa
DLS4CK. 955999 5L.320 | Banco Ligeral 02 Istma, SA Guasmaa
EFTSIMG.95000.50. 300 | BANCD DE CREDITO, 5.A GLaeraa
EVALES. 39990 .5 300 | UTHL WALOR, 5_A GuEeTaa
F1O4RN 55999 5] 330 Banoo Guale, 3.4 d2 TV, Gliaemaa
GFYUYY DDDSS.ME 320 | Aseguradora General S A Guatemala
GRIAAL 00004, ME 320 | BM Compania de Seguros o6 Suslemala 5.4 | cusemala
GSSCIN.39999 50320 |Fan-Amencan Lis oe Gualemala Compania e | Gusemaa

Seguras SA
GTT1HS 9999951 320 | Financlera Consoldada SA Suatemaia

Fuente: https://apps.irs.gov/app/fatcaFfiList/flu.jsf Consultada el 31 de agosto de 2016.
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Pagina 2

GliN Finanedal iratibufion Mame Counkryl iredliction of FF of
Branch
HOBTHI. 99955 5L 320 | Ceniral de\aignes Mackonal, 5A. Guaemaa
148K 00000 LE 320 | Banco de Desamoio Rumal, 3.4 GlEemaa
IHELX2.00001.ME. 320 | Fnanclera Rul, SA. Guaemaa
4B 00000 ME, 320 | Aseguradora Rurdl SA Gugemaa
I48LKC2 D000, ME 320 | Procesadora de Taredas de Crediin, 54 Guaemaa
IMMHUDL. 95599 5L, 320 | Linion Bursatll, 5.4 GlFamaa
ISECoN.20055.50.320. | Poriahln de (miessiones, A GUFEmas
JEHAQW.00000.LE 320 | Banco Agromerant] de Gualemala, A GuaEmaa
JHACAW. 00002 ME.320 | Financiera Agromercant], 5.4 Guaemaa
MHACAW.00003. ME.320 | Tanela Agromsancart, SA. Guaemaa
JHHACW.00004. ME. 320 | Seguros Agromercand], 5.4 GlEemaa
JEHKOW.00005,ME,320 | Agrovalones, 5.4 Glaemaa
JKHACW.0000S, ME, 320 | Banco Agromertant] de Guatemala, 5.4 Guaemaa
JKZ14,00006,HE.320 | LASISEVALORES. SA GuaEmaa
KLIC30. 9905550320 | AFIANZADORA SOLIDARIA 5A. Claemald
LOENIZ. 90905 51 520 | BANCD ATTECA DE GLATEMALA. 5A Glaemaa
L24THT. 59999 5L 330 | SPquros AlanTa, Sociedad Anonima Glaemaa
LAICSH. 98000 5L 330 | Fnanclera Credeop, Sodedsd Anonima GlaEmaa
LVNLNS 20599 5L 320 | Banca Cillbank de Guaiemaa SA. GlUaEmas
WFEDIF OO0 LE 320 | BANCOD INDUSTRIAL 5.4 Gliaemaa
WFEDIP O000Y ME J230 | FIRANCIERA INDUSTRIAL SA GLEamaa
WFXDIF 00004 ME. 320 | MERCADD DE TRANSACCIONES S A Guaemaa
NFEDIP ODMGS ME 3300 [SEGURDS ELROBIESA Glaemaa
WFKDIP OOD0E. ME. 320 | CONTECHICA 5.A Guaemaa
MFEDIF.OO0I0.ME 320 | INVERSIONES PORTOVIEID B.A GlaemAa
WFXDIFO00L1ME. 320 | COFLAZA GA GuaEmaa
WFEDIP QONIG ME 32D | COMPUTACION EMPRESARIAL BRL 5.4 Guaemaa
WMHZQC.00000.LE. 320 | Banco Refomator, Socedad Ancnima Guaemaa
WEYCNA 00000 LE X0 | Financlera de Docideme, 5.4 Guatema
WSYCRALON002 ME_320 | TARJETA DE CREDITC DE OCCIDENTE, 3A. | Guaemaa
PG CRA D003 ME 320 g.iESﬂHES BURTATILES DE OCCIDENTE Guaemaa
WEYCTa 00004 ME_320 | SEGURDE DE OCCIDENTE, 5A. Glaemaa
WEYCNA D005 ME 320 | FIANZAS DE OCLDENTE. G4 GUAEMAS
MXLTGA 00164 ME_33) | Ciinversiones, 54 Glaemaa
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Pagina 3

Financial Institubion Kame Countryfaurisdction of FF o
Bramnch

MAUTEA00185 ME 320 | Adminisiradara de Valoees de Gualemalz Cuatemaa
MXUTES 00155 BR. 320 ﬁgﬂ]‘m'ﬁl de Valores e Guztemnala - Guaemaa
MEUTE.00166 ME_320 | Lino Broker Agencs De Sequros Y Flanzas CGuzamaa
REUTEE. 00167 . ME_320 | Banco Cllioani de Glaemaa, S.A GLEemaa
FrIIG00005ME. 3] | BANCO FICOHSAGUATEMALSL 5.4 GuEEmEa
PZEHUY. 99999 5L.320 | CODPERATIVA DE AHORRO Y CREDITD Gusemaia

INTEGRAL SAN JOEE CBRERD

RESPORIASILIDAD LIMITADA
Q392050005 5L 320 | BANOD BNMOBILIARID. SA. Guaemaa
CHElNlY. 99985 5L 320 | The Mavaris Bnama Logistics Pension Fu Gusamaa
RESVI2 Q0005 51 320 | Aseguradara’La Celba, S.A Guaemaa
RGA7AR 59050, 51 327 | Financiera Progresg, 3.4 Guaemas
RNZI00 52950 5L 320 | FECERACION MACIONAL DE COOPERATIVAS | Guaiamala

DEAHORAC Y CRECETO Y SERVICICS

VARIOS O GLIATEMALA, RESPONGASILIDAD

LI TADA
SWWELXGE.99990. 5L 320 | BN SEGURDE GUATEMALA, Guaemals
TA0LN.OO02E ME X0 | MAPFRE GUATEMALA Guaemas
WLKZDG. 99955, 5L.320 | COLUNNA COMPANLIA DE SEGLROS 54 GlLaemaa
Y2WR30.00000.LE 320 | Banco de Amenica Central, 54 Guaemaa
Y2WRID.0000L.ME 320 | Credomaic de Gualemals, 54 GuFemaa
YIWRI0.00004.ME.320 | Wegockos ¥ Transaccones Ineliucionaies. 54 Glaemda
Y2WRI0.0000G.ME.320 | Informacianes, SA Glaamaa
Y2WR30.00007 ME.320 | BAC Valores Guatemala SA: GuEemaa
Y2WRE0.00000.ME.320 | Valores Imemacionales 5.4 Guaemas
YIWRA0.00013.ME 320 | Financlera de Capiiaies. SA Gluaemaa
YEWRI0.00014. ME.320 | Sodledad de Comeiaje o2 Inversionze GuaamaEa
THEDGGE. 99599.5L 320 | KRESTE SOCIEDAD ANDHIMA Guaemaa
YEMALC 90053 SL.320 | VIVBANCD, 5. A Guaemaa
ZOEEME 99599 51320 | Finarclerade imverslon 5. A Cuaemaa
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Fuente: https://apps.irs.gov/app/fatcaFfiList/flu.jsf Consultada el 31 de agosto de 2016.




Anexo Il

Cuadro regla de llenado de formularios

Caracteristica del cliente

Clasificacion

Formularios a
completar

Informacion
adicional a

Nacido en Estados Unidos

Con nacionalidad
estadounidense

Afecto a FATCA

Formulario FATCA

solicitar

Unidos

IRS W-8BEN

formulario del TIN / SSN
US Person y
IRS W-9
Con residencia legal de Estados
Unidos
Con nacionalidad o residente de Cliente no Formul:rr;)siATCA Ninauna
otros paises afecto a FATCA para su 9
clasificacion

. Cl|e_n,te repprta eén su . . Formulario FATCA
informacion teléfono, direccién Cliente Con y formulario del Ninguna
de correspor:jjrigc(;? de Estados Indicios IRS W-8BEN

CI|_ente agréga a un firmante . Formulario FATCA | Formulario del
nacido, con nacionalidad o con Cliente Con formulario del IRS W-9 v TIN /

residencia legal de Estados Indicios y Y

SSN del firmante
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Fuente: Elaboracion propia




Anexo IV

GUIA PARA COMPLETAR
EL FORMULARIO W-8BEN

La version oficial para llenar y firmar este formulario se encuentra en idioma inglés, y
debe ser utilizado cuando un cliente que es persona individual, presenta algun indicio
de ser una persona estadounidense. Los campos a llenar en el mismo son los
siguientes:

Name of the individual who is the beneficial owner: en este espacio se
escribe el nombre completo del cliente.

Country of citizenship: Debe indicar la nacionalidad del cliente.
Permanent residence address: hace referencia la direccion de residencia
de su cliente.

City or town, state or province. Inlcude postal code where appropriate:
Debe ingresar en este apartado la ciudad, departamento/estado de la
direccién y el codigo postal, si cuenta con el mismo.

Country: pais de la direccion anterior.

Mailing address (if diferent from above): En éste apartado debe ingresar
la direccion de correspondencia, solo si es diferente a la anterior.

Foreign tax identification number: ingresar el NIT, si el cliente tiene.

Date of birth: fecha de nacimiento del cliente. Segun el formato del
formulario debe ingresarse en el orden de mes/dia/afio.

Sign Here: espacio para la firma del cliente.

Date (MM/DD/YYYY): fecha en que se firma el formulario, en el formato que
indica el mismo.

Print name of signer: el cliente debe escribir su nombre con su pufio y
letra.

Capacity in which acting (if form is not signed by beneficial owner):
este campo se completara sélo si el cliente no actia en nombre propio. Es
decir si es algun representante, apoderado, etc.

Indispensable: Formularios deben contar con la firma de su cliente. El formulario
gue se traslada al cliente es en idioma inglés, pues es el autorizado por el Servicio
de Rentas Internas de los Estados Unidos (IRS).
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9. GLOSARIO

DEBIDA DILIGENCIA: Acciones necesarias para conocer adecuadamente
a los clientes.

FATCA: (Foreign Account Tax Compliance Act): Ley de Cumplimiento
Fiscal de Cuentas Extranjeras.

FFI: (Foreign Financial Institution): Institucion Financiera Extranjera.
GIIN: (Global Intermediary Identification Number): Es el nUmero que se
asigna por parte del IRS, a una entidad financiera participante del acuerdo
FATCA.

INDUCCION: Procedimiento basado en el conocimiento el cual consiste en
analizar a través de la observacion y la escucha, a fin de originar una
conclusién. Accion y efecto de inducir.

IRS: (Internal Revenue Service): Servicio de Rentas Internas de los
Estados Unidos

SSN: (Social Security Number) NUmero de seguro socia.

TIN: (Tax Identification Number): nimero de identificacion tributaria de los

Estados Unidos.
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