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Resumen
Este documento se realiz6 con la finalidad de determinar la situacion de la comunicacion
virtual para aportar estrategias que permitan una comunicacion abierta y accesible entre la
Gerencia de Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT,
y los trabajadores ubicados en las oficinas de Boulevard Los Préceres 18-29 zona 10, Edificio
Torre Empresarial 1l.
El principal objetivo es mejorar el flujo de informacion para mantener la imagen institucional
a través de los canales virtuales de comunicacién y promover una identidad corporativa, a
través de instrumentos que permitan comunicar informacion de interés respecto a los
procedimientos de la Gerencia de Recursos Humanos, ademas de temas laborales y salud
ocupacional.
Las acciones de comunicacion interna son atribuidas a la Subgerencia de Comunicacion
Social Externa. Por algiin motivo, la comunicacién interna se deleg6 a dicha subgerencia,
sin embargo, por falta de personal no se cuenta con un plan de trabajo integral que suministre
los recursos necesarios para gestionar la comunicacion interna a nivel nacional, sobre las
actividades que realiza la Gerencia de Recursos Humanos.
Por lo tanto, es necesario dinamizar y alimentar el canal de acceso inmediato accesible, donde
se concentre toda la informacion y material que se utiliza para promover la comunicacion
interna de forma estandarizada que mantenga la imagen institucional. Asimismo, se
establecid que es necesario optimizando los recursos con los que se cuenta.
Todas esas acciones que se deben tomar tienen el objetivo de estandarizar la imagen
institucional para promover una identidad sustentable entre los trabajadores, que permitan
recuperar la confianza y fortalecer la moral del personal de la SAT, contenido en el Plan
Estratégico Institucional.
Segun lo expresado por el Gerente de Recursos Humanos y con base a los resultados de la
encuesta, es necesario solventar lo siguiente:

e Desinformacion sobre procesos administrativos de Recursos Humanos

e Deterioro de la salud y alto nivel de ausencia por enfermedades causadas por estrés

e Clima laboral no saludable

e Desapego y desmotivacion por el bajo sentido de pertenencia de los colaboradores



Considerando los problemas que se necesita solucionar y que el capital humano es
fundamental para cumplir las metas, toda vez se asuma el sentimiento de pertenecia y
compromiso con la entidad, se plantea la implementacién de una estrategia de comunicacion
interna que fomente el trabajo en equipo, el sentimiento de orgullo y pertenencia y promueva
la salud de los trabajadores.

Con base a lo anterior, la estrategia de comunicacion incluird capsulas informativas
electronicas que minimicen o eliminen los problemas citados con anterioridad y que
fomenten la mision, vision y valores que todo colaborador de SAT debe presumir, las cuales
se distribuiran a través de correo electronico. Asimismo, se plantea la implementacion de una
revista electrdnica para divulgar informacion que promueva el bienestar y la salud laborales.
Ademas, la estrategia incluye tarjetas electronicas que incentiven la pertenencia, en
momentos oportunos de cada trabajador. Debido a que la institucion ya cuenta con canales

de comunicacion electronica, estrategia de comunicacion se desarrollara de forma virtual.



Introduccion

El presente diagnostico de comunicacion se realizo durante el segundo semestre de 2018, con
el fin de determinar la situacion de la comunicacion virtual entre la Gerencia de Recursos
Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria y los trabajadores ubicados
en la sede del Edificio Torre Empresarial 11, con el fin de proponer acciones que refuercen la
imagen institucional y la identidad del trabajador hacia la institucion.

Actualmente la comunicacion virtual interna de la SAT corresponde con anuncios
institucionales de las actividades de intendencias y gerencias, anuncios sobre actividades
sociales, capsulas con informacién sobre enfermedades, capacitaciones y mensajes del
superintendente hacia los trabajadores. Se determind, ademas, que la comunicacién no
corresponde a una estrategia de comunicacion definida, sino que se genera con base a las
necesidades del dia a dia. En cuanto a Recursos Humanos, solo se publican cépsulas
esporadicas sobre temas relacionados con la salud y rara vez, sobre procedimientos
administrativos.

Es imprescindible disefiar estrategias o acciones que respondan a las necesidades especificas
de la institucion. Es de vital importancia resaltar que toda debilidad se puede convertir en
fortaleza si se desarrollan estrategias que permitan fortalecer la comunicacion institucional.
Se debe trabajar en estrategias que refuercen la filosofia institucional para fomentar los
valores que identifiquen al trabajador como embajador de la marca.

El trabajo en equipo es indispensable para fortalecer los flujos de informacion necesarios
para realizar las capsulas informativas que se publicaran derivado de la estrategia de
comunicacion que se desarrolle. Las acciones que resulten del presente estudio fueron
propuestas para motivar el sentido de pertenencia y la identidad institucional, reforzando la
comunicacion interna, incluida como una debilidad en el Plan Estratégico Institucional 2018-
2023.



Considerando que el capital humano es el mayor activo de una empresa o institucion, la
comunicacion interna puede mejorar el compromiso y desempefio, reforzar el liderazgo y
motivar el trabajo en equipo, para cumplir con lo establecido en el Plan Estratégico
Institucional de SAT.

Fortalecer la comunicacion virtual es clave para lograr los objetivos trazados, mejorar la
productividad, la eficiencia, y lograr una identidad institucional en los trabajadores para que
asuman sentimientos de pertenencia y orgullo de trabajar para la SAT, para lo cual es
imprescindible que se sientan incluidos e importantes y que puedan externarlo hacia los
contribuyentes.

Con base en lo anterior, se plantea una estrategia que contribuya con la reduccion de algunos
problemas actuales de comunicacion de la Gerencia de Recursos Humanos, determinados
con base al diagndstico de comunicacion que antecede a la estrategia, al informar sobre los
procesos administrativos de dicha gerencia y realizando publicaciones que motiven un clima
laboral agradable y sentido de pertenencia, durante el tiempo que se implemente.

Dentro del marco de la estrategia de comunicacion virtual que se plantea para la
Superintendencia de Administracion Tributaria, incluye la publicacion de capsulas
informativas, una revista electronica y tarjetas de felicitacion.

Estos productos estan orientados a la comunicacion interna, tomando en cuenta que las
acciones a tomar tienen el objetivo de fortalecer la imagen institucional para promover una
identidad sustentable que permita recuperar la confianza entre los trabajadores y fortalecer la

moral del personal de la SAT.



Capitulo 1: Diagnostico situacional

1.1 Ubicacidn geografica y naturaleza de la institucion

El diagnostico se realizo especificamente en la sede ubicada en Boulevard Los Prdceres 18-
29 zona 10. Es objeto de la SAT, ejercer con exclusividad las funciones de Administracion
Tributaria contenidas en el Decreto Numero 1-98 del Congreso de la Republica de
Guatemala, Ley Organica de la Superintendencia de Administracion Tributaria.
Actualmente cuenta con méas de 5,000 trabajadores que prestan sus servicios a nivel nacional,
sin embargo, este diagndstico se circunscribe a la Gerencia de Recursos Humanos.

La SAT es una entidad descentralizada, organizada en Gerencias Regionales que cuentan con

sedes en cada departamento de Guatemala.

1.2 Lineas estratégicas

La Mision de esta institucion es recaudar con transparencia y efectividad los recursos para el
Estado, brindando servicios que faciliten el cumplimiento de las obligaciones tributarias y
aduaneras con apego al marco legal vigente.

Su Visién, ser una Administracion Tributaria renovada, efectiva y automatizada, a la
vanguardia de las mejores practicas de facilitacion, control y atencion a los contribuyentes.
Ademas de su mision y su vision, que cambian constantemente dependiendo de los objetivos
del superintendente de turno, la SAT se rige por sus valores institucionales:

e Actitud de Servicio: 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.

e Respeto: todos los funcionarios y empleados reconocen el valor inherente de los
derechos innatos de las personas de ser tratados con amabilidad, cortesia y
cordialidad.

e Responsabilidad: todas las funciones y tareas asignadas a los funcionarios y
empleados de la SAT se cumplen efectiva y oportunamente con disciplina, respeto,
profesionalismo y trabajo en equipo.

e Transparencia: 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 desempefio de las funciones asignadas con
coherencia en lo que se piensa, se dice y se hace.

e Productividad: todas las actitudes y acciones de los funcionarios y empleados de
la SAT buscan aprovechar oOptimamente los recursos, para asegurar el uso
adecuado de los insumos de trabajo en la obtencion de los resultados esperado.

e Compromiso: los funcionarios y empleados de la Superintendencia de
Administracion Tributaria cumplimos con nuestras obligaciones laborales y
morales; y asumimos la responsabilidad por los efectos que implique la falta de
atencion a dichas obligaciones.

Dentro del ejercicio institucional de la SAT, se estableci6 el Plan Estratégico Institucional
2016-2020, el cual incluye tres ejes o acciones estratégicas: aumentar la recaudacion de
impuestos, recuperar el control de las aduanas, recuperar la confianza de los contribuyentes,
y fortalecer la moral del personal de la SAT.

Es este tercer eje, fortalecer la moral del personal de la SAT, que fue fundamental para
realizar el diagnostico y estrategia de comunicacion virtual entre el departamento de
Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria y los trabajadores
de la sede en Boulevard Los Proceres.

El Plan Estratégico Institucional tiene como pilar fundamental priorizar acciones y recursos,
por lo que se realiz6 el Plan Operativo Anual, el cual se desarrolla sobre cuatro objetivos
estratégicos, siendo el de interés el cuarto de ellos: fortalecer el capital humano con alta
especializacion y compromiso.

Dentro de esos objetivos se enmarcan varias acciones que cada departamento debe ejecutar.
Al revisar el documento indicado, se establecio que, si bien lacomunicacion interna y externa
se establece como una debilidad, no existen acciones especificas que convierta esa debilidad
en una fortaleza con acciones especificas a implementar por la Gerencia de Recursos
Humanos, sobre las actividades que prevé realizar para el fortalecimiento de la gestion del
bienestar fisico y mental del recurso humano, con el fin de mantener y elevar el desempefio
de sus funciones.

En general, en el Plan Estratégico Institucional se establece como debilidad la comunicacion

interna y externa, pero no se establece ningun tipo de accidn que contrarreste esa debilidad.



1.3 Principales actividades

La Superintendencia de Administracion Tributaria es una entidad estatal descentralizada, con
competencia y jurisdiccion en todo el territorio nacional, para ejercer con exclusividad las
funciones de administracion tributaria, contenidas en la legislacion. La institucion goza de
autonomia funcional, economica, financiera, técnica y administrativa y cuenta con
personalidad juridica, patrimonio y recursos propios.

Esta entidad es la responsable de la recaudacion de los impuestos vigentes en el pais y de
administrar el sistema aduanero de Guatemala. Asimismo, es la encargada de fiscalizar el
cumplimiento tributario de los contribuyentes.

Dentro de sus pilares de fundacion, esta la promocion de una cultura tributaria que promueva
el cumplimiento voluntario del pago de los impuestos.

En cuanto a la gerencia que atafie este estudio, corresponde las funciones de contratacién y
administracion de personal, desarrollo de actividades en fechas especiales como aniversario
de SAT, 15 de septiembre, dia de la madre, etc., y actividades relacionadas con la salud.
Todas estas actividades deberian considerar acciones especificas de comunicacion para
lograr los objetivos que los originan, como lo son el sentido de pertenencia y la identidad

institucional.

1.4 Actores publicos

La Superintendencia de Administracion Tributaria esta conformada por el Directorio, El
Despacho Superior Intendencias, Gerencias, Divisiones, Departamentos y Secciones, todos
ellos conforman los actores internos relacionados.

El Directorio es el 6rgano colegiado que en calidad de autoridad de la SAT le compete la
responsabilidad de tomar decisiones estratégicas para dirigir la politica de administracién
tributaria y aduanera, asi como velar por el buen funcionamiento y la gestion institucional de
la SAT.

El Tribunal Administrativo Tributario y Aduanero es el 6érgano colegiado que en calidad de
autoridad superior le corresponde con exclusividad conocer y resolver todos los recursos en

materia tributaria y aduanera, previo a las instancias judiciales y por disposicion del Codigo



Tributario, la Ley Nacional de Aduanas, el Codigo Aduanero Uniforme Centroamericano y
su reglamento, sean de su competencia, y de las demas leyes y reglamentos aplicables.

El Despacho Superior o el Superintendente de Administracion Tributaria es la autoridad
administrativa superior que tiene a su cargo la administracion y direccion general de la
Institucion. Para el cumplimiento de las funciones de la SAT, el Superintendente de
Administracion Tributaria tiene la representacion legal de la Institucion, la cual podra delegar
en los funcionarios que designe para el efecto.

La Intendencia de Aduanas es la dependencia encargada de desarrollar y aplicar las
competencias que la SAT tiene en materia aduanera, como tal, serd responsable de
administrar el Sistema Aduanero guatemalteco, debe velar por el cumplimiento de la
legislacion aduanera vigente, asi como de los convenios y tratados internacionales suscritos
y ratificados por Guatemala.

La Intendencia de Asuntos Juridicos es la dependencia encargada de representar y defender
los derechos, intereses y patrimonio de la SAT ante cualquier entidad, dependencia, 6rgano,
autoridad, y tribunales de justicia, tanto a nivel nacional como en el extranjero, como parte
actora, demandada, tercera interesada, querellante adhesivo o actor civil. Ademas,
proporciona asesoria y consultoria legal y administrativa a las dependencias de la SAT.

La Intendencia de Atencion al Contribuyente, es la dependencia encargada de velar porque
en la atencion a los contribuyentes y publico en general, se preste un servicio eficaz y
eficiente, proporcionandoles formacion, capacitacion e informacion oportuna y fidedigna,
conforme a sus requerimientos y necesidades, en procura de una cultura organizacional de
servicio al contribuyente; y, planificar, desarrollar e impulsar programas y proyectos de
divulgacion, educacion y concienciacion dirigidos a fomentar el cumplimiento voluntario de
las obligaciones tributarias.

La Intendencia de Recaudacion es la dependencia encargada de desarrollar y aplicar las
competencias que la SAT tiene en materia de planificacion, organizacion, evaluacion y
ejecucion de las actuaciones que, faciliten, controlen y promuevan el cumplimiento

voluntario de las obligaciones tributarias.



La Intendencia de Fiscalizacion es la dependencia encargada de desarrollar y aplicar las
competencias que la SAT tiene en materia de supervision, inspeccion, verificacion y
determinacion del cumplimiento de las obligaciones tributarias y aduaneras sustantivas y
formales.

La Auditoria Interna es la dependencia encargada de ejercer el control y fiscalizacion de
todos los 6rganos y dependencias de la SAT, verificando que la gestion administrativa y
operativa se ejecute de acuerdo con lo establecido en la Ley Orgénica de la SAT, las normas
de control interno y de auditoria para el sector gubernamental, reglamentos internos y
manuales técnicos y administrativos aplicables. Asimismo, supervisa, examina, investiga y
controla las actuaciones administrativas del personal de la SAT.

La Gerencia de Asuntos Internos, es la dependencia encargada de realizar investigaciones
administrativas y denunciar cuando corresponda, las actuaciones de los funcionarios y
empleados de la SAT que sean contrarias a la ley, con la finalidad de prevenir y combatir
actos de corrupcion, faltas e infracciones administrativas y cualquier otro acto que
contravenga los intereses institucionales. Reportard por sus actuaciones directamente al
Directorio.

La Gerencia de Investigacion Fiscal, es la dependencia encargada de coadyuvar a la
reduccion de la evasion fiscal, defraudacion tributaria y aduanera, contrabando y delitos
relacionados, proporcionando direccionamiento integral en acciones de la Administracion
Tributaria, para fortalecer y transparentar los procesos de fiscalizacion.

La Secretaria General es la dependencia encargada de proponer la normativa para la emision
y registro de actos administrativos, asi como del control, gestion, clasificacion, archivo,
catalogacion, certificacion, notificacion, resguardo de expedientes y demas documentos
oficiales que se encuentran en los distintos 6érganos y dependencias de la SAT.

La Gerencia de Planificacion y Desarrollo Institucional es la dependencia encargada de
formular y coordinar la aplicacion de herramientas y mecanismos de planificacion,
programacion, evaluacion y control de la gestion institucional, proveyendo informacion
confiable y oportuna para la toma de decisiones y el desarrollo Institucional.

La Gerencia de Informatica es la dependencia encargada de brindar asesoria, desarrollo y

soporte en tecnologia de informacion a los diferentes 6rganos y dependencias de SAT.



Comunicacion Social Externa esta definida como una subgerencia encargada de coordinar,
con las dependencias que corresponda, las acciones de informacion y divulgacion de normas,
requisitos y procedimientos a la poblacion, a través de los medios de comunicacion masiva,
ademas de canalizar informacion y coordinar convocatorias de prensa.

La Gerencia de Formacion de Personal SAT, es la dependencia encargada de desarrollar
acciones formativas permanentes y especializadas, basadas en mallas curriculares definidas
que fomenten el desarrollo de la carrera administrativa de los empleados y funcionarios, que
impulsen un mejor desempeiio, en el marco de una cultura organizacional dindmica,
innovadora y de autodesarrollo.

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.

La Gerencia Administrativa Financiera es la dependencia encargada de administrar con
transparencia, honestidad y efectividad los recursos financieros de la SAT, los sistemas y
procesos de presupuesto, contabilidad, tesoreria y deuda publica, inclusive, asi como de
administrar eficientemente el sistema de adquisiciones y contrataciones de bienes y servicios,
su almacenamiento y registro. Asimismo, le corresponde preparar los instrumentos
administrativos y financieros para la rendicion de cuentas.

La Gerencia de Infraestructura es la dependencia encargada de administrar los recursos de
infraestructura fisica de la SAT; lo cual incluye su planificacion, desarrollo, mantenimiento,
reparacion y supervision.

La Gerencia de Seguridad Institucional es la dependencia encargada de establecer y
administrar los sistemas de seguridad necesarios para resguardar la integridad de las
personas, bienes y demas propiedades de la SAT.

La Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes es la dependencia responsable de brindar,
a nivel nacional, atencidn especializada a los contribuyentes calificados por la
Administracion Tributaria como Contribuyentes Especiales Grandes, y darle seguimiento al

cumplimiento de sus obligaciones tributarias.



La Gerencia de Contribuyentes Especiales Medianos, es la dependencia responsable de
brindar, a nivel nacional, atencidon especializada a los contribuyentes calificados por la
Administracion Tributaria como Contribuyentes Especiales Medianos, y darle seguimiento
al cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

Las Gerencias Regionales son las dependencias encargadas de la ejecucion y control de las
competencias de recaudacion, verificacion, supervision, control y gestion, de acuerdo a las
directrices emitidas por los organos y dependencias con funciones de direccion, de
normativas sustantivas, de apoyo técnico y de gestion de recursos.

Todos estos actores internos tienen relacion con el actor externo por el cual la SAT fue
creada, en este escenario nos dirigimos en especifico al contribuyente, con este concepto nos
referimos a empresas y personas, ciudadanos afectos al pago de impuestos y también a

aquellos que acttian al margen de las leyes impositivas vigentes.



1.5 Organigrama

Generalmente, la comunicacion interna esta integrada al Departamento de Recursos

Humanos en toda empresa o institucion, sin embargo, actualmente SAT no cuenta con un

departamento que asuma esta responsabilidad.

Estructura Organizacional

PLAN
ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL

2018-2023

Funcién de Direccion
' ] l Funcién de Asesoria
Directorio y Resolucién de Recursos
o e o o Cibwai
| PRI e l Tributario y Aduanero
| ! -
| | Despacho del
: | Superintendente
1
! ]
! soria
I = S el I et del Superintendente |
! Internos
Funcién :
Interno y
Externo ( Geren }
Funcién | lnvesﬂgaclcg.dnesml Funcién Normativa Sustantiva Funcién de Gestién
de Apoyo Técnico ~— _ de Recursos
I (FS 1) 7 ") (R e = e e
de Atencional | | de Asuntos l Intscichagca |l [ it ] o Seenc
= Contribuyente | Juridicos { | j ol
Panescln y N s etue el S Financi
Cooperacion "
| ' : : | de?egﬂdad
| 1
m | 1 1 1 1 Institucional
1 1 | 1 1
niacién Social | ! ! ! ! Gerencia de
cmm ] ! | | 1 1 Recursos Humanos
1 1 1 1 1
Gerencia de Formacion ! ! ' ! !
de Personal SAT L L R R g [ o o oo | - - - - A Gerencia de
1 M 2 3 s , Infraestructura
g=I: L —il \ i =
ci ci 1 i Gerencia
Reglonal Regional Regional Regional Contribuyentes Contribuyentes
Central Sur Occid Norori pecial Espciales Medi
Funcién de Ejecucién

Fuente: https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/4754/institucion/16623/plan_estrategico_institucional 2016-2020.pdf



https://portal.sat.gob.gt/portal/descarga/4754/institucion/16623/plan_estrategico_institucional_2016-2020.pdf

1.6 Perfil de los trabajadores

El cuerpo laboral de la Gerencia de Administracion Tributaria esta conformado por auditores,
abogados, psicélogos, administradores de empresas y médicos que integran cada
dependencia antes mencionada.

Dentro de su estructura sélo existe una Subgerencia de Comunicacion Social Externa
conformada por comunicadores profesionales y técnicos. La subgerencia es catalogada como
una dependencia o unidad de apoyo a través de la cual se canaliza la comunicacion que las
otras dependencias necesitan publicar en medios o de forma interna, aunque no existe un
departamento en especifico que se encargue de la comunicacion social interna, sino que
actualmente es un apéndice de la subgerencia antes mencionada.

Se puede percibir que a la comunicacion no se le da la importancia del caso, ya sea la que se
proyecta a través de los medios o a aquella que surge de necesidades internas y que es de
mucha utilidad para establecer una identidad institucional.

A pesar de que SAT es una entidad concebida para que funcione con tecnologia de punta y
que ésta es aplicada en los canales de comunicacion, hay deficiencias en cuanto a la

comunicacion interna.

1.7 Medios de comunicacion virtual

La Superintendencia de Administracion Tributaria fue concebida como entidad con
tecnologia de punta y altos niveles de capital intelectual. Desde su fundacion se ha trabajado
en el desarrollo de herramientas que faciliten al contribuyente, la presentacién de sus
declaraciones y el pago de impuestos, como el sistema Declaraguate y recientemente, la
presentacion en linea de los formularios.

Este fin se ha logrado con el desarrollo de plataformas que facilitan las obligaciones
tributarias y con el uso de herramientas como correo electronico, Yammer e intranet para la
comunicacion interna.

En cuanto a la comunicacion externa, la SAT ha incursionado en plataformas sociales como
Facebook, Twitter y Youtube la cual ha quedado un poco en el olvido. Ademas, se cuenta con
un canal de TV manejado por el Centro de Estudios Tributarios, Censat, en los cuales se

transmiten temas tributarios de interés.



1.8 Herramientas para la gestion de informacion, conocimiento Yy

administracion

SAT cuenta con canales de comunicacion virtual que se utilizan para comunicacion interna.
Dentro de los canales internos se cuenta Yammer, correo electronico e intranet.

Yammer y el correo electronico se utilizan para la gestion de informacion y comunicacion.
Por ejemplo, en Yammer se publica informacion sobre actividades sociales como festejos
por dias especiales y laborales como capacitaciones realizadas. Actualmente, es la
Subgerencia de Comunicacion Social Externa la que se encarga de las publicaciones
institucionales a través de estos medios, ante la ausencia de un departamento especifico de
comunicacion interna. A esta plataforma se tiene acceso a través del correo electronico de
Outlook bajo el dominio sat.gob.gt.

La Intranet se utiliza como herramienta para administracion y conocimiento. Por ejemplo,
cada gerencia o0 intendencia cuenta con una pagina donde se generan documentos
administrativos como memos, hojas de trdmite, formatos, solicitudes informaéticas, etc.

En la Gerencia de Recursos Humanos, se utiliza intranet para asignacion de tareas dentro del
departamento, para generar numeracion de documentos oficiales, para compartir formatos de
gestion con los trabajadores, etc.

Cualquier informacién que se origine para actividades institucionales, son canalizados a
través de la Subgerencia de Comunicacion Social Externa, para que ellos lo disefien y lo
publiquen a través del correo electrénico o de Yammer.

Internet como tal, s6lo es accesible para mandos medios y mandos altos, por ejemplo, jefes
de departamento, jefes de divisidn, gerentes, subgerentes e intendentes. Para la mayoria de

los trabajadores, estéa restringido el acceso.
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Capitulo 2: Fundamentos epistemoldgicos

“Internet, en el centro de estas redes de comunicaciones, permite producir, distribuir y utilizar
informacidn digitalizada en cualquier formato. Segun el estudio publicado por Martin Hilbert
en Science en 2010, el 95% de toda la informacion existente en el planeta esta digitalizado y
en su mayor parte accesible en internet y otras redes informaticas” (Castell, 2014, p.9).

La digitalizacion de la informacion es Ilamada comunicacion virtual, la cual se transmite a
través de internet y otras redes electronicas.

La comunicacion virtual se ha convertido en parte fundamental de nuestra existencia, ya que
utilizamos medios digitales para trasmitir nuestras ideas, informacion y opiniones, creando
comunidades a nivel global, a través de la web.

La globalizacion impulsada por internet dio origen a lo que conocemos como cibersociedad,
caracterizada por la convivencia con personas que estan cerca de nosotros y con personas al
otro lado del mundo, facilitando la interaccion simultdnea en un espacio virtual generando
redes personales y corporativas que utilizan canales digitales para comunicarse.

La cibercomunicacion o comunicacién virtual, surgié hace mas de 30 afios, con el
surgimiento de Internet, herramienta que se masifico a principios de la década de los noventa.
A partir de ese momento, los avances y la modernizacion, actualmente, mas que compartir
informacién, se logra establecer conferencias, publicar videos e iméagenes, ofrecer
capacitaciones, realizar proyectos, intercambiar documentos y a los emprendedores, expandir
sus empresas.

Las herramientas de comunicacion virtual ayudan a las organizaciones a tener mayor
transparencia y productividad, ya que son esenciales para la divulgacion de los proyectos,
metas y estrategias. Ademas, son esenciales para lograr mediciones acertadas sobre clima
laboral.

A partir del momento en que cobr6 auge la comunicacion por medios electronicos, se crearon
comunidades virtuales que se comunican a través de correos electrénicos, foros de discusion,
redes sociales, videoconferencias y blogs.

Los foros de discusion son espacios a traves de los cuales las personas interesadas en un
mismo tema interacttan, intercambiando ideas y opiniones. Las videoconferencias son

enlaces que tienen el fin de concretar reuniones virtuales entre las personas.
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Actualmente la forma mas dindmica de comunicacion es a traves de las redes sociales, las
cuales representan estructuras en las que se entrelazan la diversion, la politica, economia y
las relaciones sociales.

La mayor ventaja de la comunicacion virtual es que acorta distancias y se realiza en tiempo
real con formatos verséatiles como texto, video, imagenes, sonidos, etc.

La comunicacidn virtual genera una percepcion de inclusion, por lo que se convierte en una
herramienta util y practica para las relaciones laborales.

El desarrollo de la comunicacién digital es adhoc para la SAT, ya que fue concebida desde
sus inicios como una entidad con tecnologia de punta.

Considerando que SAT cuenta con canales virtuales establecidos, tanto como para
comunicacion interna como la externa, la estrategia presentada se centrara en el desarrollo
de activos digitales basados en técnicas que permitan transmitir los mensajes que se desean,
de forma eficiente y eficaz, utilizando los sistemas de comunicacion virtual para impulsar las
acciones que fortalezcan la identidad institucional y de esta forma, generar lazos afectivos
que identifiquen a los trabajadores con la institucion.

Identidad institucional se le llama al conglomerado de caracteristicas o atributos que
configuran el ser de una institucion, por ejemplo, su mision, su vision, sus objetivos, sus
valores, etc. Sobre todo, la asimilacion que los trabajadores tienen sobre esos temas. Se dice
que hay identidad cuando los trabajadores hacen suya la institucion.

Para fortalecer esa identidad institucional, se pueden utilizar técnicas como la céapsula
informativa, revistas, tarjetas en formatos GIF, boletines, frases, etc, difundidas a través de
los canales de comunicacién interna de SAT como del correo electrénico o a través del portal
de Yammer.

De hecho, las redes sociales estan disefiadas para construir comunidad dentro de las empresas
y facilitar la comunicacién de los trabajadores, y Yammer no es la excepcion.

Yammer es una red social privada que utilizan las organizaciones como herramienta de
comunicacion para sus equipos de trabajo. Esta herramienta permite a sus usuarios participar
en discusiones encadenadas, obtener soporte técnico, recopilar comentarios sobre proyectos,

publicar procedimientos, divulgar informacion de vital importancia.
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La red social en cuestion permite crear grupos, publicar mensajes y responderlos, asi como
dar “me gusta” a las publicaciones, de esta forma se generan las conversaciones en cadena.
Todos los temas por incluir deben ser preparados y seleccionados para ser publicados
mediante textos e imagenes.

Como herramienta de comunicacion es muy practica y eficiente. En el &mbito de recursos
humanos, mas que un canal de comunicacion es una opcién para evaluar el clima
organizacional de las empresas e instituciones.

Es de vital importancia para la comunicacién interna, considerando primordialmente el
feedback que se puede generar y obtener para los estudios de clima laboral y las medidas
correctivas que se puedan aplicar.

Por sus atributos, Yammer y el correo electronico seran utilizadas como herramientas base
para el desarrollo de esta estrategia de comunicacion, a través de las cuales se difundira la
informacion en los distintos formatos que se plantean.

La cdpsula informativa consiste en transmitir un segmento informativo con variedad de temas
utiles de interés publico, cuya funcién es difundir informacion actual. Se caracterizan por
contener informacion precisa y breve. La informacion que se desarrolle debe ser confiable,
ordenada, orientada a promover la identidad institucional con temas sobre los valores y
principios que rigen en SAT.

Debido a su precision, son ideales para compartir informacién breve, facilitan el
conocimiento y aprendizaje en las personas, asimismo, se logra facilitar una mejor y mas
rapida comprension de los contenidos.

Otra de las técnicas propuestas son tarjetas virtuales para felicitacion en fechas especiales
como cumpleafios, dia de la madre, dia del carifio, dia del padre, aniversario, etc, Estas
tarjetas se pueden realizar como imagen en formato JPG y también se pueden realizar en
formato GIF, Graphics Interchange Format por sus siglas en inglés o Formato de
intercambio de gréaficos.

Los mensajes en este formato tienen la capacidad de sorprender, destacar o generar
notoriedad. Su caracteristica de animacion hace que tenga mas aceptacion entre la audiencia,
generando cercania ya que presentan la comunicacion en imagenes y video en un solo

formato.
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Las tarjetas electronicas animadas estdn de moda. Tienen la ventaja de ser archivos que pesan
muy poco, por lo tanto, son amigables para la comunicacion virtual. Normalmente el
contenido de los mensajes en este formato se consume por completo dada la brevedad que lo
caracteriza y a que se reproduce de forma automatica.

Por ultimo, la revista. La publicacion de una revista en formato digital permite un facil acceso
al grupo objetivo e incluso, la formacion de una biblioteca virtual donde se faciliten todas las
publicaciones.

El formato virtual es de acceso rapido y se adapta a cualquier computadora o dispositivo y lo
mejor, es que no conlleva costo alguno, ya que puede ser disefiada por el personal ya
contratado por la institucién en el &rea de comunicacion.

La revista se plantea como una publicacion periddica con articulos informativos en una
materia determinada, utilizando como medio de difusion, un formato electronico. Esta
planteada como medio de informacion para fortalecer la identidad institucional, informar
sobre procedimientos especificos de la Gerencia de Recursos Humanos y sobre temas
relacionados con bienestar laboral.

El bienestar laboral tiene el objetivo de mejorar la calidad de vida de los trabajadores,
fomentar un buen clima laboral y mejorar las relaciones interpersonales, actividades que
estan bajo la responsabilidad de la mencionada gerencia.

Asimismo, con la inclusion de temas especificos se fomenta una cultura adecuada para
mejorar la imagen institucional y ésta ayuda a mejorar la salud del personal y por ende,
reducir las ausencias.

Mantener la imagen es de vital importancia para la estrategia, ya que es uno de los pilares de
la identidad y la identificacion institucionales, por lo que en los instrumentos se aplican los
lineamientos de la linea gréfica, establecida en el Manual de Imagen de la SAT.

La imagen institucional es la percepcion que tienen las personas sobre la institucion,
conscientes de que una imagen institucional bien construida otorga profesionalidad,

fidelidad, confianza, seguridad y crea vinculos emocionales con las personas.
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Capitulo 3: Metodologia

3.1 Método v tipo de investigacion

Considerando que la entidad cuenta con canales de comunicacion, el presente diagndstico se
realizd con base a un método cualitativo el cual utiliza l6gica inductiva, para estudiar de
forma minuciosa las cualidades de los canales y el uso de estos, con el fin de establecer una

estrategia que permita la divulgacion de informacion que motive la identidad institucional.

3.2 Alcances de investigacion

Con el presente diagndstico se determinaran cuales son los inconvenientes que se presentan
entre la Gerencia de Recursos Humanos y los trabajadores del Edificio Torre Empresarial,

para establecer acciones que permitan su mitigacién o solucion.

3.3 Objetivo
3.3.1 Objetivo general

Determinar la situacién con relacion a la comunicacion virtual entre la Gerencia de
Recursos Humanos de la Superintendencia de Administracion Tributaria y los trabajadores
ubicados en la sede del Edificio Torre Empresarial 1.

3.3.2 Objetivos especificos
a) Describir la situacién de la comunicacién entre la gerencia de recursos humanos de
la SAT y los colaboradores en el edifico Torre empresarial I1.
b) Determinar los inconvenientes en materia virtual o digital que impiden procesos
eficientes de comunicacion
c) Describir la situacion de la comunicacion interna y externa que se da a través de los

medios digitales.

3.4 Técnica

Se aplico la técnica de analisis de procesos, conversaciones y principalmente la observacion.
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Las técnicas fueron elegidas debido a que se deben observar y analizar los canales actuales
de comunicacion y los procesos, para establecer si se estan utilizando de forma adecuada y
poder sugerir posteriormente, como deben alimentarse dichos canales para que la
comunicacion presente los resultados deseados, asi como las recomendaciones necesarias
para lograr los objetivos planteados. Dentro de las técnicas utilizadas también se utilizo el
FODA.

3.5 Instrumentos

Considerando que el presente diagndstico se realizo bajo el método cualitativo, se utilizaron
los instrumentos de analisis de la informacidn, revision de documentacion y observacion.
Reunida la informacién necesaria, se recurrié al método comparativo constante para
desarrollar el analisis de la informacién correspondiente, ya que es un método de
investigacion cualitativa que usa un conjunto sistémico de procedimientos para datos
empiricos.

En cuanto a las conversaciones, el objetivo principal fue obtener informacion mediante
conversaciones con funcionarios y trabajadores, con el fin de determinar las necesidades y
objetivos en torno a la comunicacion interna.

Asimismo, se tuvo conversaciones con los funcionarios relacionados con el proceso de
comunicacion: Gerente de recursos humanos, profesionales del area de comunicacion y
trabajadores de la gerencia anteriormente indicada, asi como trabajadores elegidos al azar,

con el fin de determinar opiniones sobre el tema.

3.6 Poblacidon y muestra

La poblacion en el Edificio Torre empresarial es de 750 colaboradores y se trabajé con la
base de datos proporcionada por la Gerencia de Recursos Humanos. Todos los trabajadores
mantienen una amplia cultura digital, considerando que SAT en todos los procesos
implementa plataformas electrénicas, lo cual se confirmd con las pruebas de comunicacion

que se realizaron a través del buzdn de correo electronico.
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Capitulo 4: Resultados del diagnostico

4.1 Andlisis de la comunicacién virtual

Con el presente diagnostico se pretende realizar un andlisis de la comunicacion, con el fin de
determinar las necesidades y mejorar los sistemas y practicas comunicacionales.

Actualmente la comunicacion virtual interna corresponde con anuncios institucionales de las
actividades de intendencias y gerencias, anuncios sobre actividades sociales, capsulas con
informacion sobre enfermedades, capacitaciones y mensajes del superintendente hacia los
trabajadores. Se pudo determinar, ademas, que la comunicacion no corresponde a una

estrategia definida, sino que se genera con base a las necesidades del dia a dia.

4.2 Analisis de la comunicacion virtual interna Modelo de gestion de

La comunicacién interna se realiza de forma comunicacion virtual interna

Autoridades

vertical ascendente a través del correo electrénico slipsriores

o0 de la herramienta Yammer, en la que se genera
un tipo de comunicacién circular, ya que los
] ] ) Subgerencia de
trabajadores pueden opinar sobre los anuncios que Comunicacién
. . . ., . Social Externa
publica la Subgerencia de Comunicacion Social
Externa y ademas, realizan publicaciones sobre
sus necesidades y sobre su trabajo diario. personal personal Personal
general general general
Anterior a la herramienta de Yammer, la

Fuente: Elaboracién oronia

comunicacion se transmitia a través de un blog

institucional que dejo de utilizarse antes de realizado este diagndstico, dado que se presentd
el inconveniente, para las autoridades, de que los comentarios que se generaban carecian de
nombre propio, de ahi que se decidiera utilizar Yammer como plataforma para la
comunicacion interna. El inconveniente de utilizar esta plataforma es que no todos los
empleados ingresan a la misma para informarse, de ahi que se complemente con capsulas
informativas que se distribuyen por correo electronico, con la desventaja que la informacion

se traslada a traves de capsulas.
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A pesar de que las redes sociales son herramientas eficientes para la comunicacion, en SAT
el acceso a estas plataformas esta restringidas, con excepcion de Yammer.

Yammer es una red social privada para organizaciones, para comunicacion abierta. En la
SAT, esta red se utiliza como canal de comunicacion interna para informar sobre eventos
institucionales y sociales, ademas, los trabajadores pueden compartir comentarios y
documentos de interés.

De acuerdo con la informacion obtenida, mayor de los inconvenientes de la comunicacion
interna es que solo se tiene a una persona asignada para realizar los artes de capsulas y
publicaciones internas, lo cual genera atraso o errores en las publicaciones. La misma persona
que se encarga de la comunicacion interna tiene asignadas otras actividades como la
fotografia institucional, actividades que se truncan cuando debe ausentarse por vacaciones,
capacitaciones o cuestiones personales.

Por ejemplo, el Departamento de Bienestar de Recursos Humanos, elaboré un Programa de
Fortalecimiento de los Valores por medio del sistema de apadrinamiento, con el fin de
trabajar bajo el Plan Estratégico Institucional 2018-2023, sin embargo, en el proyecto, no se
trazaron acciones de comunicacion para la implementacion de dicho programa.

La comunicacion debe ser amigable y explicar el motivo por el cual debemos tomar

consideracién o acciones respecto a un tema.

4.3 Analisis de la comunicacion virtual externa

Modelo de

La comunicacion externa esta dirigida a contribuyentes gestion de comunicacion

) ) virtual externa
normales de impuestos ya sean personas 0 empresas, a quienes

Autoridades

se les informa sobre fechas de vencimiento, asuetos, superiores

procedimientos, cultura tributaria, servicios, etc. La
comunicacion externa es de caracter informativa, a través de

Subgerencia de
redes sociales 0 medios de comunicacion masiva. Rara vez, se Comunicacion

. L Social Externa
utiliza el portal de SAT para este objetivo.
Este tipo de comunicacion se canaliza a través de la Subgerencia
de Comunicacion Social, dependencia que la transmite a los Publico general

Fuente: Elaboracién nronia

18



medios de comunicacion o la difunde por las diferentes redes sociales en las que tiene
presencia SAT.

La Ley Organica de la SAT divide a los contribuyentes en Pequefios, Normales, Especiales
Grandes y Especiales Medianos.

En general, la comunicacion social externa se dirige a contribuyentes pequefios y normales,
asi como gestiones en agencias y aduanas o a cultura tributaria (estudiantes).

Los contribuyentes Grandes y los Medianos, reciben atencion personalizada que brindan los
auditores asignados.

La comunicacion se genera en las diferentes Intendencias o Gerencias, quienes trasladan la
solicitud a la Subgerencia de Comunicacion Externa, la que se encarga de disefiar y publicar
en los medios de comunicacion masiva.

Ademas, la comunicacion externa se comparte a traves de las redes sociales institucionales
de la SAT, en las que se publica informacion sobre las diferentes actividades.

Uno de los inconvenientes que se tiene en redes sociales, es que el tiempo de respuesta a
preguntas es muy tardado, segin se observd, la SAT responde un dia despuées de que el
contribuyente realiza su consulta, limitando la funcién de mejorar la imagen institucional.
Limitantes de ese proceso es el proceso administrativo para la validacién de la informacion,
dado que los comunicadores dependen de otros departamentos para que autoricen la
respuesta. No se utilizan hashtags y otros recursos que facilitan la comunicacion tematica y

el andlisis de datos.

4.4 Analisis de la imagen corporativa

La comunicacion se genera en las diferentes Intendencias o Gerencias, quienes trasladan la
solicitud a la Subgerencia de Comunicacion Externa, la que se encarga de disefiar y publicar
en los medios de comunicacion masiva.

El inconveniente maximo en cuanto a comunicacion se refiere a la cultura corporativa para
promover unidad institucional.

La dependencia encargada de supervisar que se aplique la imagen corporativa es la
Subgerencia de Comunicacion Externa, la cual cre6 un manual de imagen corporativa que,

en teoria, todos deben cumplir.
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En dicho manual se establece la linea grafica que incluye paleta de colores, el disefio y uso
del logotipo, el trato hacia el contribuyente y el uso de uniformes. La linea gréfica que se
establece el manual es la que aplica en general, incluyendo redes sociales.

Actualmente es la Intendencia de Atencion al Contribuyente la que esta a cargo de las
publicaciones que se realizan en redes sociales y estas se utilizan sélo para publicitar
informacion de interés para SAT.

De haber alguna pregunta que requiere mayor conocimiento de las leyes tributarias, es
remitida al centro de atencion telefénica o a los otros canales electronicos de atencion que la
SAT ofrece.

La SAT como institucion no cuenta con un manual de redes sociales. La administracion de
las redes se cifie al proceso administrativo que desarrollan en conjunto la unidad interesada
y la Gerencia de Atencion de Planificacion, para cada proceso administrativo.

En el Procedimiento para la Administracion de la Informacion del Servicio de Redes Sociales
establece que la informacion que se publica no es vinculante y su finalidad es mantener
actualizado al contribuyente y publico en general, en temas tributarios y aduaneros.

De igual forma, en el documento se establece que la persona a cargo de la administracion de
las redes s6lo se limitara a dar respuesta a consultas relacionadas con el material publicado y
de haber cualquier otra consulta se invitara al publico a comunicarse al centro de atencién de
llamadas o a que se comunique a traves de los servicios electronicos de chat o correo

electrénico.

4.5 Comunicacion en crisis

Para el manejo de la comunicacion en crisis normalmente existe en las empresas un plan que
permita establecer los pasos a mediano y largo plazos, sin embargo, en SAT normalmente es
manejada por asesores del Superintendente, quienes toman las decisiones.

En los meses de estudio los detonantes de las crisis han sido originados por confusiones del
Administrador de Redes, quien public opiniones en las redes sociales de la institucion, al
olvidar cambiar de usuario. Las crisis de la comunicacion normalmente se deben a factores
politicos o circunstanciales, como lo sucedido en el Edificio Torre empresarial en el mes de

octubre de 2018, cuando se incendid uno de los niveles del inmueble.
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Quedd establecido en los procedimientos la potestad al administrador, para ocultar
informacion o comentarios que se publiquen en las redes, que sea negativa u ofensiva para la
institucion o cualquiera de sus colaboradores, dejando por un lado el tema de manejo de crisis

de la comunicacion. Esto se debio, posiblemente, a que los procedimientos no los realizaron

expertos en comunicacion.

4.6 Instrumentos
FODA:

permanente e
inmediata

diferentes estrategias.

retroalimentaciones

Tabla 1
FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS

Sistemas de Sistemas actuales de | No todo el personal Percepcion de la poblacion
comunicacion virtual | comunicacion se esta interesado en de que todos los
accesibles pueden fortalecer ingresar a los canales | trabajadores son

de informacién corruptos.

Existencia de ruidos en

la comunicacién
Comunicacion Se pueden impulsar | Cero Inconvenientes

administrativos

Diversidad de temas

Mejorar los flujos de

Falta de estrategias

Informacion externa

desempenio de los
trabajadores al recibir
informacion oportuna

cargo de la
Comunicacion Interna

para propiciar la informacion negativa. Presion de los

identidad institucional medios sobre el
cumplimiento de metas.

Trabajo en equipo Fortalecer el Sélo una persona a Ausencia de la persona

encargada de la
Comunicacion Interna.

Fuente: Elaboracion propia
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4.7 Analisis y prondstico de la situacion:

Tras la evaluacion del FODA de la comunicacion interna, es imprescindible disefiar
estrategias 0 acciones que respondan a las necesidades especificas de la institucion. Es de
vital importancia resaltar que toda debilidad se puede convertir en fortaleza si se desarrollan
estrategias que permitan fortalecer la comunicacion institucional.

A nivel interno, se debe trabajar en estrategias que refuercen la filosofia institucional para
fomentar los valores que identifiquen al trabajador como embajador de la marca.

El trabajo en equipo es indispensable para fortalecer los flujos de informacion necesarios
para realizar las cépsulas informativas que se publicardn derivado de la estrategia de
comunicacion que se desarrolle.

A nivel externo no hay mucho que se pueda hacer, sélo realizar las recomendaciones del
caso, dado que los procesos estan determinados y autorizados por las autoridades,
considerando ademas que es la subgerencia de comunicacion social externa y los asesores de
esa area que se hacen cargo de la comunicacion, por lo que no se incluyé en el FODA de
estudio.

El anélisis del FODA destaca que se deben utilizar los sistemas de comunicacion virtual para
impulsar las acciones que fortalezcan la identidad institucional y motivar el sentido de
pertenencia con comunicacion permanente. Asimismo, se deben optimizar las fortalezas
respecto a las amenazas incentivando el trabajo en equipo para minimizar la ausencia de la
persona encargada de la comunicacion interna y utilizar los canales de comunicacion virtual
para contrarrestar la desmotivacion que causa la percepcion externa por medio de materiales
estratégicos.

Ademas, a través de la comunicacion se pueden generar lazos afectivos que identifiquen a
los trabajadores con la institucion divulgando mensajes idoneos a través de los canales de
comunicacion virtual y hacerlos permanentes con el fin de cambiar los patrones emocionales
de los trabajadores. Asimismo, se debe motivar la participacién del personal en torno a la
estrategia de comunicacion.

Estas acciones deben considerarse con el fin de atender de forma integral las debilidades
establecidas en el FODA general establecido en el Plan Estratégico Institucional.
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ANALISIS ESTRATEGICO

(Identificacion de problemas y estrategias)

Tabla 2

Analisis FO (Fortalezas/Oportunidades)

Andlisis FA (Fortalezas/Amenazas)

(Andlisis FO) Identifica y prioriza los factores internos
(fortalezas) que le permiten a la institucion aprovechar
los factores externos (oportunidades) del ambiente que
impactan positivamente en el quehacer de la institucion,
y le permiten potenciar sus fortalezas.

(Andlisis FA) Identifica y priorizar los factores internos (fortalezas) que
le permiten a la institucion minimizar o neutralizar los factores
externos del ambiente (amenazas) que impactan negativamente en el
quehacer de la institucién y le impiden potenciar sus fortalezas.

1.- Utilizar los sistemas de comunicacion virtual para
impulsar las acciones que fortalezcan la identidad
institucional

1.- Incentivar el trabajo en equipo para minimizar la ausencia de la
persona encargada de la comunicacién interna.

2.- Motivar el sentido de pertenencia con comunicacion
permanente

2.- Utilizar los canales de comunicacién virtual para contrarrestar la
desmotivacién que causa la percepcion externa

Estrategias

Estrategias

Son las acciones que la institucion debe realizar para
potenciar sus Fortalezas y con ello aprovechar las
Oportunidades, en funcion de la produccién y entrega de
los bienes y servicios que le brinda a la poblacién.

Son las acciones que la institucion debe realizar para enfrentar con
sus Fortalezas las Amenazas para neutralizarlas o eliminarlas, en
funcion de la produccién y entrega de los bienes y servicios que le
brinda a la poblacion.

1.- Generar lazos afectivos que identifiquen a los
trabajadores con la institucion, utilizando mensajes
idéneos a través de los canales de comunicacion virtual

1.- Mantener comunicacién permanente que cambie los patrones
emocionales de los trabajadores tomando como base la importancia
del trabajo en equipo

Andlisis DO (Debilidades/Oportunidades
Factores criticos que la institucion debe superar o
enfrentar

Analisis DA (Debilidades/Amenazas)
Factores criticos que la institucion debe superar o enfrentar

(Andlisis DO) Identifica y prioriza los factores internos
(debilidades) que le impiden a la institucion aprovechar
los factores externos del ambiente (oportunidades) que
impactan positivamente en el quehacer de la institucion y
le permiten maximizar sus fortalezas

(Analisis DA) Identifica los factores internos (debilidades) que le
impiden a la institucion minimizar o neutralizar los factores externos
del ambiente (amenazas) que impactan negativamente en el quehacer
de la institucion y ponen en riesgo en el logro de los objetivos y
resultados o bien dificultan la entrega de los bienes y servicios que la
institucion brinda a la poblacién.

1.- Trabajar en diversidad de temas que motiven al
personal a ingresar a los canales de informacién para
eliminar los ruidos en la comunicacion.

1.- Falta de una estructura y personal dedicado a la comunicacién
interna.

Estrategias

Estrategias

Son las acciones que la institucion debe realizar para
potenciar sus Fortalezas y con ello minimizar o
neutralizar las amenazas, en funcion de la produccion y
entrega de los bienes y servicios que le brinda a la
poblacion.

Son las acciones que la institucion debe realizar para superar sus
Debilidades y convertirlas en Fortalezas y con ello disminuir el riesgo
ante las amenazas, en funcién de la produccion y entrega de los
bienes y servicios que le brinda a la poblacion.

1.- Comunicacién permanente que fortalezca el
desempefio de los trabajadores con informacién
oportuna sobre bienestar laboral.

1.- Crear una estructura de comunicacion interna que se de abasto
para atender las necesidades de comunicacion interna

2.- Motivar la participacion del personal en torno a la estrategia de
comunicacion
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4.8 Factores influyentes directos en indirectos

4.8.1 Factores directos

Tras el andlisis del caso, se pudieron detectar factores directos que afectan tanto la
comunicacion externa e interna, que es la comunicacion de nuestro interés en este
diagnostico. El factor directo con mayor influencia negativa en la comunicacion es que los
comunicadores a cargo no ejercen la funcion de comunicadores como tal, sino que se limitan
a ser intermediarios entre funcionarios y medios de comunicacion.

Otro de los factores es que en ocasiones no existe informacion uniforme y los mismos
funcionarios se contradicen entre si.

Es importante también el factor de percepcion de corrupcion que invade la institucion, lo cual

limita la identidad institucional entre los trabajadores.

4.8.2 Factores indirectos

Los factores indirectos son aquellos que influyen en el quehacer de la institucion. En ese
sentido detectamos que el factor mas importante es que la comunicacién interna descansa en
una sola persona, generando atrasos en los tiempos de las publicaciones, sin mencionar los
inconvenientes que ocasiona su ausencia por capacitaciones u otros motivos. Se determind
que otro de los factores importantes que pueden influir de forma indirecta es la falta de
identidad de los trabajadores, lo cual puede provocar fuga de informacién confidencial o
ruidos en la comunicacién que pueden mal informar y provocar publicaciones negativas en
los medios de comunicacion.

También podemos citar la necesidad de liderazgo para desarrollar proyectos de comunicacion
institucional, sin dejar por un lado la necesidad de personal para fortalecer la comunicacion
a nivel nacional, dado que la SAT es una institucion descentralizada.

Lo anterior sumado a la presion de factores externos que forman un cimulo de malestares

entre los trabajadores.
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4.8.3 Conclusiones

1)

2)

3)

Se determind que se puede mejorar la comunicacion entre la Gerencia de Recursos
Humanos y los trabajadores ubicados en la sede de Torre Empresarial, con el fin de
propiciar inclusién e identidad institucional.

Entre los inconvenientes en materia virtual o digital, se determind la necesidad de
crear un buzoén de correo electrénico, propio de Recursos Humanos, por medio del
cual se segmentd a los trabajadores ubicados en la sede de Boulevard Los Prdceres.
La comunicacion interna es general con informacion de interés para la institucion.
No se identifico informacién que el trabajador pudiera considerar para beneficio

personal. La comunicacion externa esta dirigida cien por ciento a los contribuyentes.
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4.9 Acciones prioritarias en comunicacion virtual

Demas esta citar los inconvenientes que ha atravesado la SAT en los ultimos afios, lo que ha
ocasionado decepcion y malestar, perdiendo la identidad institucional, lo que afecta el
ejercicio profesional del recurso humano, asi como su proyeccion hacia el contribuyente y
viceversa.

Por tal motivo, es fundamental fortalecer los principios y valores que refuercen la identidad
institucional, considerando que la identidad va de la mano con la imagen y que ambas son el
reflejo de lo que somos o representamos y que la aceptacion de la marca depende de la
confianza y del compromiso que adoptan los trabajadores y lo que transmiten.

Lo anterior se puede mitigar utilizando la comunicacién interna, generando lazos afectivos
que identifiquen a los trabajadores con la institucién, utilizando mensajes idoneos, mantener
comunicacion permanente que cambie los patrones emocionales y que fortalezca el
desempefio de los empleados con informacion oportuna del bienestar laboral, asi como crear
una estructura de comunicacion que se de abasto para atender las necesidades de
comunicacion interna.

Con base a lo expresado por el Gerente de Recursos Humanos, se plantea la publicacion de
una revista interna que promueva el bienestar laboral de los trabajadores, asi como la
implementacidn de estrategias orientadas a fortalecer la relacion institucion-colaborador.

Asimismo, se plantea la publicacion de tarjetas virtuales para fechas especiales
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Capitulo 5 Estrategia de comunicacion virtual

5.1 Justificacion

La comunicacion interna es clave para lograr los objetivos trazados, mejorar la productividad,
la eficiencia, y lograr una identidad institucional en los trabajadores para que asuman
sentimientos de pertenencia y orgullo de trabajar para la SAT, para lo cual es imprescindible
que se sientan incluidos e importantes y que puedan externarlo hacia los contribuyentes.

La implementacion de una estrategia de comunicacion virtual es fundamental para fomentar
la identificacion del recurso humano hacia la institucion. También debe considerarse
imprescindible para informar sobre temas de salud que minimicen las enfermedades
ocupacionales, mejorar el clima laboral y fomentar el trabajo en equipo.

Lo anterior considerando que, si los trabajadores se sienten implicados y motivados, trasladan
ese sentimiento a clientes, proveedores y otros publicos relacionados con la institucion.

La estrategia consiste en una serie de acciones que propicien la identidad institucional como
motor de la carta de presentacién individual y de la institucion. Se trata de desarrollar
acciones integrales de instruccion y comunicacion.

Cuando se habla de identidad, se distingue como igualdad, similitud, afinidad, singularidad
o particularidad, que conlleva el sentido de pertenencia, en este caso, con la institucion.
Para ese fin se considera esta estrategia de comunicacion virtual, la cual llevara a las personas
a sentirse parte de la institucién y de esta forma, estimular al capital humano.

Esta demostrado con estudios cientificos que las personas buscan y aprecian ser valorados y
respetados en su empresa o institucion. Lo anterior motiva al personal generando la
proactividad y la productividad, evitando la futa de talentos y mejora el clima laboral.

Para resultados 6ptimos, ademas de del desarrollo de la presente estrategia de comunicacion
virtual, seria pertinente que el Departamento de Bienestar de la Gerencia de Recursos

Humanos organice actividades para el manejo de estrés, integracion y trabajo en equipo.
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5.2 Objetivos de la estrategia

Los objetivos que se plantean en esta estrategia son producto del analisis previo, realizado a
través del diagnostico de comunicacion. Como resultado, las acciones que se planteen
contribuirdn a fortalecer el sentido de pertenencia de los trabajadores utilizando medios

digitales.

5.2.1 Objetivo general

e Motivar a los colaboradores para fortalecer el sentido de pertenencia, compromiso y

el bienestar laboral a través de una estrategia de comunicacion virtual.

5.2.2 Objetivos especificos

e Proponer una revista electrénica con temas de cuidado personal, salud y bienestar
laboral.
e Proponer capsulas informativas y tarjetas personales que promuevan el sentido de

pertenencia de los trabajadores.

5.3 Estrategia de comunicacion virtual

Considerando que el capital humano es el mayor activo de una empresa o institucion, la
comunicacion interna puede mejorar el compromiso y desempefio del capital humano,
reforzar el liderazgo y motivar el trabajo en equipo, para cumplir con lo establecido en el
Plan Estratégico Institucional de SAT

La estrategia fue concebida tomando en cuenta que los empleados son seres humanos que se
deben involucrar en el proyecto institucional de SAT como entidad, por lo tanto, es necesario
fortalecer los valores institucionales que la fundamentan, dado que, asi como la institucion
debe ofrecer un servicio de calidad, también debe ofrecer bienestar al recurso humano que la
conforma. Lo anterior se puede desarrollar utilizando los medios digitales toda vez que los
colaboradores tienen una cultura digital aceptable para implementar una estrategia a través

de estos medios.
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Con base en lo anterior, la SAT debe comprometerse con una politica de comunicacién que
sirva de guia para el cumplimiento de metas y compromisos, a sabiendas de que un trabajador
bien informado es un aliado calificado, que representara con orgullo a la institucion.

De ahi la importancia de crear e implementar una estrategia que oriente sobre la filosofia de
la institucion, contribuya a una cultura de trabajo en equipo, informe sobre objetivos y
resultados institucionales, motive a los colaboradores para fortalecer el sentido de
pertenencia y compromiso con la institucién y motive el cuidado personal en cuanto a salud
y bienestar.

Para lograr los planteamientos antes descritos, la estrategia incluiré las siguientes pautas:

e Capsulas informativas electrénicas: que minimicen o eliminen los problemas citados
con anterioridad y que fomenten la mision, vision y valores que todo colaborador de
SAT debe presumir, las cuales se distribuiran a través de correo electronico.

e Tarjeta electrénica para felicitacion de cumpleafos, con el fin de fortalecer el sentido
de pertenencia y de grupo en el Edifico Torre Empresarial 11.

e Reuvista electrénica: que divulgue informacion que promueva el bienestar y la salud

laboral.

5.4 Grupo objetivo

La estrategia esté dirigida a los trabajadores con sede en Boulevard Los Proceres 18-29 zona
10, Edificio Torre Empresarial Proceres 1. El grupo objetivo estd compuesto por personas,
hombres y mujeres en edades desde los 25 afios hasta los 65 afios de edad, con estudios a
nivel medio en los cargos de técnicos y secretarias: de profesionales universitarios en las
areas de auditoria, administracion de empresas, ingenieria informatica y leyes, que se
desempetian en los cargos de profesionales, jefes y gerentes.

También lo conforman personas con niveles de estudios en educacion primaria y secundaria,

que se desempefian en el area de cafeteria, conserjeria y limpieza.
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5.5 Propuesta para intervencion virtual

Considerando que la Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT, ya cuenta con
canales especificos para la difusion de informacioén, la propuesta de intervencion virtual se
rige al desarrollo de contenidos y disefio de artes denominados “masters”, que serviran de
base para el desarrollo de la estrategia con las publicaciones que se requieran a futuro.
Posteriormente, la intervencion sera de supervision de los materiales propuestos, que deberan

ser desarrollados por el personal de la unidad, departamento o gerencia encargada.

5.6 Matriz de coherencia: Tabla 3

Objetivo General:
e Motivar a los colaboradores para fortalecer el sentido de pertenencia, compromiso y bienestar laboral.

Objetivos Especificos:

e Proponer capsulas informativas y tarjetas personales que promuevan el sentido de pertenencia de los

trabajadores.
e Proponer una revista electrénica con temas de cuidado personal, salud y bienestar laboral.
Tipo de Mensaje Publico Medio de Presupuesto
Problema Productos Objetivo de objetivo difusion
Comunicacion
Falta de sentido | Céapsulas Informar sobre Informativo y Personal del | Correo El costo de la
de pertenencia informativas los formativo. Estilo | Edificio electrénico = asesoria de
electronicas. procedimientos emotivo Torre y Yammer | comunicacion
administrativos Empresarial. tiene un valor
Falta de sentido de recursos de Q10,500 y
de pertenencia | Tarjetas humanos. Felicitaciones el costo de la
electronicas por dias elaboracion de
Promover el Promover el especiales. masters
bienestar sentido de graficos de los
laboral Revista pertenencia Informativo productos es
electrénica de Q6.000.00
Promover el
cuidado
personal, salud
y bienestar
laboral.
TOTAL Q16,500.00
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5.7 Plan de intervencion profesional

Se presenta el siguiente plan de intervencion profesional, el cual se desarrollé con base a los

conocimientos de comunicacion adquiridos a través de los afios, aplicados a los resultados

determinados en el diagndstico de comunicacién y a la estrategia planteada en este

documento.

Tabla 4

Objetivo General: Motivar a los colaboradores para fortalecer el sentido de pertenencia, compromiso y bienestar laboral.

Objetivos Especificos: 1) Proponer capsulas informativas y tarjetas personales que promuevan el sentido de pertenencia
de los trabajadores. 2) Proponer una revista electronica con temas de cuidado personal, salud y bienestar laboral.

Problema 1
Objetivo de comunicacion

Productos
Tipo de mensaje
Actividades (contenido, disefios finales)

Publico objetivo
Resultados esperados

Medio de difusién

Falta de sentido de pertenencia y compromiso
Proponer capsulas informativas que promuevan los valores institucionales

Capsulas informativas electronicas.
Reconocimiento y motivacion
Elaboracién de mensajes y disefio de capsulas electrénicas.

Personal del Edificio Torre Empresarial.
Aumentar el sentido de pertenencia en los trabajadores.

Correo electrdnico

Frecuencia Una capsula por semana
Presupuesto Q4,000.00
Problema 1 Falta de sentido de pertenencia y compromiso

Objetivo de comunicacion

Productos

Tipo de mensaje

Actividades (contenido, disefios finales)
Publico objetivo

Resultados esperados

Medio de difusién
Frecuencia
Presupuesto

Proponer tarjetas personales que promuevan el sentido de pertenencia de los
trabajadores.

Tarjetas electronicas.

Felicitacion

Elaboracién de mensajes y disefio de tarjetas electrénicas

Personal del Edificio Torre Empresarial.

Aumentar el sentido de pertenencia en los trabajadores fomentando el interés
de la institucion hacia su capital humano.

Correo electronico

Tarjetas electronicas en cada ocasion especial

Q4,000.00
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Problema 2 Cuidado personal, salud y bienestar laboral.

Objetivo de comunicacion Publicar una revista electronica con temas de cuidado personal, salud y
bienestar laboral.

Productos Revista electrénica.

Tipo de mensaje Informativo

Actividades (contenido, disefios finales, | Elaboracion de contenidos y disefio de revista electrnica.
plan de talleres)

Publico objetivo Personal del Edificio Torre Empresarial.

Resultados esperados Trabajadores informados que velen por su salud y bienestar, para prevenir
riesgos de enfermedades que limiten la productividad.

Medio de difusion Yammer

Frecuencia Mensual

Presupuesto Q8,500.00

5.8 Productos desarrollados

La estrategia de comunicacion virtual interna debe obedecer al Plan Estratégico Institucional,
se debe trabajar con propuestas que refuercen la filosofia institucional para fomentar los
valores que identifiquen al trabajador como embajador de la marca.

Dentro del marco de la estrategia de comunicacién virtual que se plantea para la Superintendencia
de Administracion Tributaria, incluye la publicacién de capsulas informativas, una revista
electronica y tarjetas de felicitacion.

Estos productos estan orientados a la comunicacion interna, tomando en cuenta que las acciones
a tomar tienen el objetivo de fortalecer la imagen institucional para promover una identidad
sustentable que permita recuperar la confianza entre los trabajadores y fortalecer la moral del
personal de la SAT, contenidos en el Plan Estratégico Institucional, donde se destaca, ademas,
que la actitud de servicio inicia con la identidad, la salud y el bienestar laborales.

Los artes a publicar se disefiaran conservando el estilo minimalista que sugiere el Manual de
Imagen Institucional de la SAT. De esa cuenta la estrategia a implementar incluye la publicacion

de los siguientes materiales:

e Capsulas informativas electréonicas: publicaciones semanales intercaladas con los
otros productos, con el fin de propiciar el trabajo de equipo, liderazgo, motivar al personal

y la identidad institucional con la divulgacion y posicionamiento de la mision, vision y
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valores que todo colaborador de SAT debe presumir, las cuales se distribuirdn a través

de correo electronico.

”,

SAT ha tenido un crecimiento SAT es la Gnica institucion
gradual y se ha posicionado del Estado que se mide por
como pionera en materia resultados. El producto terminal
tecnolégica a nivel de SAT son los quetzales
latinoamericano. recaudados y eso es lo que
trasciende en la entidad.

\

SABIAS
QUE... [
——

Dia a dia realizamos esfuerzos SAT se cimenta en
individuales que nos llevan a capital humano y en
obtener un producto colectivo, tecnologia de punta para

trabajando en equipo con alcanzar sus propositos.
vocacion de servicio.

/ W? (Ui BAT rencvods, efectiva y automatizada para Guatomala
Una SAT ronavada, ofectiva y automatizada para Guatemala e Una SAT ranovecs, efectiva y automatizada para Gustemala

v,

Nuestro himno, escrito por uno de nuestros
companeros, refleja por qué es importante

nuestro trabajo. ;Lo has escuchado? El trabajo en equipo en SAT es
Guatemala confia en tus actos, prlmol’dlal para alcanzar Ias
L del trabajo que ti emprenderds, metas de recaudacion.

) por el nifio que va a la escuela
¥ de aquel que salud pedira...

i % At T s SAT renovacts, electiva y sutomatizada para Guatemala

SAT ha tenido un crecimiento SAT se cimenta en
gradual y se ha posicionado capital humano y en
como pionera en materia tecnologia de punta para
tecnolégica a nivel alcanzar sus propdsitos.

latinoamericano.

Liria 84T 11)04204 efecliva y automatizada para Guatemala

Una SAT renovada, efectiva y automatizada pars Guatemala
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SABIAS . o SABIAS

SAT es la unica institucion

del Estado que se mide por
resultados. El producto terminal
de SAT son los quetzales
recaudados y eso es lo que
trasciende en la entidad.

Dia a dia realizamos esfuerzos
individuales que nos llevan a
obtener un producto colectivo,
trabajando en equipo con
vocacion de servicio.

Una S&7 renovads, efectiva y automatizada para Guatemala o 1 Ao TR Una SAT rencvada, efectiva y automatizada para Guaternala

Tarjetas electronicas: Tarjetas que se enviaran por correo electronico con el fin de
incentivar la pertenencia, en momentos oportunos de cada trabajador, por ejemplo,
cumplearios, aniversario de ingreso a la SAT, por nacimiento de bebé, dias especiales

como dia del carifio, de la madre, del padre, etc.

o,

— iBlenvenido!

Que el seRor Jesis Lo quarde como a
la nilta de suz gjos y Lo esconda bajo
sus alas, para bendedirio Yy protegerlo,

iHoyes tu
umpleaios!

' Felicidades por ese angelito
- que Uegd a tu vida.

Una SAT rencovadia, efectiva y automatizada pam Guatemala

Para poder determinar el grupo de personas que cumplen afios por dia, se gestiond la base
de datos con el area de informética de la Gerencia de Recursos Humanos y de esta forma
enviar la tarjeta de felicitacion por cumpleafios de forma diaria a los colaboradores en
Torre Empresarial, en tanto que la felicitacion por nacimiento de bebé se gestiona con
base a los reclamos que se reciban en el Departamento de Bienestar de la Gerencia de

Recursos Humanos.

Revista electronica: Publicacién mensual en PDF a publicarse la tercera semana de cada
mes, a través de Yammer, con informacion que promueva el bienestar y la salud
laborales.
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Asuntos oficiales o particulares

en horario de trabajo

=4
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EDFC2ZP
FELOPZD

ment nle v
http://intrasat2/grh/Depto%20de%20Administracin/For-
matos/FORMATO%20DE%20PASES%20DE%20SALIDA .xIs 3 DPEFrrPOTEC

Ll forru

|
juntar la factura y la receta

Nota: El seguro te descontara el IVA, el deducible y
el 3% de Timbres, més coaseguro de 20%,

Asimismo, se consolidd la base de datos del total de trabajadores ubicados en esta sede, para
configurar el correo electronico de la Gerencia de Recursos Humanos, a traves del cual se

publicaran los instrumentos. El correo electronico que se creo fue rrhhempresarial @sat.gob.gt.

5.9 Validacion de los productos

Como primer paso se trabajé en los contenidos que se incluirdn en cada producto. Con los
textos aprobados, se procedid con la elaboracién de los artes graficos, los cuales se
presentaron para la aprobacién correspondiente.

Los materiales que se presentaron en esta Estrategia de comunicacion virtual interna fueron
desarrollados con los parametros contenidos en la imagen institucional con la que cuenta la
SAT.

Por altimo, se presentaron los artes ante el Gerente de Recursos Humanos y funcionarios que
él designe, quienes podrian trasladar los artes finales al Superintendente de Administracion

Tributaria, para su aprobacion definitiva.
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La estrategia de comunicacion virtual dio inicio con la presentacion de la planificacion de
publicaciones y los textos de las capsulas a publicar.

Durante el primer semestre del afio se definieron los temas y las imagenes que se incluyeron
en la revista, para luego proceder con la elaboracién de los artes gréaficos.

Por ultimo, se presentaron los artes ante el Gerente de Recursos Humanos y funcionarios que
él designe, quienes aprobaron la publicacién o podrian trasladar los artes finales al
Superintendente de Administracion Tributaria, para la autorizacion de publicacion
respectiva.

En cuanto a las tarjetas de felicitacion, se presentaron los artes para su aprobacion y
distribucion a través del correo electronico.

La Superintendencia de Administracion Tributaria, a través de la Gerencia de Recursos
Humanos, dio su aval para la aplicacion de la estrategia de comunicacion virtual,
considerando que representa un aporte para lograr el bienestar laboral a través de la
comunicacion dirigida que se plantea.

Se cuenta con el apoyo del soporte informatico para realizar las bases de datos que se
necesitan para la distribucion de las tarjetas de felicitacion por cumpleafios y por aniversario
de la fecha de ingreso a la SAT. Asimismo, se cuenta con el apoyo de la gerencia para los
tramites administrativos correspondientes.

Tras la presentacién de la estrategia se entreg6 una carta emitida por el gerente de Recursos

Humanos donde se hace constar su entera satisfaccion por el trabajo realizado.

5.10 Cronograma de implementacion

El cronograma de implementacion de la estrategia queda a criterio de las autoridades de la

Superintendencia de Administracion Tributaria.

5.11 Viabilidad de la propuesta

A corto plazo, con la estrategia se busca informar sobre los procesos administrativos de la
Gerencia de Recursos Humanos. A mediano plazo, se pretende contribuir al mejoramiento del

bienestar laboral al comunicar temas de salud. A largo plazo, se tiene el objetivo de contribuir

37



con el mejoramiento del clima laboral y elevar el sentido de pertenencia motivando a los

trabajadores.

Con excepcion de la revista, que requiere mas tiempo, los productos fueron elaborados y
trasladados a la Gerencia de Recursos Humanos para su aprobacion. Ademas, se inicié un plan
piloto para verificar la viabilidad o no de la distribucidn de los materiales. De ser aprobados por

las autoridades relacionadas, la estrategia se puede implementar en el corto plazo.

5.12 Control y seguimiento

El desarrollo de la estrategia debera realizarse por la Gerencia de Recursos Humanos, con apoyo
de la subgerencia de Comunicacion Externa. Los resultados podran ser evaluados por la Gerencia
aplicando las encuestas correspondientes sobre clima laboral o encuestas especificas para cada
producto, en las cuales se plasme la percepcion de los trabajadores.

Asimismo, se puede verificar si los instrumentos propuestos funcionan o no, verificando las

impresiones de la revista o de las capsulas al ser publicadas en la red de Yammer.
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Conclusiones

Se implemento una estrategia de comunicacion virtual que permitio el fortalecimiento del sentido

de pertenencia de grupo y de pertenencia institucional.

Los productos desarrollados permitieron que los trabajadores se sintieran identificadas e
incluidas al tomérseles en cuenta, motivo por el cual es de suma importancia ser constantes con

la implementacién de la estrategia.

La publicacion continua de la revista contribuye a mejorar la salud y el bienestar de los

trabajadores, asi como a promover la imagen institucional.

Para desarrollar una estrategia de comunicacion virtual interna se debe lograr la participacion

y apoyo de todas las dependencias, tomando a SAT como un todo.

39



Recomendaciones

La comunicacidn es sin duda alguna un factor importante para lograr la eficiencia y eficacia,
de la mano con la identidad institucional. También representa un pilar importante en torno a
la imagen institucional, por lo que es necesario que se considere de forma seria para evitar

ruidos que desvirtden las intenciones del Plan Estratégico Institucional.

Para obtener resultados dptimos en torno a los temas tratados en esta estrategia de comunicacion,

se recomienda hacer un Plan de Comunicacion con base al Plan Estratégico Institucional.

Actualmente la Subgerencia de Comunicacion Social Externa tiene asignada a una persona para
realizar los artes de la comunicacion interna, sin embargo, deberia ser imprescindible
reestructurar la subgerencia de comunicacion para convertirla en una Gerencia de Comunicacion
Corporativa, que asuma entre sus funciones y tenga a su cargo el Departamento de Comunicacion
Social Interna, con el fin de planificar y ejecutar estrategias que contribuyan a la mision y vision
de la Superintendencia de Administracion Tributaria y no solo se limite a canalizar informacion

para publicacion en medios de difusion.

Para que la comunicacion deje de ser una debilidad institucional segin se determina en el Plan
Estratégico Institucional, se debe trabajar en el fortalecimiento de la subgerencia de
Comunicacion Externa, toda vez ellos se hagan cargo de la comunicacion general de SAT. En
ese sentido, seria pertinente convertirla en una Gerencia de Comunicacion Corporativa que
englobe tanto la comunicacién interna como la comunicacion externa. De esta forma, se podria

contratar al personal necesario para que esta gerencia funcione de forma dptima.
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ANnexos - Instrumentos

c\as te /.
\°$ 0‘,'
2
s
2 * & Instrumento de evaluacién
@
2. gt y ace
q?’ $ Guia de observacién
usne ¥
Diagnéstico de comunicacion interna y externa de la Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT.
La presente guia forma parte del sistema de recoleccién de i i6n para el Diagndstico y eestrategia de comunicacidn virtual para la Gerencia de Recursos
H de la Superintendencia de Admini i6n Tributaria SAT, que se realizé como proyecto final de la Maestria en Comunicacién Virtual de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala. Dudas sobre la investigacio icarse con la inv dora al correo electrénico
a@gmailcom. Las seran utilizadas con fines académicos.
No. Accion a evaluar Observaciones 1= de Cio!
2 1 |Publicaciones realizadas a través de Yammer

2 |Canales de comunicacién interna utilizados

3 |incor i de la icacién intema

1

o [Canales de comunicacion extema mas
utilizados

F’ublicaciones realizadas a través de redes

ion extema

3 |incor i de la icacion intema
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SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Guatemala, 30 de septiembre de 2019

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director

Departamento de Estudios de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ciudad Universitaria

Presente

Estimado Mtro. Moran:

Le saludo cordialmente, a la vez, se hace de su conocimiento que se ha recibido
satisfactoriamente la Estrategia de Comunicacién Virtual y cuyo respaldo fue el
diagnostico realizado en nuestra entidad; proceso que se llevd a cabo en los meses
de enero a junio de 2018, por Mariana Renata Maza Castellanos, estudiante de la
maestria en Comunicacion Virtual de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de
la Universidad de San Carlos de Guatemala. Para la Superintendencia de
Administracion Tributaria es importante la asesoria y productos generados en
materia de comunicacion y de los cuales algunos productos seran implementados
a futuro. =

Sin otro particular,

Gerente de Recursos AHanos [nterino

Cc. Archivo.

7a. Av. 3-73 Z.9, Guatemala PBX: 2329 7070 Call Center 1550 www.sat.gob.gt
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%

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacidon

&

Guatemala, 01 de septiembre de 2018
Of. Postgrado 387-2018

Licenciado, Marco Antonio Sierra

Gerente de Recursos Humanos

Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT-
Presente

Estimado Licenciado Sierra:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Mariana Renata Maza
Castellanos, registro académico No. 9622935, estudiante de la Maestria en Comunicacién
Virtual de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

La Licda. Mariana Maza, solicita realizar su Anteproyecto y Proyecto de Graduaciéon de la
Maestria, en la institucién, que usted dirige, el cual consiste en realizar un Diagndstico de
comunicacion, para detectar los principales problemas que aquejan dentro del campo de la
comunicacién virtual en dicha institucién, y con base a los resultados presentard una
propuesta de Estrategia de Comunicacién Virtual Interna y Externa, en la cual planteara
acciones a tomar para superar la problematica detectada en el diagndstico.

Apreciaré su valiosa colaboracién en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacion
para que la Licenciada Maza, desarrolle el Anteproyecto y Proyecto de Graduacién en la
Superintendencia de Administracién Tributaria —SAT-, asi como su visto bueno al
momento de finalizar cada uno de los productos que sean generados durante el desarrollo
del diagndstico y estrategia. '

Cordialmente,
“ID Y ENSENAD A TODOS”
Mtro. Gustavo Adolfo Mordn Pb:rt'ﬁic\)
Director Depto. Estudios de Postgrado

.c.c. archivo

“Por una Unlversndad ‘de Educacién Superior Piblica y de Calidad”
Ouverio CASTAREDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 * Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt
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