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Resumen

El presente trabajo centra su atencion en una debilidad comunicacional identificada en la Division
de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central de la Superintendencia de
Administracion Tributaria. El informe se organiza en cuatro capitulos. El primero, describe la
situacion institucional donde se suscita el problema; el segundo, presenta los resultados del
diagnostico que permite comprender las causas que ocasionan el problema; el tercero, sugiere una
propuesta de solucion al problema; vy, el cuarto, expone las conclusiones, las recomendaciones, las

referencias y los anexos.

El diagnostico parte del interés de evaluar la comunicacién virtual en la Divisién de Recaudacion
y Gestion. Esta unidad administrativa estd inmersa en un ambiente digital creado por la institucion.
Sin embargo, las secciones que le conforman se aprecian como elementos aislados, que acttan de

manera independiente, no como parte funcional de un sistema.

La teoria en la que se fundamenta el presente trabajo es la ecologia de los medios planteada por
Marshall McLuhan y Neil Postman. Ambos autores, como sus predecesores y actuales exponentes,
sostienen que los medios conforman ambientes o entornos en los que ocurren interacciones que
moldean el pensamiento y el comportamiento humano. Ademas de esta metafora ecoldgica,

también se abordan los postulados de Joaquin Gairin, respecto a las comunidades virtuales.

La recoleccion de informacion se realizé mediante diversas técnicas. Una de ellas fue la entrevista
realizada al Jefe de Divisidén de Recaudacion y Gestion, a los Jefes de Seccidn y Supervisores de
Cobranza, quienes brindaron su opinién respecto a los procesos internos de comunicacion.
También se utiliza la encuesta, para contar con el punto de vista de los Profesionales, Técnicos y
Auxiliares, respecto a las comunidades virtuales. Estos resultados derivan en una estrategia de
comunicacion que sugiere conformar una comunidad en lo virtual para fortalecer la comunicacion

y la gestion del conocimiento, mediante la publicacion periddica de avisos y capsulas electronicas.

Palabras clave: usuario, ambiente, digital, comunidad, virtual



Introduccion

Quiza, como nunca antes, conformar comunidad en lo virtual es una de las acciones prioritarias
para las instituciones interesadas en fortalecer sus procesos de comunicacion y gestion del
conocimiento. Es indiscutible que esta tarea es posible si se cuenta con un ambiente digital
propicio, que dé paso a nuevas maneras de interactuar y de compartir informacion. Todo, en

atencion a un usuario obligado a adaptarse a un sistema mediado por las nuevas tecnologias.

El presente trabajo tuvo como proposito evaluar la comunicacion en la Division de Recaudacién y
Gestion de la Gerencia Regional Central de la Superintendencia de Administracion Tributaria. Esta
unidad administrativa tiene, entre sus funciones, velar por el cumplimiento voluntario de las
obligaciones tributarias, por lo que se encuentra en constante comunicacion con el contribuyente.
Asimismo, actla regida por un Sistema de Gestion que procura mejorar sus procesos internos, que

influyen en la satisfaccidn de usuarios internos y externos.

El contenido del presente trabajo se desarrolla en cuatro capitulos. EIl primero, parte de una
contextualizacion en la que se describe la naturaleza de la institucién, sus lineas estratégicas,
principales actividades, actores o publicos y el perfil de los colaboradores. También se analizan los

medios de comunicacion virtual que le conforman.

En ese mismo apartado, se aborda la teoria en la que se fundamenta el trabajo. Se reflexiona
respecto a la ecologia de los medios, que considera a los ambientes digitales como espacios
propicios para incidir en el pensamiento y opinion de los sujetos inmersos en ellos. Asimismo,

explica la adaptacion a las nuevas tecnologias.

Se continla con las variables experimentadas desde un nuevo campo de accion: la comunicacion
virtual para, seguidamente, abordar las comunidades virtuales: su razén, tipologia e importancia.
El principio mas relevante en el desarrollo de este contenido es la opinion de que las comunidades
virtuales son creadas para informar, formar o socializar, de manera similar a las funciones

adjudicadas a los medios de comunicacion tradicional.



El segundo capitulo expone los resultados del diagndstico. Inicialmente, describe el tipo de
investigacion. Luego, presentan las técnicas utilizadas para recabar informacion, mismas que
derivaron en una propuesta de intervencion desarrollada en el tercer capitulo. Dicha propuesta
sugiere conformar una comunidad en lo virtual para hacer coincidir, en un mismo espacio, a las
cuatro secciones que integran la Divisién de Recaudacion y Gestion. Esto, con el proposito de
fortalecer la comunicacion y gestion del conocimiento, mediante la publicacién de avisos y

capsulas electronicas de interés para la unidad administrativa objeto de estudio.

En este apartado se presentan dos productos: un plan de avisos y un ciclo de capsulas, ambos en
formato electrénico, incluida su justificacion, los objetivos previstos y el grupo objetivo. Cada
producto se explica a partir de un racional en el que se detalla el porqué de su naturaleza y un
formato de validacion, debidamente firmado y sellado tanto por el Jefe de Division de Recaudacion
y Gestion, el Gerente de Asuntos Internos de la institucion y una profesional en Disefio Gréfico,
mismos que permiten constar la veracidad del proceso. Ademas, se presentan instrumentos de

control y seguimiento de la publicacion de los productos, como constancia de su implementacion.

El documento finaliza con un andlisis de la viabilidad de la propuesta, algunas conclusiones y
recomendaciones. También se citan las referencias de consulta y se agregan anexos para mejorar
su comprensién. De tal manera, el presente trabajo busca convertirse en un referente para otras
unidades administrativas de la institucion que busquen fortalecer sus procesos de comunicacion y

gestion del conocimiento.



Capitulo 1

Marco contextual

1.1 Situacion institucional

1.1.1 Antecedente

La Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT) fue establecida en 1997, en atencion al
Programa de Modernizacion del Sector Publico que buscaba reemplazar a una debilitada Direccion
General de Rentas Internas del Ministerio de Finanzas Publicas. Su creacion buscaba dar
cumplimiento a los compromisos fiscales establecidos en los Acuerdos de Paz Firme y Duradera,
firmados en 1996.

El Congreso de la Republica de Guatemala aprobd su creacion en 1998, adjudicandole el nombre
de Ley Orgénica de la Superintendencia de Administracion Tributaria, Decreto 1-98, documento
en el que se establece su naturaleza institucional, su identidad juridica, responsabilidades,

obligaciones, principios y normas.

La Ley Orgénica de la Superintendencia de Administracion Tributaria presenta a la institucion
como una entidad autbnoma y descentralizada del Estado, con facultades conferidas por ley, para
atender la gestion administrativa y operativa que demanda la administracion tributaria interna y la

gue compete al comercio exterior.

1.1.2 Ubicacion y naturaleza de la institucion
La Administracion Tributaria cuenta con distintas ubicaciones a nivel nacional, tanto en Ciudad de
Guatemala como en las cabeceras departamentales y algunos municipios. También se encuentran

las instalaciones que atienden asuntos relacionados con las aduanas terrestres, aéreas y maritimas.

Cada una de las Oficinas y Agencias Tributarias atienden funciones especificas, a las que se acude
para diversas gestiones. De tal manera, se requiere de infraestructura fisica y tecnoldgica para

resolver las demandas de los contribuyentes.



1.1.2.1 Division de Recaudacion y Gestion, Gerencia Regional Central

El Reglamento Interno de la Superintendencia de Administracion Tributaria, Acuerdo de Directorio
numero 007-2007, en su articulo 49, establece que cada una de sus Gerencias Regionales tiene la
responsabilidad de ejecutar y controlar las acciones que competen a temas de recaudo, incluidos
procesos de verificacion y control. Todo, en atencion a las lineas de accion establecidas por los
Organos y Dependencias de la institucion (Reglamento Interno SAT 007-2007, 2007).

La SAT se integra por cuatro Gerencias Regionales: Central, Sur, Occidente y Nororiente. La
Gerencia Regional Central tiene su sede en Ciudad de Guatemala. Abarca los departamentos de

Chimaltenango, Sacatepéquez y El Progreso.

La Divisién de Recaudacion y Gestion es una de las siete divisiones que integran la Gerencia
Regional Central. La misma, también se conforma por la Division del Registro Fiscal de Vehiculos,
la Division de Fiscalizacion, la Division de Aduanas, la Division de Resoluciones y Notificaciones,

la Division de Apoyo Técnico y Gestidn de Recursos y la Divisidn de Atencidon al Contribuyente.

La Divisién de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central se ubica en el edificio
Dubai Center, zona 10, Ciudad de Guatemala. Segun la Estructura Organizacional de la SAT
(2020), esta unidad administrativa se integra por la “Seccion de Control de Calidad de Informacién
de Cuenta Corriente, Seccién de Cobranza Administrativa y Seccion de Omisos y No Inscritos”.
La conforman 75 personas, entre funcionarios y empleados: Jefe de Division de Recaudacién y
Gestion, Jefes de Seccion, Supervisores, Profesionales, Técnicos y Auxiliares distribuidos en seis
oficinas, entre los niveles 12 y 13 del edificio en mencion.

En la oficina 1210 se encuentra la Seccion de Control de Calidad de Informacion de Cuenta
Corriente; en las oficinas 1203, 1204 y 1209 se ubica la Seccion de Cobranza Administrativa; y,
en la oficina 1305, la Seccidén de Omisos y No inscritos. En esta Gltima se ubica el despacho del
Jefe de Division de Recaudacion y Gestion, responsable de los procesos de comunicacion y de

gestion de informacion, de dicha unidad administrativa.



1.1.2.2 Estructura de la Division de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central
La Divisién de Recaudacion y Gestion esta integrada por tres secciones y una unidad que atiende

omisos 0 pagos indebidos de los contribuyentes.

Tabla 1. Seccion de Control de Calidad de Informacion de Cuenta Corriente

Seccion de Control de Calidad de Informacién de Cuenta Corriente

Jefe de Seccién Supervisor Profesional Técnico Auxiliar
1 1 1 11
Oficinas Observaciones
1210

Recargos / Excesos de arrastre y acreditamiento

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Tabla 2. Seccion de Cobranza Administrativa

Seccion de Cobranza Administrativa

Jefe de Seccidn Supervisor Profesional Técnico Auxiliar
1 3 4 27
Oficinas Observaciones
1203 1204 1209 La oficina 1209
11 10 14 alberga al Padron de

Grandes Regionales.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Tabla 3. Seccion de Omisos y No Inscritos

Seccion de Omisos y No Inscritos

Jefe de Seccidn Supervisor Profesional Técnico Auxiliar
1 0 2 11
Oficinas Observaciones
1306 En la oficina 1306 se
Omisos No inscritos RetenlVA ubica el despacho del

Jefe de Division.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.



Tabla 4. Unidad de pagos indebidos

Unidad de pagos indebidos

Jefe de Seccién Supervisor Profesional Técnico Auxiliar
0 2 2 8
Oficinas Observaciones
1208 En la oficina 1306 se
Pagos indebidos ubica el despacho del

Jefe de Division.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

1.1.3 Lineas estratégicas

El Plan Estratégico Institucional (PEI) 2018-2023, texto que “representa un anhelo y compromiso
por fortalecer la institucién para que desarrolle el papel determinante que ocupa el sistema
tributario” (p.3) y el Plan Operativo Anual (POA) actlian conforme a cuatro lineas estratégicas que
definen el rumbo institucional:

= Aumentar la recaudacion de manera sostenida

= Reducir las brechas de cumplimiento tributario

» Incrementar la eficiencia del servicio aduanero

= Fortalecer las capacidades de gestion institucional

1.1.4 Principales actividades

La SAT tiene como actividad principal recaudar con transparencia y efectividad recursos para el
Estado. Por ello, cada una de las acciones de los Organos y Dependencias que la conforman, actdian
al amparo de su naturaleza institucional y atienden sus funciones especificas, desde las que
corresponden al sistema de gestion interno hasta las que competen a la relacién que se establece

con el contribuyente, hacia lo externo.

La Ley Organica de la Superintendencia de Administracion Tributaria, en su articulo 3, establece
el objeto y las funciones institucionales. Igualmente, las instituyen otros documentos que estan al
alcance del usuario interno o externo, mediante la plataforma SAT o publicaciones en versién

impresa, como normativas, afiches, bifoliares, trifoliares, entre otros.



1.1.5 Actores o publicos
El marco juridico institucional y la legislacién tributaria establecen los sujetos que intervienen e
interacttan con la SAT. Segun el PEI 2018-2023, el grupo a quien se dirige cada una de las acciones

institucionales se le conoce como contribuyente.

El contribuyente es una persona individual o persona juridica respecto al cual se verifica el hecho
generador de la obligacion tributaria. Cada una de estas personas estan inscrita ante la SAT, bajo
un Numero de Identificacion Tributaria (NIT) que las individualiza. Dicho numero, conforma el
Registro Tributario Unificado (RTU), clasificado por tipo de contribuyente, datos de identificacion

y actividad econémica. Este registro tambien contiene las afiliaciones y el tipo de contribuyente.

Los Organos y Dependencias SAT atienden necesidades particulares de los contribuyentes y
promueven acciones para garantizar su cumplimiento tributario. La institucion posee distintos
activos digitales con los que persigue la busqueda constante de la automatizaciéon. Ademas, busca
establecer una comunicacién directa con el contribuyente y mejorar el flujo e intercambio de
informacidn, que favorezcan a ambas vias. También se pone a conocimiento del contribuyente,
notificaciones administrativas escritas, enviadas mediante mensajeria de servicio interno y, en

algunos casos, mediante servicios de paga.

1.1.6 Perfil de los colaboradores
El articulo 37 de la Ley Organica de la Superintendencia de Administracion Tributaria define dos
perfiles para sus trabajadores: funcionario y empleado. Para el presente trabajo, a ambos se les

denominard usuario interno.

Corresponde el titulo de funcionario al Superintendente, Intendentes, Gerentes, Jefes de
Departamento, Jefes de Division, Jefes de Seccidn y Supervisores. En tanto, el termino empleado
corresponde a los Profesionales, Técnicos y Auxiliares. Los primeros tienen rango de alta direccion
y se encargan de la orientacion en los Organos y Dependencias a su cargo. Los segundos, con
categoria de subalternos, siguen instrucciones de los primeros y cumplen con funciones

administrativas y operativas.



1.1.7 Medios de comunicacion virtual

La SAT cuenta con activos digitales para el buen funcionamiento institucional, desde un portal
digital y redes sociales hasta un chatbot de asistencia virtual conocido como RITA (Respuesta
Inteligente Tributaria Aduanera). Todos estos activos conforman el ambiente o entorno digital que

esta a disposicion del usuario interno y externo.

1.1.7.1 Portal SAT (www.sat.gob.gt)

Es un espacio virtual altamente consultado, al que se accede de manera facil y rapida. Registra
alrededor de 374 millones de resultados por busqueda. De hecho, es un activo digital que funciona
como referente de consulta tanto para el usuario interno como externo, puesto que desde este

espacio es posible acceder a informacion y realizar distintas gestiones tributarias.

llustracion 1. Encabezado del portal SAT

2 Q
f—
SAT~ | ConsutaNIT~  Transparencia~  Aduanas « | Vehiculos~  Capacitacién v  Cultura Tributaria~  Contacto

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina de inicio del portal SAT. 1 de octubre
de 2019). https://portal.sat.gob.gt/portal/

En el encabezado del portal SAT se encuentra un menu de navegacion de contenidos, con enlaces
que orientan a las principales secciones de la institucion: informacion institucional SAT, Consulta
NIT, Transparencia, Aduanas, Capacitacion, Cultura Tributaria y Contacto. También muestra
meté&foras como Informacion Publica como afluencia en agencias, chat, youtube, twitter SAT,

facebook SAT y un buscador.

[lustracion 2. Metaforas del portal SAT

’ 092 @f) D v ¢ Q Buscar

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina de inicio del portal SAT. 1 de octubre
de 2019). https://portal.sat.gob.gt/portal/


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

La entrada del portal SAT muestra una seccion de servicios generales, con un acceso directo a cada
uno de los formularios de declaracion de impuestos, Factura Electronica y Agencia Virtual.

También lo relacionado a requisitos de tramite. Todo, para resolver gestiones en un mismo espacio.

[lustracion 3. Seccion de servicios generales del portal SAT

Declaracién de Requisitos para
impuestos tramites *@l@

N Agencia Virtual

Factura Electronica

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia). (P4gina de inicio del portal SAT. 1 de octubre
de 2019). https://portal.sat.gob.gt/portal/

Contintian la seccion de servicios frecuentes. Estos servicios son parte del proceso de

automatizacion hacia el que se encamina la institucion.

llustracion 4. Seccion de servicios frecuentes del portal SAT

— - G o

Estado de Gestién de Cita Previa Impresién de RTU Factura Electrénica Vehiculos CUI/NIT Agencia Virtual
RTU Digital
. E.“ . g
: I s5i
: == =
Solicitud Usuario Denuncias por no DISUASIVA c i Descarga de Software Calendario SAT

Agencia Virtual facturacion

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina de inicio del portal SAT. 1 de octubre
de 2019). https://portal.sat.gob.gt/portal/

A la seccidn de servicios frecuentes le contindian noticias institucionales relacionadas con las
actuaciones del Superintendente de Administracion Tributaria. También informacion de los

Organos y Dependencias que conforman la institucion y datos de interés general, tanto para
el usuario interno como externo.



1.1.7.2 Redes sociales

Facebook: SAT Guatemala / @SATgtRenovada

El perfil institucional SAT fue creado en 2013. Es de indole publico. Su interfaz muestra el
imagotipo de la institucion. Su muro contiene publicaciones relacionadas con tributos internos,
comercio exterior, horarios de atencion y contacto. A la fecha de publicacién del presente trabajo,
sus datos reflejan una comunidad virtual conformada por 145 mil seguidores.

llustracion 5. Perfil y portada de la red social facebook SAT

Buscame en
www.sat.gob.gt
SAT Guatemala
@SATgtRenovada
Inicio o P )
Informacion = 4 X

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina de inicio del portal SAT. 1 de octubre
de 2019). https://portal.sat.gob.gt/portal/

Twitter: SAT GT/ @SATGT

El perfil institucional SAT fue creado en 2012. En él se publica informacion institucional mediante
capsulas informativas variadas. Tiene enlace directo con la pagina digital institucional. A la fecha
de publicacidon del presente trabajo, el activo digital cuenta con numerosas fotografias y videos que

relatan el quehacer institucional.

1.1.7.3 Respuesta Inteligente Tributaria y Aduanera, RITA

RITA es un chatbot que responde de manera inmediata multiples inquietudes del contribuyente.
Muchas de ellas, relacionadas con la generacion de boletas de pago de impuestos. O bien, con
gestiones como la emision de facturas electrdnicas o de vehiculos, entre otras actividades propias
del quehacer tributario y aduanero. A la misma se accede desde el portal SAT, mediante un vinculo
que se refleja de manera inmediata.



1.1.7.4 Comunicacion virtual en la Division de Recaudacion y Gestion

La comunicacion virtual en la Division de Recaudacién y Gestion no esta desarrollada. De aqui, el
interés por conformar una comunidad en lo virtual para fortalecer los procesos de comunicacion y
gestion de conocimiento entre los miembros que integran dicha unidad administrativa. Ademas,

generar un interés por acceder al ambiente digital con que dispone la institucion.

1.1.8 Herramientas para la gestion de informacion, conocimiento y administracion
La Superintendencia de Administracion Tributaria tiene a disposicion del usuario interno y externo,
distintas herramientas de gestion de informacion, conocimiento y administracion. Estas buscan

convertir a la institucién en una administracion renovada, efectiva y automatizada.

A las externas se puede acceder mediante la plataforma SAT y dispositivos mdviles. En tanto, a las

internas, mediante IntraSAT y herramientas que ofrece la licencia de Microsoft.

[lustracién 6. Herramientas para la gestion de informacion conocimiento y administracion

Usuarios externos Usuarios internos

PORTAL SAT
www.sat.gob.gt

Qutlook.com

6_

Microsoft Teams

APP SATgt
Google Play / Apple Store

SharePoint

M R N AR N AN AN NN NN NN NN AR AEEEEERARRRAREEEEERREENY

RITA AGENCIA VIRTUAL SAT Guatemala

Respuesta Inteligente Servicio SAT GT
Tributaria y Aduanera PC / Smartphone Redes Sociales

& 00

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina de inicio del portal SAT. 1 de octubre de 2019).
https://portal.sat.gob.gt/portal/ https://www.microsoft.com/ Disefio propio, 2020.

Microsoft Forms



1.2 Fundamentacién teorica
A lo largo de la historia, algunos investigadores han planteado analogias entre los fenémenos

sociales que les ocupan y las ciencias naturales.

El historiador Oswald Spengler asemejo el desarrollo de las culturas humanas con el de los seres
organicos (Sotelo, 2011). El socidlogo Enrique Sdnchez (como se cit6 en Vega, 2009) comparo la
realidad social con una estructura organica en la que sus elementos interactian mutuamente. El
filosofo Marshall McLuhan introdujo una metafora ecoldgica para explicar como los medios crean
ambientes que inciden en la percepcién de los individuos (Scolari, 2015).
La ecologia de los medios no se concentra en ningin medio en especial, ni a un periodo de
tiempo limitado: su reflexién comienza con la aparicion del lenguaje, con la transicion de la

oralidad a la escritura y llega hasta nuestros agitados dias de vida digital (Scolari, 2015, p.18).

1.2.1 La ecologia de los medios previamente al legado de McLuhan

A cualquier conocimiento que pretende convertirse en la base tedrica de una ciencia o disciplina le
anteceden amplios debates. Esta condicion se hace indispensable para conceder la formalidad que
demanda un nuevo conocimiento, mismo que busca ocupar un espacio en el imaginario cientifico.
Respecto a la ecologia de los medios, se reconoce a una primera generacion encabezada por el
filésofo Lewis Mumford (Scolari, 2015), quien relaciond el tema ecoldgico con la filosofia.

La mayoria de los escritos de Mumford (como se cit6 en Ardillo, 2011) consistian en una critica al
sistema capitalista y un profundo analisis de sus consecuencias. Ardillo (2011) afirma que el trabajo
de este autor se centraba en “la importancia de reconstruir un mundo mas equilibrado, mas

igualitario y en armonia con la naturaleza”.

En similar contexto, surgen los aportes de Harold Innis y Eric Havelock. El primero, fue
considerado uno de los intelectuales més relavantes de la Escuela de Toronto; el segundo, es actual
catedratico en la universidad del mismo nombre. Ambos autores contribuyeron desde su
especialidad, Innis economista y Havelock literato, a centrar su atencion en la comunicacion y en

SUS procesos.
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Scolari (2015) sostiene que “Innis pasé de analizar la economia de los ferrocarriles y las pieles
a focalizar su estudio en las tecnologias que permitian el flujo de la informacion y el
conocimiento” (p.21). En tanto, Havelock se convirtié en un versado en explicar la transicién
que sufrio la oralidad a la escritura en la sociedad griega. Scolari (2015) sefiala que Havelock

fue “una influencia obligada para el trabajo de McLuhan” (p.22).

1.2.2 El legado de McLuhan y los fundadores de la ecologia de los medios
Tanto McLuhan como los colegas que se ocupaban del estudio de los medios y los ambientes
conformados a razén de la presencia de la tecnologia, aseguraban que quienes participan en dichos
espacios, estan constantemente influenciados en sus percepciones. Este pensamiento da origen a
una de las metaforas méas discutidas e interesantes en cuanto a los estudios de comunicacion se
refieren.
La metéafora ecoldgica no fue un hecho casual ni un fenémeno aislado, sino resultado de un
tema que estaba de moda en la década de los sesenta. En ese contexto, varias disciplinas de
matriz social y humanistica miraron hacia la biologia y la ecologia dando lugar al nacimiento

de nuevas disciplinas (Scolari, 2015, pp.28-29).

La metafora ecoldgica acepta dos interpretaciones: la primera, se enfoca en una recurrente
explicaciéon de como los ambientes conformados a partir de la presencia de las tecnologias de la
informacidén y la comunicacidon afectan a los elementos que se interrelacionan en ellas, tanto en sus
percepciones como en su comportamiento. La segunda, sugerida a partir de una vision holistica,
presenta a los medios como especies influenciadas por los procesos de comunicacion y factores
socioecondmicos (Scolari, 2015).

Para el presente trabajo, interesa la primera interpretacion, en la que McLuhan sostenia que los
medios tienen el poder para modificar el curso y el funcionamiento de las relaciones y de las
actividades humanas, puesto que crean un ambiente que rodea al sujeto y modela su percepcion y
conocimiento (Scolari, 2015). En la actualidad, los aportes derivados de cada una de estas
reflexiones son motivo de estudio en el Programa McLuhan en Cultura y Tecnologia de la

Universidad de Toronto, ocupada en analizar el impacto de las nuevas tecnologias.
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En el Departamento de Cultura y Comunicacion de la Universidad de Nueva York emerge también
el pensamiento particular de Neil Postman, otro de los grandes y emblematicos pensadores de la
ecologia de los medios.
La llegada de un nuevo medio no se limita a agregar algo: cambia todo. Y lo explicaba con
un ejemplo: si dejamos caer una gota de tintura roja en un recipiente con agua, se disuelve

en todo el liquido, coloreando cada una de las moléculas (Scolari, 2015, p.24).

En lo relativo a la interpretacion de Islas (2015), y entre lo més interesante del aporte de Postman
para este trabajo, estan las comunidades de conocimiento, espacios en los que se descubren nuevas
formas de colaboracion y participacion a partir de la utilizacion de herramientas digitales. En estas
comunidades se establecen relaciones personales, laborales, sociales. Mediante ellas se educa, se
informa, se concretan negocios, todo, a partir de flujos de informacion que buscan incidir en los

distintos sujetos que la conforman.

Postman (como se citd en Gutiérrez, 2018) sostenia que la ecologia de los medios examina la
cuestion de como los medios de comunicacion afectan la percepcion, el entendimiento, el
sentimiento y el valor humano. Asimismo, como impone un complejo sistema de mensajes a los
seres humanos, alineadas a ciertas formas de pensar, sentir y comportarse. Por ello, Gutiérrez
(2018) asegura que “desde la revolucién industrial no habiamos visto cambios tan profundos en la

forma en que trabajamos, compramos, recibimos noticias y hacemos negocios”.

Segun Scolari (2015), a Postman le contintan las contribuciones de Walter Ong, catedréatico de la
Universidad de Saint Louis (Missouri, Estados Unidos) y quien, similar al aporte de Havelock,

estudid “la transicion de la oralidad a la escritura” (p.25).

1.2.3 Los actuales exponentes de la ecologia de los medios

Entre los actuales exponentes de la ecologia de los medios, algunos de ellos discipulos de
McLuhan, en la Escuela de Toronto, y de Postman, en la Escuela de Nueva York, se encuentran
Lance Strate, Paul Levinson, Robert Logan, Joshua Meyrowitz y Derrick de Kerckhove (Scolari,
2015).
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Los datos més importantes que aporta Strate, a decir de Scolari (2015), nombrado “el primer
presidente de la Media Ecology Association” (p.25).
Esta organizacién esta dedicada a la promocion del estudio, la investigacion y el analisis
critico de los medios y sus ambientes; asi como a la aplicacion de sus conclusiones a la
educacion, la industria, la politica y los contextos social, cultural y artistico. (Infoamérica,
2012, p.7)

Scolari (2015) explica que este autor se enfocod en “el impacto de las nuevas tecnologias de la
informacion y las formas populares de la comunicacion de masas” (p.25). Similares condiciones le
merecen los estudios del pedagogo Joshua Meyrowitz. En lo que atafie a Scolari (2015), a este autor
se le considera “una referencia indispensable en la reflexion sobre los medios de comunicacion de

masas” (p.26).

Logan (como se citd en Islas, 2014) interpret6 a la ecologia de los medios de una manera muy
particular, comparé un ecosistema de medios con un ecosistema bioldgico tradicional. De hecho,
considero a la ecologia de los medios como el sistema conformado por sujetos, quienes conviven
con los medios Yy la tecnologia, mediante los cuales interactian y se comunican entre si. Otro

importante aporte que se alinea a la propuesta presentada en este trabajo.

Levinson y de Kerckhove son, sin obviar a investigadores actuales quienes también se ocupan del
estudio iniciado por McLuhan y Postman, de los mas importantes exponentes de la ecologia de los
medios. De hecho, Scolari (2015) describe al primero como “uno de los investigadores que mejor
ha releido a McLuhan desde la nueva ecologia de los medios” (p.26). En tanto, del segundo autor,
Scolari (2015) considera es uno de “los mas conocidos en Iberoamérica, de todos los intelectuales

formados en la tradicion McLuhaniana” (p.26).
Cada uno de los autores citados, han realizado notables esfuerzos para para explicar la metafora de

la ecologia de los medios que. Segun Scolari (2015), buscan explicar “el mundo que nos rodea v,

ademas, ocupan un papel central en nuestra concepcion de las tecnologias™ (p.27).
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1.2.4 Adaptacion a las nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
El modelo de comunicacidn que se conocia, en el que un emisor se comunicaba con un receptor
mediante un mensaje emitido en un canal y en un tiempo determinado fue relegado. A la
comunicacion tradicional la superé la comunicacion virtual, puesto que de medios de comunicacion
analoga paso a la implementacion y uso de tecnologias de la informacion y la comunicacion que
mejoraron la experiencia humana.
Las técnicas emergentes de esta revolucion digital estdn formadas por un conjunto de
tecnologias, nuevas aplicaciones que otorgan amplias posibilidades a la interaccién entre
humanos. La capacidad de innovacion y reinvencion de las nuevas tecnologias influyen
directamente en la sociedad, cultura, economia y comunicacion a nivel mundial (Navarrete,
2015, p.55).

La adaptacion a estas nuevas tecnologias expuso a la humanidad a un nuevo proceso de intercambio
de informacion que deline6 distintos matices: desde un receptor activo hasta la concepcion de que
el medio influye en como se percibe el mensaje. También, a conformar nuevos ambientes digitales

en los que convergen comunidades que consolidan sus relaciones.

Por ello, se reflexiona profundamente respecto al papel de la comunicacion en un periodo histérico
dinamico y cambiante. A decir de Scolari (2015), “para sobrevivir en la nueva ecologia de los
medios, los viejos medios deben tomar herramientas de los medios digitales” (p.20). Y en esta
conceptualizacidn, ocupa un espacio importante el siguiente postulado:
Un nuevo medio no agrega algo; lo cambia todo. En el afio, después que la imprenta fue
inventada, no tenia una Europa vieja méas la imprenta. Tuvieron una Europa diferente.
Después de la television, América no fue América mas la television. La televisién dio una
nueva coloracion a todas las compafias politicas, todos los hogares, todos los colegios, todas

las iglesias, todas las industrias (Postman, 2013, p.24).
Adaptarse a las nuevas tecnologias obliga a nuevas rutinas. Es el reto al que se enfrenta cualquier

comunicador social que considere alinearse a los preceptos que distinguen a la ecologia de los

medios, desde los distintos contextos en los cuales se desempefia.
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1.2.6 La concepcion de nuevas comunidades en lo virtual

Cuando Tim Berners-Lee concibio la world wide web, lo hizo con la intencion de establecer una
comunidad virtual para compartir el resultado de sus investigaciones y mantener informado al
gremio cientifico al que pertenecia. Este cientifico britanico, considerado una eminencia en el

mundo entero, probablemente nunca imagino el impacto de su descubrimiento.

El internet es uno de los “hitos” mas importantes de la historia. Su presencia evoluciono y
revoluciono la comunicacion humana. Su condicion de uso publico gesto las primeras comunidades
virtuales o sitios de interaccion social. Gairin (2004) afirma que “las comunidades virtuales existen
gracias a las grandes posibilidades de socializacion y de intercambio personal que proporcionan

las tecnologias de la informacion y la comunicacion” (p.50).

Aunque a la www le antecede el ARPANET, la primera red de computadoras creada por el
Departamento de Defensa de los Estados Unidos de América para comunicar entre si a instituciones

estatales y académicas en su pais, no existe innovacion que se le compare.

La primera comunidad virtual conocida fue sixdegrees un espacio, aun vigente, que se describe a
si misma como la red social solo para invitados. Posteriormente se crearon sitios como: match.com
(1995), para organizar citas y entablar nuevas relaciones; asianave.com (1997), para la comunidad
asiatica; migente.com (2000), para la comunidad hispana; y, blackplanet.com (2001), para la
comunidad afrodescendiente; comunidades mediante las que se establecieron lazos personales y

profesionales (Nolasco, 2017).

En el entendido de que los sitios debian trascender la experiencia reservada a la interaccion social,
se introdujeron las primeras comunidades empresariales, orientadas al negocio y al trabajo. Estas

fueron: ryze.com (2001) y linkedin.com (2002).
En la actualidad, entre un ir y venir de experiencias, casos de éxito y de esfuerzos fallidos,

sobresalen sitios como youtube (2005), twitter (2006) e instagram (2010). Todos considerados

como las redes sociales mas consultadas.
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1.2.7 Razdn de las comunidades virtuales
Las comunidades virtuales son importantes a razon de que en ellas se congregan personas que
comparten intereses comunes. En dicho espacio ocurren las funciones destinadas a los medios
tradicionales de comunicacion, en cuanto a informar, formar o socializar.
Cada vez mas, las organizaciones establecen sistemas de comunicacion internos que
aprovechan la tecnologia de internet para facilitar la comunicacion entre los individuos. (...)
Los temas que se tratan dentro de este tipo de comunidad son referentes a la propia empresa,

negocio u organizacion (Ferri, 2000, p.10).

1.2.8 Tipos de comunidades virtuales

Las comunidades virtuales se conforman para atender distintas necesidades. Existen las que tiene
como tarea principal, informar. También las creadas con la intencion de gestionar conocimiento
mediante la formacion de un tema particular. Asimismo, estdn las comunidades virtuales

conformadas para establecer relaciones entre individuos que comparten intereses comunes.

Tal y como indica Gairin (2004), “se experimenta la bidireccionalidad a través de la red, lo que se
acompafaba de la posibilidad de autoorganizarse y de autogestionar la produccion y gestién de la

informacion” (p.50).

1.2.8.1 Comunidad virtual para informar. En este tipo de comunidad se fortalece la comunicacion
e intercambia informacion, mediante la participacién de quienes la conforman. A estas
comunidades se les conoce como comunidades virtuales de interés, porque los participantes
intercambian informacion que le representa una utilidad. Ferri (2000) la describe como “una

corriente de intercambio de contenidos que tienen valor para sus miembros” (p.2).

1.2.8.2 Comunidad virtual para formar. En este tipo de comunidad ocurre otra funcion importante
ligada a los medios de comunicacion tradicional: la gestion del conocimiento. A estas comunidades
se les conoce como comunidades virtuales de participacion. De acuerdo con Ferri (2000), las
comunidades virtuales destinadas a formar “responden a un interés U objetivo comun entre

personas” (p.2).
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Estas comunidades son un distintivo en los procesos formativos. Segin Gairin (2004), deben
considerarse los “medios efectivos que permitan mejorar a las organizaciones y a las personas,

ampliar su bagaje cultural, personal y profesional” (p.42).

1.2.8.3 Comunidad virtual para socializar. Sin duda, el origen, la raiz de las comunidades virtuales.
Conforme a Ferri (2004) estas comunidades responden a “un interés u objetivo comln entre
personas (...) el deseo de compartir una experiencia o establecer relaciones sociales (...) o de

disfrutar experiencias gratificantes” (p.2).

1.2.9 Importancia de las comunidades virtuales

Las comunidades virtuales son, hoy dia, de suma importancia para fortalecer el sentido de
pertenencia y promocion de la identidad y conducta. También fortalecen los sistemas de gestion
interna y consolidan la cultura institucional. Las politicas de comunicacién empresarial o
institucional las consideran para integrar a sus miembros y facilitar el flujo e intercambio de

informacion.

Con ellas, las barreras de tiempo y espacio son imperceptibles, lo que permite un acercamiento
inmediato. Las comunidades virtuales, permiten situar a las personas en el centro del aprendizaje;
realizar trabajo colaborativo en grupo; facilitar la participacion abierta y las estructuras horizontales
de funcionamiento; avanzar en las innovaciones técnicas necesarias y facilitar herramientas que
favorezcan entornos modernos y flexibles; promover cambios institucionales que faciliten su

desarrollo; y, buscar modelos efectivos para su funcionamiento (Gairin, 2004).

1.2.10 Mutacion de las tecnologias analogas a las nuevas tecnologias

La tecnologia estd a merced del desarrollo. Lo ha estado a lo largo de la historia de la humanidad
y siempre lo estara. En el campo de la informacion y la comunicacion no es la excepcion.
Inicialmente, las TIC estaban asociadas a sistemas anélogos que transmitian informacion mediante
sefiales electronicas. Mismas que se volvieron fundamentales para la economia y las distintas
ciencias, puesto que transformaron radicalmente la vida cotidiana y establecieron nuevas dinamicas

sociales. Sin embargo, tenian la limitante de no almacenar, comparar o registrar datos.

17



A partir de la aparicion de la electronica moderna y la digitalizacion, las TIC escalaron un nuevo
peldafio. Mutaron de un parsimonioso ritmo a la accion de codificar y decodificar informacion
mediante la implementacion de un sistema binario que media unidades numericas, para capturar y

registrar el mayor niumero de datos posible (Shannon, 1948).

Al respecto, se expone lo siguiente:
La versatilidad que adquirieron las TIC las catalogd como indispensables. Al punto que el
ser humano depende de ellas para la concrecién de sus actividades, desde las que realiza en
el plano personal; hasta las que atiende en los distintos ambitos sociales que le atafien.
(McLuhan, 1996, p.26)

Postman (como se citd en Islas, 2014) analiza coémo “los medios de comunicacién afectan la
opinion humana, la comprension, la sensacion, el valor y cdmo estructuran lo que se ve y la razon

por la cual hacen sentir y actuar de determinada manera”.

Esta vision ecoldgica de los medios, la tecnologia y la sociedad implica, segun Postman (como se
citd en Islas, 2014) “el estudio de ambientes: su estructura, contenido ¢ impacto en la gente”. El
autor definia a la ecologia de los medios como una “analogia con un ecosistema biol6gico
tradicional como un sistema formado por los seres humanos y los medios de comunicacion y la

tecnologia a través de la cual interactiian y se comunican entre si”.

1.2.11 Las TIC para la concrecion de actividades en los distintos ambientes

En el entendido que las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion son herramientas
valiosas que promueven el desarrollo, su implementacion debe estar alineada a los objetivos que

consideran su uso.

Su desafio principal consiste en utilizarlas para mejorar cualquier experiencia de interaccion y de
aprendizaje. Tambien para informar a una comunidad que, en atencién a fines especificos, busca
fortalecer la comunicacion o gestionar el conocimiento. Todo, en beneficio de quienes conforman

comunidad.
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1.3 Metodologia

En el entendido que la metodologia establece la serie de pasos a seguir para la obtencion de nuevo
conocimiento, se describe a continuacion el tipo de investigacion y se explica el alcance previsto
en el presente trabajo. También los objetivos, técnicas, instrumentos y poblacion considerada en

su desarrollo. Asimismo, los instrumentos que respaldan la veracidad del trabajo.

1.3.1 Método y tipo de investigacion

La presente investigacion permite observar, describir e interpretar la situacion de la comunicacion
virtual en la Division de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central de la
Superintendencia de Administracién Tributaria; interactuando con el objeto de estudio y

explicando lo que alli sucede, a partir de la experiencia personal del investigador en dicho contexto.

1.3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptivo. A decir de Sampieri (citado en Carbo, 2010), este tipo de
investigacion “busca especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis” (p.80). Por ello, se utilizan instrumentos
como la entrevista, la encuesta y el analisis FODA, que brindan informacion respecto a la situacion

de la comunicacion virtual en la Division de Recaudacion y Gestion.

1.3.2 Alcances de la investigacion

El alcance previsto buscé establecer la situacion actual de la comunicacion virtual en la Division
de Recaudacién y Gestion. Por medio de la investigacion descriptiva se procedio a determinar su
condicidn, el perfil de quienes integran la unidad administrativa, el punto de vista respecto a las

necesidades de implementar una comunidad virtual y las teméticas a considerar.

1.3.3 Objetivos del diagnéstico
1.3.3.1 Objetivo general
Establecer la situacion actual de la comunicacion virtual en la Division de Recaudacion y Gestion

de la Gerencia Regional Central de la Superintendencia de Administracién Tributaria.
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1.3.3.2 Objetivos especificos

= Conocer la opinion de funcionarios y empleados respecto a conformar una comunidad virtual
en la Division de Recaudacion y Gestion.

= |dentificar temas de interés para gestionar informacion mediante la comunidad virtual

conformada.
1.3.4 Técnicas de investigacion

1.3.4.1 Observacion
Esta técnica permitio, mediante una guia de observacion, conocer el entorno habitual de la Division
de Recaudacion y Gestion. Ademas, contar con informacion relacionada con las dindmicas de

comunicacion virtual en la unidad administrativa en mencion.

1.3.4.2 Entrevista

Esta técnica permitid, mediante dos cuestionarios estructurados, uno extendido al Jefe de Divisidn
de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central y a otro a los Jefe de Seccion y
Supervisores de Cobranza, conocer el punto de vista de la comunicacion virtual, en general, y de

las comunidades virtuales, en particular.

1.3.4.3 Encuesta
Esta técnica permitid, mediante un cuestionario estructurado, conocer la opinion de funcionarios y
empleados que conforma la Division de Recaudacion y Gestion, respecto a las comunidades

virtuales. El mismo fue enviado mediante correo electrénico institucional.

1.3.4.4 Analisis FODA

Esta técnica permitio visualizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas identificadas
en SAT, tras considerar que la Divisién de Recaudacion y Gestion conforma la institucion y
responde a las directrices que rigen a la misma. Por lo tanto, cada accién debe estar orientada a

atender las lineas estratégicas del PEI.
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1.3.5 Instrumentos de recoleccion de datos
En este apartado se recurrid al uso de cuatro instrumentos: la guia de observacion; cuestionarios

estructurados, tanto para la entrevista como para la encuesta; y, un formato para el analisis FODA.

1.3.6 Poblacion y muestra

Se trabaj6 con el total de la poblacion que conforma la Division de Recaudacion y Gestién: 75
personas. Aunque el enfoque cualitativo condiciona el uso de muestras, el criterio del investigador
se inclind en trabajar con la poblacién de la unidad administrativa en mencion, considerando su

ndmero reducido.

Se abarco tanto a funcionarios como empleados, a razon de que los mismos se convertirian en
receptores de las acciones propuestas en la estrategia de comunicacién a definir. Por tal razon,
conocer su punto de vista era relevante. Misma consideracion merecié cada acercamiento

programado con las jefaturas, previo a implementar la entrevista y la encuesta, segun el caso.

1.3.7. Método de anélisis
El procedimiento a seguir para el anélisis de resultados consistié en una triangulacion entre los
datos del marco contextual; algunos postulados de la fundamentacion tedrica; y, los resultados

obtenidos durante la implementacion de las distintas técnicas e instrumentos de investigacion.

1.3.8 Técnicas de procesamiento y analisis de resultados

1.3.8.1 Guia de observacion

Este instrumento tuvo como objeto conocer las dindmicas de comunicacién interna de la Division
de Recaudacion y Gestion. Su disefio consta de cinco apartados. El primero buscé explicar la
ubicacion fisica de la unidad administrativa y de las secciones que la conforman. También indagar
si los funcionarios y empleados cuentan con mobiliario y equipo. Esto, para hacer constar que las
secciones que conforman la Division de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central
no ocupan un mismo espacio y que el personal si cuentan con equipo y mobiliario. Ver anexo 1
Del segundo al quinto apartado se indagan aspectos relacionados con el proceso de comunicacién

de la Division de Recaudacion y Gestion, para establecer si:
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= Esté adherida a un plan estratégico de comunicacion institucional
= Cuenta con un plan estratégico de comunicacion

= Posee una identidad comun establecida mediante una estrategia de comunicacion

También, para conocer si el Jefe de Division de Recaudacion y Gestion:
= Se comunica constantemente con sus subalternos
= Utiliza canales de comunicacion analogos o digitales para comunicarse

= Manifiesta interés por conformar una comunidad virtual

Por altimo, para identificar si la Division de Recaudacion y Gestion:
= Tiene acceso a canales de comunicacion virtual
= Posee 0 estd adherida a alguna comunidad virtual

= Cuenta con algun profesional de comunicacion

1.3.8.2 Cuestionario para entrevista

Este instrumento se disefi0 para el Jefe de Division de Recaudacion y Gestion. Dicha herramienta

incluyé seis preguntas abiertas que buscaban conocer su opinién, respecto a los procesos de

comunicacion institucional que conoce; a cudales recurre y con qué frecuencia; qué canales de

comunicacion utilizan sus subalternos para entablar comunicacion con él y si estos muestran algun

interés por participar en nuevas dindmicas de comunicacion, condicionada por las nuevas

tecnologias de la comunicacion y la informacion. Ver anexo 2

La entrevista a los Jefes de Seccion y Supervisores de Cobranza se realizaron en un mismo dia, con

horario escalonado y previamente programado. Se visito el puesto de trabajado de cada autoridad

y se plantearon preguntas particulares, mediante un cuestionario Gnico. Ver anexo 3
= ;Qué dinamicas de comunicacion interna estaria interesado en implementar?
= ¢ Qué canal de comunicacion interna consideraria el mas apropiado?

= ;Qué temas le interesaria promover?
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1.3.8.3 Formato para encuesta digital

Este instrumento se envi6 al correo institucional de cada funcionario y empleado que conforma la
Division de Recaudacion y Gestion, mediante google forms. Aca se plantearon preguntas puntuales
para conocer la opinion de funcionarios y empleados. Ver anexo 4

= ;Pertenece a alguna comunidad virtual en SAT?

= ;Cual herramienta digital utiliza en oficina?

= ;Qué aspectos considera se fortalecen en una comunidad virtual?

= ;Qué temas le gustaria conocer mediante una comunidad virtual?

Todos los instrumentos responden a un formato estandar, requerido por la unidad académica que

respalda el proceso. De tal manera, su estructura contiene:

= Logotipo de la Universidad de San Carlos de Guatemala

» Logotipo de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion

» Encabezado en el que se indica nombre del instrumento, a quién esta dirigido y, de considerarse
necesario, nombre del destinatario

= |nstrucciones

» Preguntas y espacio para respuesta

= Nota aclarativa, de requerirse

1.3.8.4 Formato para analisis FODA

Este instrumento se conformd en cuatro apartados. Se inicid con el planteamiento de las fortalezas.
Posteriormente, se plantearon las oportunidades, debilidades y amenazas. Tras realizar una
interaccion entre lo favorable y su contrario, se centrd la atencion en dos debilidades, con la
intencion de convertirlas en oportunidades, tras el planteamiento de la propuesta de intervencion y

dos productos derivados de ella.

Luego de recolectados los datos se tabularon en una o varias matrices para ordenar la informacion,
se clasificd en secciones por instrumento para realizar un analisis por separado y se sistematiz6 con
los datos recolectados. Finalmente, con todo este proceso de datos, se realizd un andlisis de

resultados para exponerlos en el capitulo dos.
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Capitulo 2

Resultados del diagndstico

A continuacion, se presentan los resultados del diagnostico. EI mismo tuvo por objetivo evaluar la
comunicacion virtual en la Division de Recaudacion y Gestidn de la Gerencia Regional Central de
la Superintendencia de Administracion Tributaria. Establecido este propoésito, inicia el presente
capitulo con el analisis de la comunicacién virtual, que parte de una explicacion general de la
naturaleza de la institucion hasta la descripcion de la unidad administrativa en la que se
implementara la propuesta comunicativa. Seguidamente, se presenta un analisis de la identidad e
imagen corporativa. También el anélisis FODA y una interpretacion general de los resultados del

diagnostico. Concluye el capitulo, con una propuesta de solucién a los problemas identificados.

2.1 Andlisis de la comunicacion virtual

2.1.1 A lo externo

En la actualidad, la SAT cuenta con activos digitales a disposicion del usuario interno y externo.
Tanto funcionarios y empleados como contribuyentes pueden acceder a informacién de caracter
oficial, a través de la plataforma SAT y redes sociales. También, mediante aplicaciones y tutoriales
creados, como parte de la vision que persigue la institucion, respecto a temas como la

automatizacion de procesos y la transparencia institucional, para actuar sin intermediario.

Cada una de estas plataformas han establecido nuevas relaciones fundamentadas en la tecnologia.
El ambiente digital de la institucion consolida los procesos de comunicacion y facilita el flujo e
intercambio de informacion con el usuario. Uno de los ejemplos mas recientes es RITA, Respuesta

Inteligente Tributaria y Aduanera.

Este botchat responde a consultas relacionadas con temas como el Registro Fiscal de Vehiculos;
Agencia Virtual y RTU Digital. También atiende otros temas tributarios, concernientes a pagos
pendientes, conocidos como omisos, y temas aduaneros. Esto, mediante una ventana fija, de

interaccion, que figura en la plataforma SAT.
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El chat y el correo electrénico institucional también son fundamentales, de hecho, este es un
importante canal de comunicacion al que recurren los usuarios, previamente a realizar gestiones

personales en cualquier agencia u oficina tributaria.

Para adaptarse a las necesidades actuales, SAT también esta en las redes sociales. De tal manera,
la institucién afiade nuevas vias de comunicacion para tener presencia digital en canales como

youtube, Facebook, twitter e instagram.

A esta consideracion, sumado el hecho de de contar con un portal institucional en el que aloja su
informacion, convierte a la SAT en un referente, al momento de citar a instituciones que se han
conformado un ambiente digital Gtil y a disposicion del usuario, para adentrarse a experiencias

ligadas al nuevo paradigma virtual, que superen el uso exclusivo de la comunicacién tradicional.

El canal de youtube SAT muestra un indice de contenido que abarca desde programas de
capacitacion tributaria en vivo, hasta producciones relacionadas con temas como Servicio Civico,
Aduanas, Agencia Virtual, formularios y declaraciones, cursos y diplomados, entre otros. Estas
producciones también son distribuidas en las redes sociales institucionales facebook, twitter e

instagram.

Para establecer contacto directo con el usuario y generar conversacion se recurre a las redes sociales
anteriormente mencionadas. Cuenta con un nimero de 145 mil seguidores, facebook es una opcién
importante para la interaccion. De hecho, el usuario externo suele resolver dudas por esta via, en

similar condicion a como lo hace via telefénica o de manera presencial.
Twitter e instagram también son redes sociales de uso recurrente. La primera, cuenta con alrededor
de 63 mil seguidores. En ella se publica informacion institucional y se comparten publicaciones de

entidades que colaboran con la institucion.

La cuenta oficial de instagram tiene similar dinamica, suma cerca de ocho mil seguidores. En ella

se publican historias, imagenes y videos de manera periddica.
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2.1.2 A'lo interno
La Sub Gerencia de Comunicacion Social es la dependencia responsable de coordinar cada una de
las acciones informativas de la institucion a través de los distintos activos digitales institucionales

y de los medios de comunicacion, tanto masiva como alternativamente.

A lo interno, esta dependencia pone a disposicion de funcionarios y empleados, temas relacionados
con el quehacer institucional. La informacion se distribuye a travées del usuario SAT Comunicacién
Interna. Este servicio atiende las necesidades de comunicacion de cada una de las dependencias

que integran la estructura organica de la SAT.

De manera periodica, se conoce informacion de interés a partir de capsulas electronicas de indole
informativo. Por ejemplo, notificaciones y resoluciones, de la Intendencia de Recaudacion;
promocion de cursos de libre participacion, de la Gerencia de Formacién de Personal;
capacitaciones en modalidad virtual, de la Intendencia de Atencién al Contribuyente; informacion

de Clinicas Médicas, de la Gerencia de Recursos Humanos.

La dependencia interesada se pone en comunicacion con la Sub Gerencia de Comunicacién Social,
mediante correo electronico, chat o Ilamada telefénica. La gestion requiere, por parte del
interesado, un boceto o borrador del contenido, incluido cualquier pormenor de interés. Al entregar

la informacion, se programa su publicacion.

Por aparte, cada dependencia establece sus propias comunidades virtuales en las que distribuye
informacion. En el caso de la Gerencia Regional Central, por citar un ejemplo, se constituyé GRC
TE INFORMA, comunidad integrada por funcionarios y empleados de las siete divisiones que la

integran.

En el caso de la Division de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central no existe
comunidad virtual establecida. Tampoco alguna conformada por herramientas como whatsapp o
similar. Con el ambiente digital que procura la institucion, la conformacién de comunidades

sumaria a la consolidacion de los procesos internos.
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2.2 Andlisis de la identidad e imagen institucional

2.2.1 Identidad institucional

La Superintendencia de Administracion Tributaria se describe a si misma como una entidad
autonoma y descentralizada, responsable de las acciones que promueven el recaudo interno y lo
que concierne al comercio exterior. Sus Organos y Dependencias tienen la misma percepcion. Cada
uno responde a las lineas estratégicas institucionales y a lo contenido en el respectivo plan de accion
y plan de operacion de la institucion. También velan por el cumplimiento de los valores SAT, que

contribuyen con la buena gestion.

A partir de la administracion 2018, la institucion ha velado por el fortalecimiento de su identidad
institucional. Su lema ha estado relacionado con palabras como renovacion, transparencia y
automatizacion. En la actualidad, el caracter institucional esta contenido en una frase que motiva
la construccion de un imaginario comun, tanto para el usuario interno y externo: “contribuyendo

por el pais que todos queremos”.

La institucion busca posicionarse como una administracion de vanguardia, a razén de la
automatizacién de procesos basados en el uso de herramientas digitales. Por ello, sus esfuerzos
actuales se encaminan a consolidar acciones contenidas en el POA, que buscan automatizar los

procesos tradicionalmente realizados en papel.

A lo interno, figuran los procesos de automatizacién de gestiones como el RTU, que permite contar
con la informacién del padrén de contribuyentes a nivel nacional; la consolidacién de la Agencia
Virtual; laimplementacion del Régimen de Factura Electronica en linea, conocido como FEL, entre

otras gestiones.

En lo que respecta al comercio exterior, la Intendencia de Aduanas realiza importantes esfuerzos
para reducir el tiempo de despacho aduanero; realizar una correcta clasificacion y valoracion de
mercancias y sumar un papel importante desde la Vicepresidencia Regional de la Organizacion

Mundial de Aduanas (OMA), que ostenta Guatemala, en la actualidad.
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2.2.2 Imagen institucional
Desde su creacion, la Superintendencia de Administracion Tributaria conserva una linea gréafica
que ha logrado posicionarse en la mente del usuario. Tanto en el imagotipo como en otros

elementos gréaficos que distinguen su imagen, predomina el color azul.

[lustracion 7. Imagotipo SAT

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina de
inicio del portal SAT. 13 de septiembre de 2020).
https://portal.sat.gob.gt/portal/

Tanto los activos fisicos como los activos digitales se distinguen por esta imagen institucional. En
las oficinas, agencias y delegaciones distribuidas a nivel nacional, también se identifican con ella.
Estos puntos de atencion buscan incrementar la cobertura de atencion personalizada, desde las

distintas regionales. De tal manera, el contribuyente resuelva sus gestiones de manera presencial.

En lo que respecta a los multicanales digitales, tanto la plataforma SAT como las redes sociales se
distinguen por un mismo estilo grafico. En las publicaciones digitales y material audiovisual
prevalece una unidad cromatica, también en color azul y, regularmente, se acomparfia por elementos
en color rojo o amarillo, lo que contribuye al posicionamiento de la marca, a razén de la

preminencia de los colores primarios.

Otro elemento fundamental, es el tono de la comunicacion. La institucion tiene claro que su
proposito principal es la recaudacion. Por lo tanto, cada una de sus acciones se encaminan a
comunicar su naturaleza y funciones. De tal manera, recuerdan al contribuyente en un tono cercano,
directo y con caracter explicativo, la importancia del cumplimiento de sus obligaciones tributarias

mediante la institucion.
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2.3 Andlisis FODA

___@ Mejora constante de las politicas que rigen la
administracion tributaria.

Adopcion de medidas necesarias para la
transparencia y combate a la corrupcion.

Consolidacion del ambiente digital e
inclusion de nuevas herramientas.

F
o
R
T
A
L
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@ Incumplimiento en las metas de recaudacion
durante el ejercicio fiscal.

Incumplimiento tributario derivado de la
evasion de impuestos y el contrabando.

nEHOEP O~ ~EEHD

Inadecuada comunicacion interna y externa y
falta de gestion del conocimiento.

Nota: EI presente analisis deviene de una interpretacion del FODA institucional contenido en el Plan Estratégico
Institucional 2018-2023, p. 13
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2.4 Andlisis e interpretacion general de resultados de la investigacion

2.4.1 El elemento comunicativo en la Division de Recaudacion y Gestion

En el andlisis de la situacion institucional se documentd que los Departamentos y Divisiones actian
bajo la orientacion del Organo o Dependencia al que pertenecen. En el caso de la Division de
Recaudacion y Gestion, responde a las directrices de la Gerencia Regional Central. Sin embargo,
en el ambito de su competencia, puede ejecutar las acciones que considere necesarias para el
cumplimiento de sus funciones, lo que supone cierta flexibilidad al momento de decidir acciones

o iniciativas que contribuyan con el cumplimiento de sus funciones.

La intencién de conformar una comunidad virtual parte de una debilidad comunicacional observada
en la Division de Recaudacion y Gestion. Conociendo las dinamicas de comunicacion en dicha
unidad administrativa, se constata que las secciones la conforman no interactuaban entre si. Mas
bien, parecian unidades aisladas que operaban de manera independiente y no como parte funcional

de un sistema.

Esta caracteristica podria deberse a la ubicacion fisica en la que se encuentran las secciones.
Aunque se sittan en las mismas instalaciones, las oficinas estan distribuidas entre dos niveles.
Probablemente, este acondicionamiento acentue la idea de autonomia. También podria deberse al
hecho de que cada Seccion responde a funciones especificas y su ejecucion no depende de la
intervencion de otra. Por lo tanto, esto también recalca un sentido de independencia que les lleva a

funcionar de tal manera.

Mediante la observacién igualmente se constaté que la Division de Recaudacion y Gestion no
cuenta con un plan estratégico de comunicacion ni posee una identidad comun establecida. Similar
situacion ocurre en otras unidades administrativas de la institucion, en las que la comunicacién
interna es endeble, segun figura como una debilidad en el FODA institucional, contenido en el Plan
Estratégico Institucional. Ver Anélisis FODA en pagina anterior.

Conjuntamente con esta debilidad, se citan una serie de amenazas identificadas y sobre las cuales

se vierten esfuerzos para contrarrestar.
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2.4.2 Opinion de la jefatura y formulacion de criterios
Seguidamente a observar el elemento comunicativo en la Division de Recaudacién y Gestion, se
entrevistdé a las jefaturas. Esta experiencia permitio ampliar informacion relacionada con el

problema de investigacion.

2.4.2.1 Del Jefe de Division de Recaudacion y Gestion
Durante la entrevista, el Jefe de Division de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central
mostro interés en el tema, lo que alentd a establecer un flujo de informacidn, mediante capsulas

electrénicas de indole informativa que coadyuvaran con los procesos de comunicacion interna.

Derivado de la serie de preguntas planteadas, se conocio que el Jefe de Division de Recaudacion y
Gestion considera que algunos procesos de comunicacion interna son engorrosos y no se acoplan
con la actualidad digital, puesto que no estan alineados a las Tecnologias de la Informacién y la

Comunicacion.

De hecho, motivo a establecer dindmicas de comunicacién virtual para el usuario interno. También
para el usuario externo que integra el padrén de contribuyentes de los programas que atiende la
Division de Recaudacion y Gestion. Quizd, su interés responda a su condicion de millenial, en el
entendido que pertenece a una generacion nacida en el albor de la tecnologia digital y que recurre

a ella para atender los retos y actividades que se le presentan, diariamente.

Tras consultarle a qué canales institucionales recurre y con qué frecuencia, el Jefe de Division de
Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central respondié que utiliza el correo
institucional. Aunque conoce de otros activos digitales y reconoce su importancia, opind que
probablemente sus subalternos no estén interesados en participar en nuevas dindmicas de
comunicacion, puesto que probablemente no estan acostumbrados a los cambios, menos a acoplarse
a latecnologia moderna. A pesar de esta postura, siempre estuvo atento a las publicaciones en redes
sociales institucionales y solicitaba compartir las capsulas informativas de interés, mediante el
correo institucional o grupo de whatsapp que él mismo solicitdé conformar, para atender de manera

inmediata, cualquier requerimiento con sus subalternos.
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2.4.2.2 De los Jefes de Seccion y Supervisores de Cobranza
La opinidn del Jefe de Seccion de Omisos y No Inscritos, del Jefe de Seccion de Cobranza
Administrativa y de los cinco Supervisores de Cobranza, también se consideré fundamental. A

continuacion, se presenta un analisis de las preguntas planteadas.

= ;Qué dindmicas de comunicacion interna estaria interesado en implementar?

Los entrevistados consideraron importante establecer una estrategia de comunicacion para la puesta
en comun de los criterios internos de la Division de Recaudacion y Gestion. Coincidieron
importante, destacar temas de interés que permitan consolidar el buen funcionamiento de cada una
de las secciones que la conforman. Entre los temas mencionados se citan: Leyes de Guatemala y
sus Reformas; socializacién de estadisticas y de metodologias; estrategias relacionadas con las

funciones de la institucion; y, puesta en comun de las dindmicas internas que cumple cada Seccion.

= ;Qué canal de comunicacion interna consideraria el mas apropiado?
El total de entrevistados coincididé en el correo institucional. Una persona considerd viable

implementar yammer o cualquier otra herramienta digital, previa capacitacion.

» ;Qué temas le interesaria promover?
El total de entrevistados coincidi6 en promover temas relacionados con la actuacion de la SAT y

el quehacer de la Division de Recaudacion y Gestion.

Este apartado sumo valor a los resultados de la investigacion. Derivado de las entrevistas, se
conocid el interés de los Supervisores de Cobranza respecto a conformar una comunidad virtual
entre el personal, para facilitar el flujo de informacién y consolidar la comunicacion, todo con la
intencion de favorecer los procesos internos de la unidad administrativa en mencion. Ademas,
aprovechar esta dinamica para enriquecer el acervo de quienes conforman la Division de
Recaudacion y Gestion. Entre los criterios a considerar destacan temas de cultura general, como
redaccion y ortografia. También los relacionados con la historia de los tributos, como se emplean
los impuestos y terminologia fiscal. Por Gltimo, se sugirid la creacién de una revista o boletin

electronico de caracter institucional y de publicacion mensual.
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2.4.2.3 De los Profesionales, Técnicos y Auxiliares

La encuesta se cre6 en un formato de la aplicacion google forms. Se alcanzo a las 75 personas que
conforman la Division de Recaudacion y Gestion, mediante correo electronico institucional, entre
el 24 y 25 de octubre de 2019. Del total de la poblacion, 35 personas respondieron la encuesta; 32
no respondieron, no se excusaron, lo que evidencio una falta de interés o empatia por atender

requerimientos similares; y, 8 se encontraban de vacaciones o con suspension médica, situacion

que limito su participacion.

e

Fuente: Elaboracion propia con iconografia de https://www.flaticon.com/. 20 de
octubre de 2019.

Gréfica 1. Total de encuestados

P
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De las 35 personas que respondieron, 15 indicaron que pertenecen a una comunidad virtual en
SAT; los 20 restantes, sefialaron no pertenecer. Un dato importante es que el ambiente digital de la
institucion brinda las condiciones para integrar comunidad mediante el correo electrénico

institucional o yammer. Todo, segln las necesidades que demanden los grupos de trabajo.

Gréfica 2. ¢ Pertenece a alguna comunidad virtual en SAT?

N/R

PERTENECEN

Fuente: Elaboracidn propia con iconografia de https://www.kissccO.com/. 20 de
octubre de 2019.
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Respecto a las herramientas digitales que se utilizan en oficina, las 35 personas que si respondieron
la encuesta, indicaron que recurren al correo electrénico institucional. De esas mismas, 11 utilizan

whatsapp; y, 13 yammer.

Gréfica 3. ( Cual herramienta digital utiliza en oficina?

D el D

D yammers

Fuente: Elaboracion propia con iconografia de https://www.stickpng.com/. 20 de
octubre de 2019.

De las 35 personas que si respondieron la encuesta, 27 indicaron que el aspecto que se fortalece en
una comunidad virtual es informar; 16 expresaron que lo mas relevante es formar; y, 9 dijeron que

lo fundamental es socializar.

Gréfica 4. ;Qué aspectos se fortalecen en una comunidad virtual?

I fo l'l'n.a 1'

informar

= socializar

Fuente: Elaboracién propia, 20 de octubre de 2019.
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Respecto a los temas para abordarse en una comunidad virtual, se demostr6 mayor interés en los
relacionados con la Superintendencia de Administracion Tributaria. Le contindan en importancia,
los temas de cultura general, de interés nacional, temas motivacionales y los relacionados con la

Administracion Publica, entre otros temas.

Gréfica 5 ¢ Qué temas te gustaria conocer en una comunidad virtual?

Relacionados con SAT 28

Cultura general

De interés nacional

Motivacionales

Administracion Publica

Otros

!

Fuente: Elaboracion propia, 20 de octubre de 2019.

2.5 Acciones prioritarias en comunicacion virtual
La Superintendencia de Administracion Tributaria ha conformado un ambiente digital alrededor
de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, por lo que se hace oportuno establecer

algunas acciones prioritarias para encauzar una estrategia de comunicacion virtual.

Accion 1. Encaminada al cumplimiento de las lineas estratégicas contenidas en los planes
institucionales. Tanto el Plan Estratégico Institucional 2018-2023 como el Plan Operativo Anual
establecen las lineas estratégicas que rigen el quehacer institucional. En el caso de la Division de
Recaudacion y Gestion, sus funciones estan alineadas a la observancia de las lineas estratégicas
dos y cuatro. La dos, refiere a “reducir las brechas de cumplimiento tributario”; la cuatro, a
“fortalecer las capacidades de gestion institucional”. De tal manera, el plan de avisos electronicos
de indole informativo y el ciclo de capsulas electrdnicas de indole formativo, se conciben como

acciones para coadyuvar con el cumplimiento de cada linea estratégica, respectivamente.
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Accion 2. Encaminada a la conformacion de una comunidad en lo virtual, como un espacio de
interaccion que contribuya con el flujo de informacion, formacion y socializacion. Esto, mediante

el correo electronico institucional y la aplicacion digital whatsapp.

Accion 3. Encaminada al fortalecimiento institucional y la transparencia. El Sistema de Gestion de
Cumplimiento Etico (SGCE) tiene entre sus funciones comunicar el Codigo de Etica y Conducta
para el personal de la SAT. Por lo tanto, la implementacion del ciclo de capsulas electrénicas de

indole formativo promovera una cultura de cumplimiento ético dentro de la institucion.

2.6 Propuesta y solucion a los problemas priorizados a resolver

La perspectiva estratégica se convierte en una solucion a necesidades urgidas de atencion. Como
se identifico, en las debilidades planteadas en el FODA, la institucién reconoce una inadecuada
comunicacion interna y externa y una falta de gestién del conocimiento, pese a que su ambiente
digital procura la automatizacién de algunos procesos. Estas debilidades se convierten en un

problema central que merecen una pronta solucion. Al respecto, se propone:

Conformar una comunidad en lo virtual. Primero, para generar un espacio en el que sea viable el
flujo de comunicacion e intercambio de informacion. También, para que se consoliden los procesos
de interaccion entre los funcionarios y empleados de la Division de Recaudacion y Gestion de la
Gerencia Regional Central de la Superintendencia de Administracion Tributaria. Segundo,
establecer intereses en comun u objetivos que motiven la integracion en dicho espacio.
Inicialmente, se han considerado temas de interés derivado de las mismas opiniones obtenidas de
funcionarios y empleados que conforman dicha unidad administrativa. Estos se consideraran como

principios basicos que fomenten la comunicacion y la oportuna gestion del conocimiento.
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Capitulo 3

Propuesta de intervencion

3.1 Estrategia de comunicacion virtual

3.1.1 Justificacion

La implementacion de la presente propuesta de intervencion se fundamento en el Marco Estratégico
Institucional contenido en el Plan Operativo Anual 2020 de la Superintendencia de Administracion
Tributaria. Considerd también, a dos debilidades expuestas en el FODA institucional. Los objetivos
planteados exponen los beneficios que estos pretenden generar a corto, mediano y largo plazo, para

el usuario interno y externo.

3.1.2 Objetivos
3.1.2.1 Objetivo general
Generar procesos de comunicacion virtual para la Division de Recaudacion y Gestion de la

Gerencia Regional Central de la Superintendencia de Administracion Tributaria.
3.1.2.2 Objetivos especificos
a. Conformar una comunidad virtual entre usuarios internos y usuarios externos de la Division de

Recaudacion y Gestion.

b. Implementar un plan de avisos electrénicos de indole informativo para anunciar el vencimiento

de plazos establecidos en el Calendario Tributario 2020 y en otras programaciones.

c. Implementar un ciclo de capsulas electrénicas de indole formativo en observancia del Codigo de

Etica y Conducta para el personal de la SAT, para promover una cultura de cumplimiento ético.
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3.2. Descripcion de la estrategia de comunicacion virtual

La estrategia de comunicacion virtual implementada en la Division de Recaudacion y Gestion de
la Gerencia Regional Central tuvo como punto de partida el analisis de la situacion de la institucion
a la que pertenece. Frente a esta indagacion, se constato que la Superintendencia de Administracion
Tributaria contaba con un desaprovechado ambiente digital propicio para conformar comunidades
virtuales.

Lo que contribuye a consolidar los procesos de comunicacion y la gestion del conocimiento, al

incorporar en las précticas cotidianas dindmicas que mutan del uso exclusivo de medios

tradicionalmente conocidos a la aplicacion de nuevas herramientas digitales.

3.2.1 FODA de la estrategia de comunicacion virtual

Figura 1. Andlisis FODA

Amenaza

Considerar
los canales de comunicacion
tradicional, como la inica
opcidn para trasladar
informacion.

Debilidad

Desinterés
en incursionar en nuevas
herramientas de
comunicacion tecnoldgica.

Fuente: Elaboracion propia planteada a partir del andlisis derivado
de los objetivos de la propuesta de intervencion.
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3.3 Grupo objetivo de la estrategia

El grupo objetivo previsto para la presente estrategia de comunicacion se centré en dos usuarios.
El primero atendi6 a 75+ funcionarios y empleados que conforman la Division de Recaudacion y
Gestion de la Gerencia Regional Central. El segundo a 2500+ contribuyentes que conforman el
padrdn de contribuyentes de los programas en que se ocupa dicha unidad administrativa.

Figura 2. Grupo objetivo. Usuario interno y usuario externo

2500+ contribuyentes
atendidos por la
GRC

Usuario interno

Usuario externo

75 personas
............ » que conforman
laDRG/GRC

Alineado al objetivo estratégico: Fortalecimiento

de las capacidades de gestion institucional

Alineado al objetivo estratégico: Aumentar la

recaudacion de manera sostemda

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia] (vector de silueta de personas)
https://www.flaticon.com/ Disefio propio derivado del conocimiento del grupo
objetivo al que se dirigira la propuesta de intervencién

3.3.1 Mensaje para cada grupo objetivo de la estrategia

El mensaje en la estrategia de comunicacién virtual respondi6 al grupo objetivo al que estaba
dirigido. Para el usuario interno, se difundié un mensaje que invocara una emocion, mediante un
tono cercano. Su contenido de indole formativo y motivé la observancia del Codigo de Etica y
Conducta para el personal de la SAT. Para el usuario externo, el mensaje apel6 a lo racional,
mediante un tono conservador, moderado. Su contenido de indole informativo y buscé persuadir al

contribuyente, para que cumpliera voluntariamente con sus obligaciones tributarias.
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3.4 Propuesta para intervencion virtual
La propuesta para intervencion virtual plante¢ tres propuestas: la conformacion de una comunidad
virtual en la Division de Recaudacion y Gestion, que permitiera la implementacion de un plan de

avisos electrénico de indole informativo y de un ciclo de capsulas electronicas de indole formativo.

3.4.1 Conformacion de una comunidad virtual

Esta propuesta tuvo como finalidad la creacion de una comunidad en lo virtual, que permitiera el
cumplimiento de funciones conferidas a los medios tradicionales de comunicacién: informar,
formar o socializar. La idea inicial de este espacio se circunscribié al correo electrénico
institucional. Sin embargo, derivado de la necesidad de un espacio de respuesta inmediata, se

conformd una comunidad en whatsapp, que se titul6 Division Recaudacion GRC.

3.4.2 Implementacion de un plan de avisos electronicos de indole informativo

Este programa busc6 fungir como un recordatorio de las fechas de pago programadas en el
Calendario Tributario SAT, segun el tipo de impuesto. Ademas, respondié al seguimiento de un
padron de contribuyentes de los programas que atiende la Division de Recaudacién y Gestion. De
manera regular y previamente a esta implementacion, se citaba a los contribuyentes mediante
mensajeria de paga. También, se envian avisos electrénicos, redactados en un texto sencillo, sin

disefio visual innovador que despierte interés al lector.

3.4.3 Implementacion de un ciclo de capsulas electrénicas de indole formativo

Este ciclo buscéd difundir informacion de interés mediante capsulas electronicas con contenido
igualmente innovador y atractivo. Se considera un valioso recurso para la formacion del usuario
interno, mediante temas que manifestd de interés, durante la encuesta digital realizada, en octubre
de 2019.

Esta dinamica inici6 con la publicacion en formato digital, de los numerales contenidos en el
Codigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT, emitido por la Gerencia de Asuntos
Internos de la institucion. Paralelamente, se realizaron publicaciones sin programacion establecida.

Es decir, que respondian a las necesidades del Jefe de Division de Recaudacion y Gestion.
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3.5 Matriz de coherencia

Objetivo general

Estrategia de comunicacidn virtual. Division de Recaudacion y Gestion, GRC, SAT

Fortalecer la comunicacion y la gestion del conocimiento mediante la conformacion de una comunidad virtual en la Division de Recaudacion y Gestion

de la Gerencia Regional Central de la Superintendencia de Administracion Tributaria.

Objetivos especificos

a. Conformar una comunidad virtual entre usuarios internos y usuarios externos de la Division de Recaudacion y Gestién.
b. Implementar un plan de avisos electronicos de indole informativo para la transferencia de informacion del vencimiento de plazos establecidos en el
Calendario Tributario 2020 y en otras programaciones.
c. Implementar un ciclo de capsulas electronicas de indole formativo en observancia del Codigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT para

promover una cultura de cumplimiento ético.

Problema
0 causa

Debilidad
en la comunicacion
interna

Gestion del
conocimiento

Producto
(accidn)

Conformar una
comunidad virtual
para la Division de

Recaudacion y

Gestion

Plan
de avisos
electronicos

Ciclo
de cépsulas
electronicas

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Obijetivo de la
comunicacion

Crear un espacio
virtual para
informar, formar o
socializar

Transferir
informacién del
vencimiento de

plazos de

impuestos

Observancia
al Cadigo
de Eticay

Conducta SAT

Grupo
objetivo

75+ funcionarios
y empleados

2500+
contribuyentes

75+ funcionarios
y empleados
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indole y tono del
mensaje

indole:
informativo

Tono:
cercano

Indole:
informativo

Tono:
formal
indole: formativo

Tono:
formal

Difusion o
modalidad

Correo electrénico
institucional

whatsapp

Correo electrénico
institucional

Correo electrénico
institucional

whatsapp

Costo
estimado

Sin costo estimado

Horas/hombre

Horas/hombre



3.6 Cronograma de ejecucion de estrategia

3.6.1 Ejecucion del plan de avisos electronicos de indole informativo, durante febrero (2), marzo (3) y abril (4) de 2020

Publicacién de avisos electrdnicos de indole informativo

10
17
24

11
18
25

212020 3/2020 4 /2020
D L M M J \% S D L M M J \Y S D L M M J
1 1 2 3 4 5 6 7 1 2
2 3 4 5 6 7 8 8 9 10 11 12 13 14 5 6 7 8 9
9 10 11 12 13 14 15 15 16 17 18 19 20 21 12 13 14 15 16
16 17 18 19 20 21 22 22 23 24 25 26 27 28 19 20 21 22 23
23 24 25 26 27 28 29 29 30 31 26 27 28 29 30

Fuente: Elaboracion propia, 2020. Codigo de color: aviso Impuesto Sobre la Renta (verde); aviso Impuesto al Valor Agregado (amarillo).

3.6.2 Ejecucion del ciclo de cépsulas electronicas de indole formativo durante mayo (5)

y junio (6) de 2020
Publicacidn de capsulas electronicas de indole formativo
5 /2020 6 /2020
D L M M J V S D L M M J V S
1 2 1 2 3 4 5 6
3 4 5 6 7 8 9 7 8 9 10 11 12 13

10 11 12 13 14 15 16 14 15 16 17 18 19 20
17 18 19 20 21 22 23 21 22 23 24 25 26 27
24 25 26 27 28 29 30 28 29 30

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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3.7 Productos desarrollados

A continuacion, se describen los productos desarrollados en la propuesta de intervencion virtual

para la Division de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central. Posteriormente a la

descripcion general de cada uno de los productos, se plantea un racional de los avisos y capsulas

electrénicas, para su mejor comprension.

3.7.1 Conformacion de una comunidad virtual

Conformar una comunidad virtual para usuarios internos y externos de la institucion.

Para lograr este objetivo se procedio de la siguiente manera:

Se socializo la idea con el Jefe de Divisién de Recaudacion y Gestién, quien aprobo la
conformacién de una comunidad virtual en el correo electrénico institucional. Ademas, sugirié
integrar a los funcionarios y empleados en un grupo de whatsapp para generar un flujo de
informacion constante y directo. Esta dindmica no existia. De hecho, algunos empleados se
resistieron a formar parte de este espacio y se retiraron del mismo, pese a la instruccion expresa

de integrarse, emitida por el Jefe de Division.

Se solicité a cada Jefe de Seccién una lista de sus subalternos, incluido su usuario institucional

y su namero de teléfono.

Se integro la informacion recabada, en una base de excel. Posteriormente, se cotejé con la
informacion no actualizada de la jefatura de la Division de Recaudacion y Gestion, para
corroborar la nueva base de datos.

Mediante la comunidad virtual se distribuyd informacion diversa. Desde publicaciones
relacionadas con informacion de interés para la unidad administrativa; incluida una fase de
socializacion de celebraciones por aniversario de cumpleafios; promocion de un plan lector
denominado Punto de Lectura y el Programa de Valores Institucionales, promovido por la
Gerencia de Recursos Humanos; hasta los resultados del desempefio mensual de la Division de

Recaudacion y Gestion.
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3.7.2 Implementacion de un plan de avisos electronicos de indole informativo
Este producto consistié en un plan de avisos electrénicos de atencion al vencimiento del plazo de
impuestos establecido en el Calendario Tributario 2020 y en otras programaciones, con la intencion

de contribuir con el objetivo estratégico “Reducir las brechas de cumplimiento tributario”.

Previamente a la implementacion, esta gestion se realizaba mediante Ilamada telefénica y avisos
en papel, que se hacian llegar al contribuyente utilizando servicios pago de mensajeria. Por lo tanto,
el Jefe de Division de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central determind la
necesidad de recordar al contribuyente de sus obligaciones tributarias, mediante avisos electronicos

que no representaran un costo considerable para la institucion.

3.7.3 Implementacion de un ciclo de capsulas electrénicas de indole formativo

Este producto consistié en un ciclo de capsulas electronicas de indole formativo para fortalecer las
capacidades de gestion de conocimiento. Inicialmente, en observancia del Codigo de Etica y
Conducta para el personal de la SAT. Este documento fue actualizado por el Directorio de la SAT,

bajo el Acuerdo de Directorio numero 33-2018, el 6 de noviembre de 2018.

A partir del 12 febrero de 2019, la Gerencia de Asuntos Internos inici6 una gira de visitas a las
distintas oficinas regionales de la institucion para entregar un ejemplar del Codigo de Etica y
Conducta para el personal de la SAT, con el objetivo primordial de promover el compromiso,

transparencia, actitud de servicio y apertura del Ilamado a la denuncia.

A esta primera intencion se sumé el proposito de implementar nuevos ciclos de capsulas
electronicas en los que se publicaran los temas derivados de la encuesta a funcionarios y empleados
de la Division de Recaudacion y Gestion. Por el orden de interés, los temas son:

= De cultura general

= De interés nacional

= Motivacionales

= De la administracién pablica
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3.7.4 Racional del aviso electrénico

Tabla 5. Objetivo especifico
Objetivo especifico
Implementar un plan de avisos electronicos de indole informativo para la transferencia
de informacidn del vencimiento de plazos establecidos en el Calendario Tributario 2020

y en otras programaciones.

Naturaleza Indole Usuario Objetivo
Estratégica Informativo Externo 2500+ personas
Publicaciéon Medio Inicio Fin
Segln C.T. Correo 02 2020 04 2020

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Los avisos electrénicos se elaboraron en un formato PPT y se guardaron como formato de
intercambio de archivos (JPEG) o como formato de intercambio de graficos (GIF), para
distribuirse mediante correo electrénico institucional al correo personal del padron de

contribuyentes de los programas que atiende la Division de Recaudacion y Gestion.

El Jefe de Division de Recaudacion y Gestidn considerd necesario elaborar un plan de avisos
electronicos en atencién al vencimiento del plazo de impuestos programados en el Calendario
Tributario 2020. EI mismo, segun previa planificacion, se envi6 en dos ocasiones; la primera,

una semana antes del vencimiento; la segunda, un dia antes del vencimiento.

La consideracion de este producto es de suma importancia, a razén de la naturaleza de la
Division de Recaudacion y Gestion. El disefio de cada aviso electronico se apeg6 a la linea
grafica institucional. También al uso del color, tipo de letra, imagotipo y eslogan institucional.

Ver anexo 5
Cada aviso electrénico coincide en formato en el que se indica fecha de vencimiento, tipo de

impuesto, formulario que le distingue, referencia a Declaraguate y alguna nota aclaratoria, a

solicitud del Jefe de Division de Recaudacion y Gestion.
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llustracion 8. Aviso electrénico en atencion al vencimiento del plazo ISR Retenciones

Estimado contribuyente. Se le recuerda que el martes 28 de abril de 2020, vence el plazo

iRECUERDE! para la pr tacion de los for i0s Sic

RETENCIONES DESCRIPCION FORMULARIO

SR Impuesto Sobre la Rents. Retenciones ectuadas a resv_:ert-u yno! SAT-1331
Reenciones residentss con establecimiento permanente. Dedaracion jurads Declaraguae
pago mensual.
VA Declaracion jurada ypago de retenciones del IVA ectiadas durante 21
Reenciones enero de 2020 Asiste Web
o
ISR RETENCIONES SAT-1331

27521 214 862

1 de &1 En greparacion

VENCE EL PLAZO Para su 05 estan il «en www.sst.gob.gt. Agencia Virtual y banca SAT.
RETENCIONES e e et e

=T

SUPERNTENDENCIA OF ADMRISTRACION TRIBUTARIA

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guaternala
AP

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Formulario ISR Retenciones en la seccion segunda
de la pagina Declaraguate del portal SAT). https://declaraguate.sat.gob.gt/declaraguate-web/ Disefio de
aviso electrénico propio, 2020.

lustracion 9. Aviso electrdnico en atencion al vencimiento del plazo IVA Retenciones

.RECUERDE'

Estimado contribuyente. Se le recuerda que el proximo 6 de mayo de 2020, vence el
plazo para la presentacién del formulario:

RETENCION DESCRIPCION FORMULARIO
VA Declaracion jurada ypago de retenciones del VA e Bctuadas durante, 221
mara de 2020. Asiste Web
mayeo El formulario esta disponible en version electronica del Asite (Web), que se

encuentra en los sitios de Internet de los bancos que ofrecen el servicio
BancaSAT. Evite salir de casay ponerse en riesgo. -/ 1 saldremosAdelante

VENCE EL PLAZO
RETENCION IVA

PERIODO del 1 al 31 de marzo 2020

FSar

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
> RS

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Formulario VA Retenciones en la seccion primera
de la pagina Declaraguate del portal SAT). https://declaraguate.sat.gob.gt/declaraguate-web/ Disefio de
aviso electrénico propio, 2020.

46



3.7.4.1 Ruta estratégica para la elaboracion y divulgacion del aviso electronico

llustracion 10. Ruta estratégica para la elaboracion y divulgacion del aviso electrénico

INICIO

El Jefe de Division
instruye  revisar el
Calendario Tributario y
elaborar un  aviso
electronico conforme a
los impuestos que estan
por vencer.

El profesional elabora
un boceto de aviso
electronico y lo traslada
al  Técnico, previa
autorizacion para su
distribuciéon via correo
electronico institucional.

El Técnico envia el
aviso electronico via
correo electronico que
figura en el Registro
Tributario Unificado del
contribuyente.

SN 1 2500+

3 contribuyentes
Contribuyente Régimen
IVA, RetenIVA, ISR,
ISO reciben mensaje
como recordatorio de
fecha de vencimiento,
atiende y paga.

FIN

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Roadmap Infographics by Slidesgo). https://slidesgo.com/fags
https://www.freepik.com/ Disefio de infografia propio, 2019.
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3.7.5 Racional de la capsula electrénica

Tabla 6. Objetivo especifico

Objetivo especifico
Implementar un ciclo de capsulas electrdnicas de indole formativo en observancia del

Codigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT

Naturaleza indole Usuario Objetivo
Estratégica Formativo Interno 75+ personas
Publicacion Medio Inicio Fin

3 semanal Correo 04/05/2020 08/06/2020

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Cada una de las capsulas electrénicas se elaboraron en formato PPT y se guardaron en un formato
de intercambio de archivos (JPEG) o en formato de intercambio de gréaficos (GIF), para distribuirse
mediante correo electronico institucional al correo personal de los funcionarios y empleados que

conforman la Division de Recaudacion y Gestion.

A estas cépsulas electrénicas se afiadié otras iniciativas que responden a necesidades de
comunicacion especificas de la gestion del conocimiento de la Division de Recaudacion y Gestion.
Cabe destacar que dichas iniciativas obedecieron a actividades coyunturales, carentes de
planificacién, en comparacion a lo que se buscd establecer la presente propuesta de intervencion.
Al referirse a la falta de planificacion, concierne es responder a necesidades inmediatas, que no se

tenian previstas, pero que debian atenderse.

Aqui vuelve a tomar importancia la opinion de los Supervisores de Cobranza quienes, mediante
entrevista, manifestaron su interés de conformar una comunidad virtual para mejorar el flujo de

informacion.
En su opinion, seria importante contar con capsulas electronicas mediante las que se formara al

personal, respecto a temas de cultura general, datos importantes del campo tributario y temas

especificos de redaccién y ortografia.
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A las publicaciones les distinguié elementos recurrentes, como titulo, contenido de interés y
consolidacion de la imagen institucional mediante imagotipo y eslogan. El Cédigo de Etica y
Conducta para el personal de la SAT tiene 17 numerales. A continuacion, se muestran como

ejemplo, tres capsulas electronicas de indole formativo publicadas. Ver anexo 6

llustracion 11. Cépsulas electronicas de indole formativo

ESar

Fsar

En su relacién con el personal

El rol del personal
SAT se comprometea

que labora en la SAT

Dar cumplimiento a

N
A Cédig las leyes
Etica y Codtiucta ¥ e
para el personw-r:
s - L
<
como promotor
Q de la ética
en su entorno.

regulaciones laborales.

Crear un ambiente laboral
que respete las diferencias
y opiniones.

Asesorar

Implementar acciones
que promuevan
la ética, integridad y

buena % faciliten el combate a la
US4 vt St g ¥ / ::::I::‘U::d:' corrupcion.

_/_/ trabajo, abiertas

Y positivas. Velar por la seguridad
de su personal

y de sus instalaciones.

La Superintendencia de Administraciéon Tributaria

reconoce la importancia de implementar vy

fortalecer la ética y la lucha contra la corrupcion

como un eje central a sus esfuerzos de reforma y Respetar
modernizacion.

El Codigo de FEtica y Conducta contiene la

descripcion en términos generales de las principales la excelenciay
normas de conducta, para que la integridad y promover el
profesionalismo del personal que labora en la desarrollo
Institucion se mantenga y mejore constantemente, a personal y

fin de renovar el compromiso de servicio profesional.
responsable a todos los usuarios.

Proteger la salud
ocupacional de su

personal y el medio
ambiente.

Definir, comunicary hacer
cumplir las politicas y
reglamentos internos
de la SAT.

El documento insta al personal a vivir con intensidad

los valores que rigen la institucion: respeto, >
transparencia, responsabilidad, productividad,

actitud de servicio y compromiso.

Cédigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT
Numeral 4. Relacién de SAT con su personal

Disponible en portal.sat.gob.gt Codigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT
Numeral 3. La préctica diaria de la Etica

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Portada del Codigo de Etica y conducta para el personal de la
SAT en la seccion Transparencia del portal SAT). https://portal.sat.gob.gt/portal/ Disefio de capsula electronica
propio, 2020.
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3.7.5.1 Ruta estratégica para la elaboracion y divulgacion de la capsula electronica

llustracion 12. Ruta estratégica para la elaboracion y divulgacion de la capsula electronica

INICIO

El Jefe de Division o
Jefe de Seccion requiere
elaborar una capsula
informativa para atender
temas de interés de la
Seccion o Division.

El profesional elabora
un boceto de capsula
informativa y traslada,
previa autorizacion, al
requirente. Luego, envia
via correo electronico
institucional para su
difusion.

y

Se consolida el sentido
de pertenencia, toma de
decisiones y trabajo en
equipo mediante el
contenido difundido en
capsulas  informativas

N electronicas.
» ' 4 75+
N empleados
El Jefe de Division o “
Jefe de Seccion requiere
de nueva informacion FIN

para reforzar el ciclo de
difusion de informacion
ya establecido.

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Roadmap Infographics by Slidesgo).
https://slidesgo.com/fags https://www.freepik.com/ Disefio de infografia propio, 2019.
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3.7.1 Validacion de productos

Para constatar que los productos elaborados cumplieran con especificaciones tanto de forma como
de contenido, se elaboraron dos formatos. En el primero, se enfatizo la importancia del contenido,
mismo que se solicitd completar al Jefe de Division de Recaudacion y Gestion y al Gerente de
Asuntos Internos, ambos de la Superintendencia de Administracion Tributaria. En el segundo, se
hizo hincapié en la comunicacion visual, por lo que se buscd la opinion de una especialista en el

tema.

3.7.1.1 Instrumento para validar la comunicacion visual de ambos productos electronicos

Este instrumento de validacion se sometid al criterio de la empresa de disefio independiente Ycrea,
contando con la opinidn de su propietaria, arquitecta Ana Carolina Aguilar Castro. Esta validacion
tuvo por intencion sumar elementos de juicio para considerar que la diagramacion de los productos,

podria generar un impacto visual y de interés para el receptor. Ver anexo 7

El instrumento de validacion evalud los siguientes criterios:
= Jerarquia visual

= Uso apropiado del color

= Uso apropiado de la tipografia

= Uso apropiado del espacio

» Imagen institucional

= Composicion

También incluy6 preguntas para valorar aspectos de interés como:

¢Sugeriria variar el contenido?

¢Sugeriria variar la estructura?

¢Mantiene un orden y estética?

¢Considera funcional el producto?

Por ultimo, el documento solicita agregar observaciones y sugerencias, de tenerlas.
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3.7.1.2 Instrumento para validar el contenido de los avisos electronicos

Este instrumento de validacion se sometié a juicio del Jefe de la Division de Recaudacion y
Gestion, licenciado Antonio Estuardo Camposeco Cardenas. Como se explico en el desarrollo de
su naturaleza, la Division de Recaudacion y Gestidn tiene entre sus funciones la planificacion,
organizacion, evaluacion y ejecucion de las actuaciones que faciliten, controlen y promuevan el
cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias. La constitucion del instrumento es idéntica

a lo expuesto en el literal 3.7.1.1. Ver anexo 8

3.7.1.3 Instrumento para validar el contenido de las capsulas electrénicas

Este instrumento de validacién se sometid a juicio del Gerente de Asuntos Internos, licenciado José
Ronaldo Portillo Salazar. Como se indico en la descripcion de la propuesta de intervencion virtual,
la Gerencia de Asuntos Internos tiene a su cargo la responsabilidad de revisar, actualizar y divulgar
el Cadigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT. Por lo tanto, la apreciacion del Gerente
de Asuntos Internos, respecto a la cépsula electrénica era de suma importancia, derivado de su

incidencia directa con dicho proyecto. Ver anexo 9

El instrumento de validacion evalud los siguientes criterios:
» Redaccion clara y precisa

= Uso del lenguaje

» Inclusion de datos relevantes

= Estructura coherente

= Imagen institucional

= F4cil comprension

También incluyé preguntas para valorar aspectos de interés como:
= ;Considera util el producto?

= ;Sugeriria variar el contenido?

= ;Sugeriria variar la estructura?

= El producto se alinea al PEI?

= ¢Planificaria otro producto virtual?
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3.7.1.4 Analisis del proceso de validacion

El proceso de validacion brindé datos importantes. Inicialmente, constato que el Jefe de Division
de Recaudacion y Gestion y el Gerente de Asuntos Internos consideran que se hizo un abordaje
adecuado en el contenido, tanto de la cdpsula como del aviso electronico. Asimismo, coincidieron

en que se utilizé un lenguaje apropiado y se cuidaron los aspectos de redaccion.

Similar comentario confirio el hecho de la estructura, considerandolos utiles y alineados al Plan
Estratégico Institucional. Asimismo, ambos funcionarios indicaron que la presentacion del
producto esta distribuida coherentemente, por lo que no emitieron comentario contrario 0

desfavorable. Finalmente, confirmaron la planificacion de futuros productos virtuales similares.

Respecto a la opinion emitida por la arquitecta Aguilar Castro, consider6 como apropiados los
elementos contenidos en las capsulas electrénicas, como Unica opcion que se le solicitd evaluar.
A su criterio, el producto cumple con una jerarquia visual apropiada y un buen uso del color,

tipografia y espacio. Segun su opinién, el producto se alinea a la imagen institucional.

A criterio personal y segun consta en sus observaciones, la profesional consideré el producto muy
bien elaborado. Sugiri6 la revision de algunos espacios en blanco, conocidos como “lagunas”,
situacion que se resuelve, segun indico, con la adaptacién del espacio entre parrafos o al alinear a
la izquierda. También sugirié agregar alguna iconografia visual a los productos y reducir el texto.
Cabe mencionar que el texto incluido en las capsulas electronicas se tomé de manera literal, tal y
como figura en el documento base, a razon de que su contenido esta normado y debe citarse de esa

manera, para evitar interpretaciones personales o reducciones de texto inapropiadas.
Se concluye este analisis con la consideracion de elaborar productos virtuales nuevos, innovadores.
También, la consideracion de trasladar los bocetos a la Sub Gerencia de Comunicacion Social, para

su diagramacion y distribucion, mediante SAT Comunicacion Interna.

Para cumplir con la formalidad del proceso y como manera para hacer constar su validacion, consta

firma y sello en cada uno de los instrumentos de validacion entregados.
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3.8 Viabilidad de la propuesta de estrategia

Previamente a la implementacion de la estrategia de comunicacion virtual en la Division de
Recaudacion y Gestion, se analiz6 su viabilidad. Con este principio y la informacion recabada
durante el proceso de observacion se sugirid, mediante reunién sostenida con el Jefe de Division
de Recaudacion y Gestion, intervenir con una propuesta que mejorara el débil proceso de

comunicacion interna y externa en dicha unidad administrativa.

Tras considerar que la institucion cuenta con un ambiente digital idoneo para mejorar sus procesos
de comunicacién y que el Jefe de Division de Recaudacion y Gestion mostraba apertura al cambio,

se implemento el diagndstico.

Posteriormente a comprender la situacion e identificar la debilidad en el ambito comunicativo, se
sugirié conformar una comunidad virtual entre los 75 funcionarios y empleados de la Division de
Recaudacion y Gestion, espacio donde también se incluyé al Gerente Regional Central, para que
fuese de su conocimiento cada una de las acciones y actividades promovidas por la unidad

administrativa en mencion.

Aunque las secciones que conforman la Division de Recaudacion y Gestion no comparten un
mismo espacio fisico, si cuentan con equipo de computo y red interna lo que hizo viable conformar
una comunidad virtual. Establecido este espacio, que no representaba un costo adicional para el
buen funcionamiento de la unidad administrativa en mencién, se procedié a cumplir con los

objetivos especificos b. y c. planteados en la propuesta de intervencién. Ver pagina 39

Los productos sugeridos no implicaron una inversion econdmica adicional, mas que el tiempo
requerido para su elaboracion y difusion. Esta viabilidad, acentud la importancia de contar con un
comunicador social para coadyuvar con las tareas administrativas y crear sinergia entre los distintos
elementos que buscan cumplir una misma funcion. De tal manera, tanto el inicio como el final de
esta intervencion, cont6 con un ambiente digital propicio y con un liderazgo enfocado en el uso de

herramientas digitales para la mejora de los procesos internos.
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3.9 Mecanismos de control y seguimiento para el desarrollo y ejecucion de la estrategia

La propuesta de intervencion para la Division de Recaudacion y Gestion requirié de una correcta

medicion del impacto que tuvo la implementacion de los productos previstos en cada objetivo

especifico:

Implementar un plan de avisos electronicos de indole informativo. Esta medicion permitird
evaluar la pertinencia de este ejercicio y la consideracion de futuras ejecuciones que permitan

aprovechar el ambiente digital procurado por la institucion.

Implementar un ciclo de capsulas electronicas de indole formativo. Esta propuesta considera el
Codigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT, para fortalecer la gestion del

conocimiento y promover una cultura de cumplimiento ético dentro de la institucion.

El instrumento de control y seguimiento sugerido debe brindar datos sobre la aceptacion o

resiliencia de los productos implementados y una medicion del impacto directo e indirecto

derivados del mismo. Para el control y seguimiento se utilizaron dos herramientas:

Para el plan de avisos electrénicos de indole informativo se utiliz6 un cronograma de
actividades que mostro la periodicidad de las publicaciones atendidas, segun lo requiere el
Calendario Tributario 2020. Acé se registré el namero de publicaciones, a razon de que se tiene
la limitante de no contar con una retroalimentacion directa del contribuyente, puesto que la

naturaleza del aviso electrénico es de indole informativo. Ver anexo 10

Para el ciclo de cépsulas electronicas de indole formativo se utilizé una herramienta que
permitio registrar la fase en la que se encentraba la implementacion; el avance esperado
(mediante el registro de las etapas de publicacion, reflejada en porcentajes); criterios
verificables que demostraron el cumplimiento efectivo de cada una de las acciones sugeridas;
criterios de resultados registrados a partir de percepciones del comunicador social responsable;
Yy, un espacio para incluir representaciones graficas que facilitase la comprensién del impacto

obtenido de la implementacion del producto. Ver anexo 11
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3.10 Ejecucion de estrategia y evaluacion
La estrategia de comunicacion virtual para la Division de Recaudacion y Gestion inicié con la
ejecucion del plan de avisos electrénicos de indole informativo y continu6 con el ciclo de capsulas

electronicas de indole formativo.

Esta planificacion obedecié a una instruccion expresa por parte del Jefe de Division de
Recaudacion y Gestion, quien solicitd programar un recordatorio a los contribuyentes que atiende
dicha unidad administrativa, enfatizando la fecha de vencimiento de la declaracion del Impuesto al
Valor Agregado (IVA) e Impuesto Sobre la Renta (ISR).

A partir de esta dindmica, se establecié una comunidad virtual entre los empleados que dan
seguimiento al padrdn relacionado con los impuestos anteriormente citados y los contribuyentes
que conforman dicho registro. Esta accion se ejecut6 entre los meses de febrero, marzo y abril de
2020.

La dinamica establecida fue la siguiente:

= El comunicador social responsable de la estrategia elaboraba un boceto de disefio que era
enviado al correo institucional del Jefe de Division de Recaudacion y Gestion para su revision.

* Revisada la propuesta grafica, se ajustaban los cambios u observaciones, de tenerlos, y se
reenviaba la version preliminar para su autorizacion.

= Autorizada la version final, se enviaba nuevamente al Jefe de Division de Recaudacién y
Gestion, con copia al empleado responsable del padron respectivo, para su distribucion.

= El aviso electronico era enviado al correo personal del contribuyente, inscrito en el Registro
Tributario Unificado, para su conocimiento.

= El contribuyente podria responder de enterado o ampliar informacion requiriéndola por la
misma via electronica. De tal manera, quedaba establecido un vinculo en un nuevo espacio de

comunicacion virtual.

Este ejercicio sirvié como precedente para considerar, posteriormente, la implementacion de un

nuevo plan de avisos electrénicos de indole informativo para atender otras programaciones.
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Paralelamente a esta accion, se inici6 con la diagramacion de las 16 capsulas electronicas de indole
formativo. Esta decision, consensuada con el Jefe de Division de Recaudacion y Gestion, surgié
como iniciativa para respaldar el fortalecimiento institucional mediante un recordatorio de los
principios que guian el quehacer de la institucional. Ademas, promueven evitar conductas y
comportamientos inapropiados. En cada capsula figura una norma, tomada de forma literal del
Caodigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT.

El ciclo de capsulas electronicas de indole formativo se divulgé en la comunidad virtual
conformada en la Division de Recaudacion y Gestion. La propuesta inicié el lunes 4 de mayo de
2020 y concluyd un mes despues, el lunes 8 de junio de 2020. Durante cinco semanas consecutivas,

se publico los lunes, miércoles y viernes, previamente a iniciar la jornada laboral. Ver anexo 12

3.10.1 Evaluacién
La evaluacion del proceso fue favorable, a razén de que se cumplié puntualmente con las dinamicas

derivadas de la propuesta y las fechas previstas.

3.10.1.1 Plan de avisos electronicos
En conclusion, se establece que la propuesta cumplié con las fechas de publicacion, segin lo
establece el Calendario Tributario 2020. Asimismo, se atendié cada uno de los vencimientos del

plazo, segin programacion. Esto permitié considerar como importante, dicha implementacion.

3.10.1.2 Ciclo de capsulas electrénicas

Se estableci6 una serie de criterios que permitieron un resultado satisfactorio con esta propuesta.
De hecho, se cumplio con la divulgacién, segun lo programado, a los funcionarios y empleados de
la Divisién de Recaudacion y Gestion y otros destinatarios, como el Gerente Regional Central y el
Gerente de Asuntos Internos. Otro criterio importante es la consideracion de que la capsula es
aplicable a cualquier Organo o Dependencia, puesto que compete a toda la institucion.

Es importante recalcar que acciones como esta, pueden incidir directa o indirectamente en el
sentido de pertenencia institucional y en la observancia contante del compromiso de actuar bajo

estos preceptos que promuevan una cultura de cumplimiento ético.
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Capitulo 4

4.1 Conclusiones

Posteriormente a evaluar la situacion de la comunicacion virtual en la Division de Recaudacion y
Gestion de la Gerencia Regional Central se reconoce la importancia de optimar sus procesos de
comunicacion interna para facilitar el logro de los objetivos institucionales y de las metas

establecidas en dicha unidad administrativa.

Conforme al fundamento tedrico del presente estudio y en correspondencia con el primer objetivo
especifico sugerido en la propuesta de intervencion, se concluye que conformar comunidad en lo
virtual generd nuevas dindmicas de interaccion y de gestion de conocimiento en la Division de
Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central. De tal manera, las secciones que eran
percibidas como elemento aislados, a razon de su ubicacion geografica, coincidieron en un

ambiente digital procurado por la misma institucion.

La comunidad conformada ofrecié un espacio para implementar un plan de avisos de indole
informativo y un ciclo de capsulas de indole formativo, en formato electrénico. Ambas propuestas
de implementacion estan alineadas con los objetivos estratégicos institucionales, enfocados en
reducir las brechas de cumplimiento tributario y fortalecer las capacidades de gestion

institucional, respectivamente.
De tal manera, se concluye que el espacio virtual conformado coadyuvé tanto a reforzar la vision

institucional como a fortalecer los procesos internos de la Division de Recaudacion y Gestion de

la Gerencia Regional Central.
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4.2 Recomendaciones

Evaluada la situacion de la comunicacion virtual en la Division de Recaudacién y Gestion de la
Gerencia Regional Central y, en el entendido que cualquier Organo o Dependencia de la institucion
debe observar buenas practicas para el cumplimento de sus funciones, se recomienda conformar

espacios virtuales que coadyuven con el cumplimiento de sus objetivos y funciones.

Por lo tanto, se sugiere que la Division de Recaudacion y Gestion de la Gerencia Regional Central
solicite una Lista de usuarios al Departamento de Soporte Técnico de la Gerencia de Informatica,
mediante memorandum institucional. Esta lista permite reunir en un solo usuario, a los miembros

que conforman la unidad administrativa para fortalecer la comunicacion y gestion de conocimiento.

También se recomienda implementar los temas derivados de la opinién de funcionarios y
empleados de la Divisién de Recaudacion y Gestion, respecto al tratamiento de contenido en una
comunidad virtual: los relacionados con la institucién, de cultura general, de interés nacional,
motivacionales y la Administracion Pablica. Asimismo, incluir temas relacionados con el actual
Sistema de Gestion del Cumplimiento Etico (SGCE), que busca fomentar una cultura de

cumplimiento ético en el que predomine la integridad, la transparencia y se evada la corrupcion.

Se sugiere delegar la responsabilidad de dar seguimiento a un espacio virtual de comunicacion, a
un comunicador social que provenga del grupo multidisciplinario con que cuenta la institucion. El
comprender que una persona especializada puede encargarse del cumplimiento de procesos
internos, es fundamental. Por Gltimo, se recomienda que la persona interesada 0 nombrada cumpla
con un perfil que atienda con facilidad, los retos a los que se enfrenta un profesional sumergido en

un ambiente digital que demanda de nuevas competencias.
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4.4 Anexos

Anexo 1. Guia de observacién Division de Recaudacion y Gestion

Gerencia Regional Central

GUIA DE OBSERVACION

Division de Recandacion y Gestion

Este instrumento busca registrar el resultado de la observacion de las dindmicas de comunicacion
mternz de lz Division de Fecaudacion v Gestion. En ella, 32 enlista wna sere de puntos
importantes a considerar, pera el planteamiento de posteriores mstrumentos.

1. Informacion General

81 NO
La Drvizsién de Recaudzcién y Gestidn se ublca en un mismo X
espacio fizico.
Las secciones (3) de la Division de Recaudacion y Gestion se x
ubican en un mismo espacio fizico.
Loz empleados de lz Division de Fecaudacion v Gestion X
cuentan con moebiliario v equipo.
2. Lacomumicacién en la Divizion de Fecandacion y Gestidn

81 NO
La Divizicn de Recaudacion v Gestion estd adherida a um plan X
estratégice de comunicacion institucional.
La Divizion de Fecandacion v Gestion cuenta con un plan x
estratégico de comunicacion.
La Divizien de Recaudacion y Gestidn posee una identidad x
comin establecida medisnte unz estratesia de comunicacion.

+ El Jefe de Division de Fecandzcion v Gestion ¥ sus procesos de comunicacion

51 NO
El Jefe de Division de Recaudacion v Gestion se comumica X
constantemente con sus subalternos.
El Jefe de Division de Recaudacicn v Gestion utiliza canales x
de comunicacion andlogos o digitales para comunicarse.
El Jefe de Division de Fecaudacidn y Gestidn manifiesta x
interés por conformar una comunidad virtual |




4. El empleado de Division de Recandscion v Gestion v sus procesos de camumicacion
EI ja]

El amplaado de la Divizion de Fecapdacion y Gestion se %
COmUnica constantemeants CON S0 SUperior.
El erppleade de la Division de Fecaudacion y Gestion se -
COMUTICE CONSTENtEMEnts SHiTe 51
El empleado de 1z Ddvision de Becasdacion vy Crestion x
perienace 3 aleuma comunidad virmsl

5. Cznales de Communicacidn Virteal

La Division de Fecandacion y Gestion tiene acceso 3 canales -
ds comumicacicn virual
La Diwision de Becaudacion v Gestion posse o 25t adherida 2
alguna cormmidad virfual
La Divizion de Fecandzcion v Gestion cuesta con zlzun %
profesional de commanicacion.

OBSERVACIONES GEMNEFALES

E: importante resaltar gue la Divizion de Fecaudacicn v Crestion comforma uma de las 27
unidzdes adminiztrativas da lz Superintendenciz da Administracicn Tributaria. Atm, adherida a
un plan estratégico de comumicacidn instituciomal (macro), Bo coenta con uMa estrategia de
comumicacion propiz. Tampoco tiens una comnidad virtwal establecidz ean la que fhova

comumicacion en atencidn a su interés v fimciones.



Anexo 2. Formato de entrevista Jefe de Division de Recaudacion y Gestidn

ENTREVISTA

@""“ "%‘h
Jefe de Divisién de Recandacién v Gestion Interino 5 ﬁt‘g H
L]

FLAT

Lic. Antonio Estuarde Camposecn Cardenas

1. ;Hace cuintos afios labora para la Soperintendencia de Administracicn Tributaria?
10 arios

1. A pamir de su experiencia, podrz describir como som los procesos de commmicacion
institucionales (2 lo interno), en la actualidad; v, =i estos estan zcarde 2 las Tecnologias de la

Informacion v la Comunicacion.

Son muy engorrosos, hay gue ngresar e wuario a pesar de haberlo imgresado a la
compuigdord, no fe acopian a la aciualided

3. ;A qué canales de comunicacion imstimcionzl recarre? jCon qué Secuencia los utiliza?

Correo slecirdnico
4. ;Qué canales de comumicacicn utilizan sus sobalternos para commnicarse com usted? ;Es
sfectiva la comunicacion?

/

3T som gfectivos, pero g veces som lentos.

5. ;Obszerva interes por parte de zuz zubaltemios, respecto 2 participar en mievas dinamicss da
comumicacion? ;Por que’

No, derivado a gue no estdn acostumbrades g oz combios, mucho menos acoplarse a la
tecHologia moderng

6. ;Tiene aslpuna idea gue supanza unz mejora en los procesos de commmicacidn virtual interna, en
1z zeccion que preside? ;Cual?

Podemos utilizar medios mds rapidos ¥ accesibles comp por ejemplo of Whaizdpp.



Anexo 3. Formato de entrevista Jefes de Seccion y Supervisores

ENTREVISTA ns ey,
i S Foim
Jefes de Seccion v Supervisores _.ﬂ H
Divizidn de Recandacién v Gestion %e‘g — ﬁf

MOMEBEE CARGO ATENDID
Jose Lailberio Jpips. Jele e Seceiom de Coboanzs Sdmisisimaive
Urscar Bafseld Morales Toores Jele de Seccidn de Chmisos y Mo mscritos
Halael Alberto Cobas Raojas Supervisar de Cobranza
Fredy Grlande Sandoval Lipes Supervisor de Uobranza T |
Crermals Rolando Oy andio JabeiAguHy Supstrvisar de Cobranza
Whgign Judith Beseta Lapes Supervisar de Cobmanes
Jarge Cruillenis (pongales Alv arads Supervisar de Cobmanes

;Queé dinamicas de comunicacion interna estaria interesado en implementar?

Capsulas i..u.t'nrmaﬁﬁ'az con contenido de las Leyes de Guatemala v sus Feformaz. Esto, para con
mformacion de primera mano, de maners momadiata,

;Que canal de comunicacion interna conzideraria el mas apropiadoe?

La Divizion de Recaudacion ¥ Gestion manifesto su interes por conocer temas relacionado: con

SAT v de Cultura General Al respects, [ Queé temas le interezaria promover?

Sugiero wn Closario de Términos Fiscales, capsulas informativas con reformss a la Ley.
Capsulas informativas de publicacidn pericdica, por ejemplo: ;Sabia que? ;Ddnde buscar?
jActualizate!

Otros comentarios:

Conzidero interesante implementar cualquier berramienta slectronics, segin la: pecasidades de
la Divisidn o de las Secciomes gue la confonman, Tambidn cpalguier socizlizacion ds
mformacion en pro del clima organizzcional Fundaments] capacitar al personzl respacto a
cualguier herramienta electronica que e haya considerado implementar,



Anexo 4. Encuesta google forms

Estimada Gabriela. serias tan amable de responder las siguientes preguntas y
reenviarme. por esta via. Agradezco tu valioso apoyo. jFeliz dia!

1. ;Perteneces a alguna comunidad virtual en SAT?
5

2. (Cual herramienta digital utilizas en oficina?

Correo Institucional

4. ;Qué temas te gustaria conocer mediante una comunidad virtual?

De interés Nacional Administracién Publica
Bolaconados o8 - m—)

*Proponer un tema al seleccionar este criterio




Anexo 5. Producto: Avisos electréonicos de indole informativo

SE LE RECUERDA Estimado contriouyente. Se le recuerda que el proximo lunes 2 de marzo de 2020, vence
el plazo parala presentacidn de los formularios siguientes:

DELCRIPCION

nsusl. Vildo para per

¥ paga m
2013 en addanie

o a Valor Agregado. Relenciones o
MA FACTURAS ESFECIALES faciras 0 de pago. Vo para periodos de SAT-2085
rpascion enero - 1999 en adebrie

WA FEOUERD CONTRIBUY ENTE SAT2048
VENCIMIENTO IVA e e e T T T
: IVA GENERAL SI‘IL-EZB?
— 1 e 4 En propaar kb
Acceda alformul dec! ate.sat.gob.gt

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
—

SELERECUERDA Estimado contribuyente. Se le recuerda que hoy, viernes 13 de marzo de 2020, vence el
plazo para la presentacidén de los formularios siguientes:

FORM ULA RIO
IMPUEST!
LARAGUATE
ISR OFCONAL MENSUAL P ooe s garaan
- - Del capital nmobiarnio, mobilianc, ganancias y perdidas de capial.
BR CAFTAL MENSLAL Declaracion urada y pago mensual SAT-1321
2 residentss vy no residenes con|
ISR RETENCIONES miznto permanen . Declracion jurada y pago mensual. SAT-1331
\SR SORTEDS For loteras, rifas, sorteos, binges o eventos smilares . Declaracon| SAT-1341
ER NO RESDENTES RETENCIONES electads 3 ro resienies s feeim sAT-1382
. DeclBracion jurada, constancia y pago mensual,

VENCIMIENTOISR

En 6l bancs presents b Bokets SAT-J00D, Cirb valor. Wafch [rESEnLe exte formTeadanc.
Mantengs £n secretn o Mimers de Actess pues permite ver 1o o Sormatsnic,

ISR OPCIONAL MENSUAL

Tt 04 el

27 082 849 63

ek Sobre 1 Rath Bigaman spcionl wrepifhcads obra mgrmon g scthsdades horsbn. Deddaracin

Simar o Mcvwnt

651 832 734 082 845 63 \
1 dhe 45 Dt prepanachon bmars 4o Cortingens

Acceda al formularic en satgob.gt

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatenala z — =



iRECUERDE!

m Estimado contribuyente. Se le recuerda que el proximo viernes 20 de marzo de 2020,

vence el plazo para la presentacion de la Declaracion de Retenciones del VA (Decreto

20-2006 del Congreso de la Repiblica de Guatemala, Disposiciones Legales para el
2 0 Fortalecimiento de la Administracion Tributaria).

El formulario estd disponible en version electronica del Asste (Web), que se encuentra
LU en los sitios de Internet de los bancos que ofrecen el servicio BancaSAT.

VENCE EL PLAZO

PARA LA PRESENTACION DE
DECLARACION DE RETENCION IVA

=T

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala e~ ———
s

Estimado contribuyente. Se le recuerda que el miércoles 15 de abril de 2020, vence el

i REC U E RDE| plazo para la presentacion de los formularios siguientes:

DESCRPCION

FORMULARIO
DECLARAGUATE

Dexlor acidn jurads

VA GENIRAL SAT 2237

y page mensudl. Viido para periados de mposicidn septientre
2013 en adetinie

efeciadas al emsr

VA FACTURAS CSFECALLTS 9 do pwa pwiods de SAT.2085
fpuesto 3 Valar Agregedo. Régmen de Requeio Contibuyente

VA FEQUENO CONTRIBUYENTE :! on wrada srpiicada y page mensud. Vaido para SAT-2046
period p mposicidn febrero - 2012 en adelante.

a b ri I 1 o B0C presante W Botta SAT- 000, CON vakor NURCH GFIserts exte formalanc
e oot o b e o P e & .

Agregada. Reknoo:

al Vabr

IVA GENERAL SAT-2237

27133 748 056

VENCE EL PLAZO
DECLARACION IVA

e ) YRR
C’—*f‘sm-
. 4 -
Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala e —
ﬁ/_/ -
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iHOY!
T

Estimado contribuyente. Se le recuerda que hoy 28 de abril de 2020, vence el plazo para
la presentacidn del formulario:

RETENCION DESCRIPCION
Impues to Sobre Ia Renta. Retenciones efectuadas aresidenies yno SATA231
ISR residentss con esisblecimients permanents. Dedlaradon jurada y
Dedaraguate
pago mens ual.
Para su seguridad, el formulario estd disponible en waw.sat.gob.gt
Evite salir de casa y 5 osAdelante

VENCE EL PLAZO

RETENCIONES

FSar

SUPERMTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemnala

iRECUERDE! Estimado contribL_Jg'.-'ente_ Se le recuerda que el jueves 30 de abril de 2020, vence el plazo
para la presentacion de los formularios siguientes:

IMPUESTO DE SCRIPCION FORMULARIO
=R Impuesto Sobre la Renta. Régimen sobre las Utilidades de S ATA361
TRIMESTRAL Actividades Lucrativas Declaracién Jurada yPago Trimestal. Periodo TR pT
! im positivo del 1 de enero de 2020 al 31 de marzo de 2020. ag
1S0 Impuesto de Solidaridad. Recbo de pago trimestral Periodo|  SAT-1608
TRIMESTRAL impositive del 1 de enero de 2020 al 31 de marzo de 2020. D g
0 o B [renente bn Bkt BAT 2000, om vilor. Nunch presents ests frmulane.
Mactergh &N SeCTets o Ndmero de ACDERS Putd Dermite wer todo o fomulane.
G'Sar ISR TRIMESTRAL SAT-1361

s o Aot Lt #mn Dnclbie bt o o eimary o Pt
e 27 595 204 442

[ ——

84 585 491
1 e 41 B proparaciin

VENCE EL PLAZO
PAGO TRIMESTRAL Para su seguridad, los formularios estan disponibles en atgob.gt

I S R I S O Evite =alir de casay ponerse en resgo. /..«

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
 ——

Anexo 6. Producto: Capsulas electrénicas de indole formativo
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. Cédig ;
Etica y Coftucta .»

para el personwr-
-

La Superintendencia de Administracion Tributaria
reconoce la importancia de implementar vy
fortalecer la ética y la lucha contra la corrupcion
como un eje central a sus esfuerzos de reforma y
modernizacion.

El Coédigo de Etica y Conducta contiene la
descripcion en términos generales de las principales
normas de conducta, para que la integridad y
profesionalismo del personal que labora en la
Institucion se mantenga y mejore constantemente, a
fin de renovar el compromiso de servicio
responsable a todos los usuarios.

El documento insta al personal a vivir con intensidad
los valores que rigen la institucion: respeto,
transparencia, responsabilidad, productividad,
actitud de servicio y compromiso.

Disponible en portal.sat.gob.gt

El rol del personal
que labora en la SAT

como promotor

de la ética

en su entorno.
Asesorar

buena
comunicacién y
relaciones de
trabajo, abiertas
y positivas.

Respetar
la excelenciay
promover el
desarrollo
personal y
profesional.

Cédigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT
Numeral 3. La préctica diaria de la Etica




En su relacion con el personal

SAT se comprometea

Dar cumplimiento a
las leyes y
regulaciones laborales.

Crear un ambiente laboral
que respete |as diferencias
y opiniones.

Implementar acciones
que promuevan

la ética, integridad y
faciliten el combate a la
corrupcion.

Velar por la seguridad
de su personal
y de sus instalaciones.

Proteger la salud
ocupacional de su

personal y el medio
ambiente.

Definir, comunicary hacer
cumplir las politicas y
reglamentos internos
de la SAT.

Cédigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT
Numeral 4. Relacion de SAT con su personal

Para el buen desempeiio del cargo

el personal SAT debe observar

Uso del tiempo

Adoptar  criterios  de
optimizacién, racionalidad
y ahorro, para dar
cumplimiento a las
funciones de su cargo o
comision

Derechos de propiedad Conocimientoy aplicacién
intelectual de la norma

Todo lo creado, disefiado,
desarrollado o producido
en cumplimiento  del actualizado sobre leyes,
trabajo, es propiedad de la reglamentos y normativas
institucion. relacionadas.

Conocer, respetar, cumplir
Yy mantener conocimiento

Normas de presentacién

Vestir adecuadamente a
las funciones. Uniformado
o no, la presencia debe
reflejar limpieza y reflejar
la imagen institucional

Juegos de azar,
rifas y loterias

Identificacion oficial

Portar decorosamente y
de manera visible, las
identificaciones  oficiales
establecidas: carné, pines,
chalecos, entre otros.

Estd prohibido dedicarse a
juegos en las instalaciones,
en horario laboral, salvo
para recolectar fondos
para obras de caridad.

Contribuciones

Estd prohibido que el
personal de la SAT solicite
dinero y que se realicen
préstamos entre si.

Cédigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT
Numeral 5. Desempefio del cargo



El personal de la SAT debe

Evitar
situaciones que
lleven a un conflicto
de interés real,
potencial o

percibido. Ovdenar

sus asuntos
privados de modo
que impidan que
surjan conflictos de

. interés.
No ejercer

actividades
profesionales
incompatibles
con su

responsabilidad.
Declarar

que no llevan a
cabo ninguna otra
actividad que sea
incompatible con

4 sus funciones.
No beneficiarse

de cualquier

informacion
obtenida en el
ejercicio de sus

funciones.
Abocarse a su

superior inmediato
si surge un conflicto
de interés real,
potencial o
percibido.

Cédigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT
Numeral 6. Conflicto de intereses

El personal de la SAT no debe

Recibir dadivas, sobornos
o propiciar actos de corrupcion.
Quienes ofrezcan, soliciten o acepten
sobornos estaran sujetos a las
acciones disciplinarias, civiles o
penales correspondientes.

Cualquier intento o acto de
ofrecimiento de dadivas, sobornos y
otros beneficios por parte de los
contribuyentes y usuarios debera se
informado inmediatamente a la
Gerencia de Asuntos Internos
o al superior inmediato.

Cédigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT
Numeral 7. Sobornos y dadivas



El personal de la SAT debe

informar a la Gerencia de Asuntos Internos
si tiene conocimiento de fraudes como

Conspirar, asesorar o entrar en acuerdo
para defraudar al Fisco, o dar a otra
persona la oportunidad de hacerlo.

El personal de la SAT debe

Presentar Declaracién Jurada
Patrimonial a la SAT y a |a Contraloria
General de Cuentas, cuando
corresponda, de manera correctay
oportuna, consignando en ella
informacién fidedigna y veraz, para
facilitar su verificacion.

Asesorar a los contribuyentes o usuarios a
cambio de favores o dadivas.

Esto es importante para dilucidar
cualquier presuncion de
enriquecimiento ilicito ante el
aumento potencial del patrimonio y
que no guarde congruenciacon las
fuentes de ingresos legales.

Codigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT Hacer o asentar intencionalmente
[l AnbeEmm Tl i registros falsos en un libro u otros medios,

o firmar un certificado o declaracién de
impuestos con informacidn falsa.

Cédigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT
Numeral 9. Fraudes y denuncias




El personal de la SAT no debe

El personal de la SAT puede

Como regla general, aceptar ninglin regalo,
atencion social u otro beneficio a cambio de
un servicio o por dejar de cumplir con sus
funciones y obligaciones.

Cédigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT
MNumeral 10. Regalos, atenciones sociales y otros beneficios

Xiii

En casos especiales como seminarios,
asambleas, eventos o© invitaciones de
organismos internacionales, embajadas y otras
administraciones tributarias o aduaneras en
los cuales el personal participe en
representacion de la SAT, recibir o dar por
razones culturales o de protocolos materiales
promocionales o presentes, asi como atender
las invitaciones sociales relacionadas con el
evento en que participa.

N/

Cédigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT
Numeral 11. Atencion y protocolo



El personal de la SAT El personal de la SAT

debe garantizar en su trato

Tiene derecho a participar en actividades de

caracter politico y asociaciones (de caracter

personal, politicas, religiosas). En estos casos,

tales actividades deben ser legales y no deben

interferir con los deberes y responsabilidades

contraidos con la SAT. Que los derechos y obligaciones de
los contribuyentes sean plenamente
comprendidos y respetados.

—

La aplicacién correcta, confiable y
transparente de las leyes y politicas
tributarias y aduaneras.

Tiene prohibido realizar proselitismo a favor de
partido politico, asociacion u organizacion de
caracter politico durante la jornada de trabajo;
sin embargo, contara con el permiso necesario
para emitir su derecho a elegir a través del
voto.

Un servicio accesible y confiable.

I

Atencion y resolucion oportuna de
las solicitudes y consultas de todos
los contribuyentes.

Cédigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT

Numeral 12. Actividades politicas y asociaciones o Ay S SR O (LI e

Numeral 13. Relaciones con el piblico
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El personal de la SAT debe

Mantener la estricta confidencialidad de toda la
informacion recopilada por la administracion
tributaria y sélo puede revelarla al propio o
mismo contribuyente, representante legal u
otras entidades, segun lo establezca la ley.

La proteccion de la privacidad de la informacion
de los contribuyentes, del personal de la SAT y
publico en general es esencial para la integridad
de la administracion tributaria.

Cédigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT
Numeral 14. Confidencialidad y uso de la informacién oficial

El personal de la SAT debe

procurar al contribuyente un ambiente

» Justo, igualitarioy equitativo.
» Seguro y saludable.

* Que procure |la cooperacion del personal.

Cédigo de Eticay Conducta para el personal de la SAT
Numeral 15. Salud y seguridad ocupacional
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Aplicacién del Cédigo de Eticay Conducta

para el personal de la SAT

El personal de la SAT debe adherirse al Codigo
de Etica y Conducta, asi como a los principios
éticos, a los valores y al marco legal vigente,
incluyendo las politicas institucionales que para
el efecto se establezcan.

Ante cualquier dilema ético, el personal debe
solicitar asesoria de su superior inmediato o al
siguiente nivel jerarquico.

Cédigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT
Numeral 17. Aplicacién del Cédigo de Etica y Conducta
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Anexo 7.

Instrumento de validacion. Empresa de disefio independiente Ycrea

INSTRUMENTO DE VALIDACION
ESTRATEGIA DE COMUNICACION VIRTUAL
Divisién de Recaudacion y Gestidn, Gerencia Regional Central

INSTRUMBNTO DE VALIDACION J

ﬁlﬂul(‘(‘t‘l lax capae ladey de Je

Implementar un ciclo de capsulas electronicas de indole informativo para
i anstitucional. En observancia del Codigo de |
Etica y Conducta para el personal de ls SAT

CAPSULAS ELECTRONICAS

CRITERIOS A EVALUAR

OBSERVACIONES |

E

Uso

{
g

oy

do tlpow'ﬁl

En estc apartado, indicar s1 es pertinente |
mantener o modificar algin criterio de

E
| #

los ach evaluados. I—
Considero que ¢ material esta muy
bien elaborado, pero valdria la pena

. revisar algunos espacios, entre las

palabras, llamados en disedo grifico:
lagunas, que se refiere a evitar

espacios alargados entre una palabra y
otra, Eso se consigue modificando v

adaptando el espacio del Kerning entre
los parrafos. Otra solucion v que
ahora s¢ estd usando mucho, es la
alineacion  de  los textos al lado
izquierdo, sin justificar

OTROS ASPECTOS DE INTERES

SUGERENCIAS

(Sugeriria variar ¢l contenido?

| Sugeriria vanar 1a estructurn? X
Mantiene un orden y estética’ X
LC Ep ye— al ¢l > A 7

Si

Considero que se puede analizar si
conviene agregar algun tipo de
iconografia visual a los productos,

que ayuden a cjemplificar de mancra
gritfica, los textos que son muy

largos ‘

| ave. S i —— ]
4 Cual? Por lo demis, los productos

estan muy bien claborados y claros.

A Apropisdo T Inapropiado

‘vﬂlﬁ

5

%__ <

\h‘(Au Carolina Aguilar Castro
Empresa lndependiente de disefio Yerea
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Anexo 8. Instrumento de validacion, Jefe de Division de Recaudacion y Gestion

f' '.b

: }

7
INSTRUMENTO DE VALIDACION

ESTRATEGIA DE COMUNICACION VIRTUAL
Divisién de Recaudacion y Gestidn, Gerencia Regional Central

[ o5 B As T

Avisos clectrénicos de atencidn al vencimiento del plazo de impuestos
programado en ¢l Calendario Tributario para reducir la brecha de cumplimiento

(Considera itil el producto? x
¢Sugeriria variar el contenido? X
(Sugeriria variar la estructura? X
(El producto se alinca al PEI? X
¢Planificaria otro producto virtual? X {Cual?

A Apropiado 1: Isapropiado

Camposecs Cheoens

Lic. Antoi rdenas
Jefe de Divisidn lon Interino
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Anexo 9. Instrumento de validacion, Gerente de Asuntos Internos

INSTRUMENTO DE VALIDACION
ESTRATEGIA DE COMUNICACION VIRTUAL
Division de Recaudacion y Gestion, Gerencia Regional Central

Implementar un ciclo de cdpsulas electrdnicas de indole informativo para
fortalecer las capacidades de gestién instituclonal. En observancia del Codigo de
Etica y Conducta para ¢l personal de la SAT.

Considera atil el producto? >

(Sugeriria variar ¢l contensdo? . X

(Sugeriria variar la estructura? )‘<

(El producto se alinea al PEI? ><

¢ Planificaria otro producto virtual? )\‘ (Cudl?
X

A Aprepindo |: Inapeopiado

XiX



Anexo 10. Instrumento de control y seguimiento, plan de avisos electronicos

l/ INSTREUMENTO DE CONTROL ¥ SEGUIMIERTO
% 44)

31 Estrategia de comunicacion virtual

Divizidn de Recandacion v Gestion

#4"'“ LA

{o0)

¥

atul l'l“"'

CRONOGRAMA TRIMESTRAL DE PUBLICACIONES
Estzblacer un plan de zvizos elsctromicos para la tramsferenciz de infommacion dal
1.'ar:|r_i.u.umx_l:u de plazos establecidos en el Calendario Tribwtario 2020 o en omas
programaciones.
AMES
04/2020
D iR M M )
z 3 4 3 [ 7 2
g i I 3 14 13
[ 17 18 19 In 11 Iz
13 4 15 14 a7 23 9
0572020
D L M M 3
1 3 4 3 [ 7
& 9 10 12 13 14
3 il 7 18 i 0 21
1z 13 4 13 16 7 I8
19 n 31
De2020
D L M M 3
z 3 4
3 [ 7 3 [ n
1z 3 14 15 16 7 18
1 0 11 a2 13 4 I3
16 7 Ik o a0
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CEITERIOS

NO

;52 atendieron las fechas de publicacion, segum el CT7

;5a atendieron los vencimisntos del plazo prozramade?

;52 adiciono informacion al avizo electranica?

iS5 considera de utilidad su implementacion?

*Wer Cnlendano Tnbutanio 54T en waew sal.gob.gi

| Respuacsio al Valie Agpcaadn |

| Respuicmios Seebre la Rends |

XXi




Anexo 11. Instrumento de control y seguimiento, ciclo de capsulas electronicas

INSTRUMENTO DE CONTROL Y SEGUIMIENTO 34"'"'4.‘,
Estrategia de comunicacidn virtual

Division de Recandacion ¥ Gestion

INSTRUMENTO DE CONTROL Y SEGUINIENTO

Estzblecer un plan de avizos electromicos para lz transferencia de mformacion del
vencimiento de plazos estzblecidos en el Calendario Tributario 2020 o otrag

PIOEramaciones.
AVANCE ESFERADO
05/2020
=1 51 3 54
FASE
Unicz | 100% | 100% | 100% | 100% IMPACTO
062020
85 26
100% | 100%
VERIFICABLES
CRITERIO sl HO

:El producto se publico en
corred metitacional?

;El producte se divolzo al
personal de la DRG?

(El producto nowo  ofros
destinatarios?

:El producto e encuestra a
dizponibilidad del usuario?
;El producto e replicable
para otra AT

El producto oumplio con &l 100%4 divalzacion / 100%h alcance
avance esperada?

;El products podna ser de
interes para otra 1TAT

XXii



RESULTADDS

CRITEFIOE

51

HO

;B2 obzervan cambios en la
copdocta del empleada?

;B2 perciben los cambios de
mamer2 inmediata?

;52 registra zlzun proceso
de retroalimentacion”

;%8 ugleren  ideas pam
mejorar el prodhcho?
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Anexo 12. Divulgacion capsulas electronicas, mediante correo electronico institucional

CODIGO DE ETICA Y CONDUCTA PARA EL PERSONAL DE LA SAT / INTRO

Aguilar Aguilar, Glenda Yvette
«
Lun 4/05/2020 09:27 4 9 9 5

Sic Damian de De Leon, Ana Cristina; Lopez Najera, Ana Maria; Morales Sajche, Andreay 68 mas v/

Estimada Division de Recaudacion y Gestién, buen dia e inicio
de semana. Sobre su escritorio encontraran un ejemplar del
Cédigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT brindado
por la Gerencia de Asuntos Internos. Para coadyuvar con su
comprension, se publicara un ciclo de capsulas electrénicas de
indole formativa, durante el mes de mayo. Las mismas buscan
coadyuvar con la observancia de las normas de conducta
establecidas en dicho Cddigo, para actuar bajo estas preceptos.

Divulgacion céapsulas electrénicas. Intro. Guatemala, 4 de mayo de 2020. 75+ usuario interno

CODIGO DE ETICA Y CONDUCTA PARA EL PERSONAL DE LA SAT
Aguilar Aguilar, Glenda Yvette
& Lun 4/05/2020 0937 T H “ >

Para: Sic Damian de De Leon, Ana Cristina; Lopez Najera, Ana Maria; Morales Sajche, Andreay 60 mas
CC: Valle Gomez, Emilio Wilfredo; Camposeco Cardenas, Antonio Estuardo; Mones, Jose Gilberto; Morales Torres, Oscar Rafaely 4 mas

g

B
- Codigotic 1
Etica y Cotucta ¥

para el persondlt 2 SAT
E 3 .
»,

&

Divulgacion capsulas electronicas. Guatemala, 4 de mayo de 2020. 75+ usuario interno
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EL ROL DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA SAT

‘ﬂ Garcia Cobos, Evellyn Pamela ha enviado una respuesta automatica.

> Aguilar Aguilar, Glenda Yvette &
\ Mié 6/05/2020 07:53

Para: Sic Damian de De Leon, Ana Cristina; Lopez Najera, Ana Maria; Morales Sajche, Andreay 60 mas

CC: Valle Gomez, Emilio Wilfredo; Camposeco Cardenas, Antonio Estuardo; Mones, Jose Gilberto; Morales Torres, Oscar Rafaely 4 mas

El rol del personal
que labora en la SAT

como promotor
[ ER )
ensu entorno.

Divulgacion cépsulas electrénicas. Guatemala, 6 de mayo de 2020. 75+ usuario interno

EN SU RELACION CON EL PERSONAL, SAT SE COMPROMETE A

Vie &/05/2(

> Aguilar Aguilar, Glenda Yvette
@ g-’“’m--’?::v:ws;ﬂ 5 9

Para: Sic Damian de De Leon, Ana Cristina; Lopez Najera, Ana Mariay 61 mas
CC: Valle Gomez, Emilio Wilfredo; Camposeco Cardenas, Antonio Estuardo; Mones, Jose Gilbertoy 5 mds

En su relacion con el personal

SAT se compromete a

Dar cumplimiento a
las leyesy
regulaciones laborales.

Divulgacion céapsulas electrdnicas. Guatemala, 8 de mayo de 2020. 75+ usuario interno
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Guatemala, 5 de octubre de 2019
Of. Postgrado No. 351-2019

Seiiores
Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT-
Presente

Estimados Seiiores:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Glenda Yvette Aguilar Aguilar,
registro académico No. 9417112, quien es estudiante de la tercera cohorte de la Maestria en
Comunicacién Virtual, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de
San Carlos de Guatemala.

La Licda. Glenda Aguilar, solicita realizar su Anteproyecto y Proyecto de Graduacion de la
Maestria, en la Superintendencia de Administracion Tributaria ~SAT-; el primero consiste
realizar un Diagnéstico de Comunicacién Virtual, en cinco meses (julio a noviembre del afio
en curso), en el cual se detectaran los principales problemas que aquejan en dicha Institucién
en el campo de la comunicacién virtual, y con base a los resultados presentard una propuesta
de Estrategia de Comunicacion Virtual, (enero a mayo de 2020).

Apreciaré su valiosa colaboracion en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacion para
que la Licenciada Aguilar, desarrolle el Anteproyecto y Proyecto de Graduacion en dicha
Institucién, asi como su Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de productos que sean
generados durante el desarrollo del diagndstico y estrategia.

Cordialmente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Director Depto. Estugios de Postgrado

c.c. archivo

Publica 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

“Por una Universidad de Educacién Superior
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Anexo 13. Requerimiento para la realizacion del Anteproyecto y Proyecto de Graduacion

(s de,

Universidad de San Carlos de Guatemala g
Escuela de Ciencias de la Comunicaciéon EY

UspaC

]
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Anexo 14. Requerimiento para la realizacion del Anteproyecto y Proyecto de Graduacion

Guatemala, 11 de octubre de 2019

i
10
0,,;2:”/1

Licenciado

Antonio Estuardo Camposeco Cardenas

Jefe de Division de Recaudacién y Gestién Interino
Gerencia Regional Central

Superintendencia de Administracion Tributaria

Respetable licenciado Camposeco Cardenas:

Reciba los mejores deseos porque cada una de sus actividades, se encaminen
con éxito.

Como es de su conocimiento, actualmente curso una Maestria en Comunicacion
Virtual en la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, en la que se me requiere realizar un Anteproyecto y Proyecto de Graduacién.
Es de mi total interés, brindar mi nuevo conocimiento, propuesta de valor y estrategias a
la Division de Recaudacion y Gestion, mediante la implementacién de una comunidad
virtual en la que se genere y distribuya contenido que aporte al flujo de informacién, de
formacion e interaccion entre los miembros que la conformamos. Por tal razén, solicito su
aval para desarrollar ambas etapas en esta Division y constar su consentimiento,
mediante documento escrito dirigido al Director de Estudios de Postgrado.

Agradeciendo su amable atencion y apoyo, me despido.

Vo.Bo. Licenciado Emilio Wilfredo Valle Gémez \q'. N
‘Gerente Regional Central Interino

PD. Adjunto cb?ﬁrde*ca’rfa/ éxtendida por la Escuela de Ciencias de la Comunicacién
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Anexo 15. Requerimiento para la realizacién del Anteproyecto y Proyecto de Graduacion
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Anexo 16. Aceptacion del Proyecto de Graduacion, por parte de la institucion
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Anexo 17. Constancia del programa anti plagio

Dra. Aracelly Mérida

Directora Departamento de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Universidad de San Carlos de Guatemala

Por este medio se hace constar que, se ejecutd el andlisis de antiplagio al
informe final de graduacién: CONFORMAR COMUNIDAD EN LO VIRTUAL PARA
FORTALECER LA COMUNICACION Y LA GESTION DEL CONOCIMIENTO, del grado de
Maestria en Comunicacién Virtual, perteneciente a: Glenda Yvette Aguilar
Aguilar, carné: 2425499420101 y registro académico: 9417112,

El resultado obtenido del andlisis del documento, tuvo una coincidencia
comparativa del 3 %, cuyas similitudes son relacionadas con titulos, frases
comunes, nombres de Instituciones, articulos periodisticos, citas, referencias
bibliogréficas y enlaces a sitios web. El porcentaje del resultado es tolerante y
se desliga del plagio de Informacién a otros autores, puesto que las
coincldencias encontradas citan la fuente original.

Los resultados del informe final se obtuvieron por medio de la plataforma Viper
Plagiarism Checker, herramienta que escanea, compara y detecta el plagio en
mas de 10,000 millones de fuentes en internet.

Para el uso que a la interesada convenga, se extiende este documento como
constancia de que el informe final de graduacién analizado, no contiene
alteracion alguna y se encuentra libre de plagio,

Edy Salvador'Cux Silvestre

Licenciado en Ciencias de la Comunicaclén
Colegiado No, 34,152

Tel: 5441-0302 -

“Cun Slhves
do’c“,'s,“.-. an
By S e
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