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Resumen 

 

El presente trabajo centra su atención en una debilidad comunicacional identificada en la División 

de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central de la Superintendencia de 

Administración Tributaria. El informe se organiza en cuatro capítulos. El primero, describe la 

situación institucional donde se suscita el problema; el segundo, presenta los resultados del 

diagnóstico que permite comprender las causas que ocasionan el problema; el tercero, sugiere una 

propuesta de solución al problema; y, el cuarto, expone las conclusiones, las recomendaciones, las 

referencias y los anexos. 

 

El diagnóstico parte del interés de evaluar la comunicación virtual en la División de Recaudación 

y Gestión. Esta unidad administrativa está inmersa en un ambiente digital creado por la institución. 

Sin embargo, las secciones que le conforman se aprecian como elementos aislados, que actúan de 

manera independiente, no como parte funcional de un sistema.  

 

La teoría en la que se fundamenta el presente trabajo es la ecología 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. Además de esta metáfora ecológica, 

también se abordan los postulados de Joaquín Gairín, respecto a las comunidades virtuales. 

 

La recolección de información se realizó mediante diversas técnicas. Una de ellas fue la entrevista 

realizada al Jefe de División de Recaudación y Gestión, a los Jefes de Sección y Supervisores de 

Cobranza, quienes brindaron su opinión respecto a los procesos internos de comunicación. 

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 

comunicación que sugiere conformar una comunidad en lo virtual para fortalecer la comunicación 

y la gestión del conocimiento, mediante la publicación periódica de avisos y cápsulas electrónicas. 

 

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



 

Introducción 

 

Quizá, como nunca antes, conformar comunidad en lo virtual es una de las acciones prioritarias 

para las instituciones interesadas en fortalecer sus procesos de comunicación y gestión 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 información. Todo, en 

atención a un usuario obligado a adaptarse a un sistema mediado por las nuevas tecnologías.  

 

El presente trabajo tuvo como propósito evaluar la comunicación en la División de Recaudación y 

Gestión de la Gerencia Regional Central de la Superintendencia de Administración Tributaria. Esta 

unidad administrativa tiene, entre sus funciones, velar por el cumplimiento voluntario de las 

obligaciones tributarias, por lo que se encuentra en constante comunicación con el contribuyente. 

Asimismo, actúa regida por un Sistema de Gestión que procura mejorar sus procesos internos, que 

influyen en la satisfacción de usuarios internos y externos.  

 

El contenido del presente trabajo se desarrolla en cuatro capítulos. El primero, parte de una 

contextualización en la que se describe la naturaleza de la institución, sus líneas estratégicas, 

principales actividades, actores o públicos y el perfil de los colaboradores. También se analizan los 

medios de comunicación virtual que le conforman.  

 

En ese mismo apartado, se aborda la teoría en la que se fundamenta el trabajo. Se reflexiona 

respecto a la ecología de los medios, que considera a los ambientes digitales como espacios 

propicios para incidir en el pensamiento y opinión de los sujetos inmersos en ellos. Asimismo, 

explica la adaptación a las nuevas tecnologías.  

 

Se continúa con las variables experimentadas desde un nuevo campo de acción: la comunicación 

virtual para, seguidamente, abordar las comunidades virtuales: su razón, tipología e importancia. 

El principio más relevante en el desarrollo de este contenido es la opinión de que las comunidades 

virtuales son creadas para informar, formar o socializar, de manera similar a las funciones 

adjudicadas a los medios de comunicación tradicional. 



 

El segundo capítulo expone los resultados del diagnóstico. Inicialmente, describe el tipo de 

investigación. Luego, presentan las técnicas utilizadas para recabar información, mismas que 

derivaron en una propuesta de intervención desarrollada en el tercer capítulo. Dicha propuesta 

sugiere conformar una comunidad en lo virtual para hacer coincidir, en un mismo espacio, a las 

cuatro secciones que integran la División de Recaudación y Gestión. Esto, con el propósito de 

fortalecer la comunicación y gestión del conocimiento, mediante la publicación de avisos y 

cápsulas electrónicas de interés para la unidad administrativa objeto de estudio. 

 

En este apartado se presentan dos productos: un plan de avisos y un ciclo de cápsulas, ambos en 

formato electrónico, incluida su justificación, 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 validación, debidamente firmado y sellado tanto por el Jefe de División de Recaudación 

y Gestión, el Gerente de Asuntos Internos de la institución y una profesional en Diseño Gráfico, 

mismos que permiten constar la veracidad del proceso. Además, se presentan instrumentos de 

control y seguimiento de la publicación de los productos, como constancia de su implementación. 

 

El documento finaliza con un análisis de la viabilidad de la propuesta, algunas conclusiones y 

recomendaciones. También se citan las referencias de consulta y se agregan anexos para mejorar 

su comprensión. De tal manera, el presente trabajo busca convertirse en un referente para otras 

unidades administrativas de la institución que busquen fortalecer sus procesos de comunicación y 

gestión del conocimiento.
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Capítulo 1 

Marco contextual 

 

1.1 Situación institucional  

1.1.1 Antecedente 

La Superintendencia de Administración Tributaria (SAT) fue establecida en 1997, en atención al 

Programa de Modernización del Sector Público que buscaba reemplazar a una debilitada Dirección 

General de Rentas Internas del Ministerio de Finanzas Públicas. Su creación buscaba dar 

cumplimiento a los compromisos fiscales establecidos en los Acuerdos de Paz Firme y Duradera, 

firmados en 1996. 

 

El Congreso de la República de Guatemala aprobó su creación en 1998, adjudicándole el nombre 

de Ley Orgánica de la Superintendencia de Administración Tributaria, Decreto 1-98, documento 

en el que se establece su naturaleza institucional, su identidad jurídica, responsabilidades, 

obligaciones, principios y normas. 

 

La Ley Orgánica de la Superintendencia de Administración Tributaria presenta a la institución 

como una entidad autónoma y descentralizada del Estado, con facultades conferidas por ley, para 

atender la gestión administrativa y operativa que demanda la administración tributaria interna y la 

que compete al comercio exterior.  

 

1.1.2 Ubicación y naturaleza de la institución 

La Administración 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 marítimas. 

 

Cada una de las Oficinas y Agencias Tributarias atienden funciones específicas, a las que se acude 

para diversas gestiones. De tal manera, se requiere de infraestructura física y tecnológica para 

resolver las demandas de los contribuyentes. 
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1.1.2.1 División de Recaudación y Gestión, Gerencia Regional Central 

El Reglamento Interno de la Superintendencia de Administración Tributaria, Acuerdo de Directorio 

número 007-2007, en su artículo 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 verificación y control. Todo, en atención a las líneas de acción establecidas por los 

Órganos y Dependencias de la institución (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 División de Recaudación y Gestión es una de las siete divisiones que integran la Gerencia 

Regional Central. La misma, también se conforma por la División del Registro Fiscal de Vehículos, 

la División de Fiscalización, la División de Aduanas, la División de Resoluciones y Notificaciones, 

la División de Apoyo Técnico y Gestión de Recursos y la División de Atención al Contribuyente.  

 

La División de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central se ubica en el edificio 

Dubái Center, zona 10, Ciudad de Guatemala. Según la Estructura Organizacional de la SAT 

(2020), esta unidad administrativa se integra por la “Sección de Control de Calidad de Información 

de Cuenta Corriente, Sección de Cobranza Administrativa y Sección de Omisos y No Inscritos”. 

La conforman 75 personas, entre funcionarios y empleados: Jefe de División de Recaudación y 

Gestión, Jefes de Sección, Supervisores, Profesionales, Técnicos y Auxiliares distribuidos en seis 

oficinas, entre los niveles 12 y 13 del edificio en mención.  

 

En la oficina 1210 se encuentra la Sección de Control de Calidad de Información de Cuenta 

Corriente; en las oficinas 1203, 1204 y 1209 se ubica la Sección de Cobranza Administrativa; y, 

en la oficina 1305, la Sección de Omisos y No inscritos. En esta última se ubica el despacho del 

Jefe de División de Recaudación y Gestión, responsable de los procesos de comunicación y de 

gestión de información, de dicha unidad administrativa. 

 



 

3 
 

1.1.2.2 Estructura de la División de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central 

La División de Recaudación y Gestión está integrada por tres secciones y una unidad que atiende 

omisos o pagos indebidos de los contribuyentes. 

 

                 Tabla 1. Sección de Control de Calidad de Información de Cuenta Corriente 
 

Sección de Control de Calidad de Información de Cuenta Corriente 

Jefe de Sección Supervisor Profesional Técnico Auxiliar 

1 1 1 11 

Oficinas Observaciones 

1210  

Recargos / Excesos de arrastre y acreditamiento 

                     Fuente: Elaboración propia, 2020. 

 

Tabla 2. Sección de Cobranza Administrativa 

 

Sección de Cobranza Administrativa 

Jefe de Sección Supervisor Profesional Técnico Auxiliar 

1 3 4 27 

Oficinas Observaciones 

1203 1204 1209 La oficina 1209 

alberga al Padrón de 

Grandes Regionales. 

11 10 14 

              Fuente: Elaboración propia, 2020. 

 

Tabla 3. Sección de Omisos y No Inscritos 

 

Sección de Omisos y No Inscritos 

Jefe de Sección Supervisor Profesional Técnico Auxiliar 

1 0 2 11 

Oficinas Observaciones 

1306 En la oficina 1306 se 

ubica el despacho del 

Jefe de División. 

Omisos  No inscritos RetenIVA 

                     Fuente: Elaboración propia, 2020. 
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                                              Tabla 4. Unidad de pagos indebidos 
 

Unidad de pagos indebidos 

Jefe de Sección Supervisor Profesional Técnico Auxiliar 

0 2 2 8 

Oficinas Observaciones 

1208 En la oficina 1306 se 

ubica el despacho del 

Jefe de División. 

Pagos indebidos 

                     Fuente: Elaboración propia, 2020. 

 

1.1.3 Líneas estratégicas 

El Plan Estratégico Institucional (PEI) 2018-2023, texto que “representa un anhelo y compromiso 

por fortalecer la institución para que desarrolle el papel determinante que ocupa el sistema 

tributario” (p.3) y el Plan Operativo Anual (POA) actúan conforme a cuatro líneas estratégicas que 

definen el rumbo institucional: 

 Aumentar la recaudación de manera sostenida 

 Reducir las brechas de cumplimiento tributario 

 Incrementar la eficiencia del servicio aduanero 

 Fortalecer las capacidades de gestión 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 Órganos y Dependencias que la conforman, actúan 

al amparo de su naturaleza institucional y atienden sus funciones específicas, desde las que 

corresponden al sistema de gestión interno hasta las que competen a la relación que se establece 

con el contribuyente, hacia lo externo. 

 

La Ley Orgánica de la Superintendencia de Administración Tributaria, en su artículo 3, establece 

el objeto y las funciones institucionales. Igualmente, las instituyen otros documentos que están al 

alcance del usuario interno o externo, mediante la plataforma SAT o publicaciones en versión 

impresa, como normativas, afiches, bifoliares, trifoliares, entre otros. 
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1.1.5 Actores o públicos 

El marco jurídico institucional y la legislación tributaria establecen los sujetos que intervienen e 

interactúan con la SAT. Según 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 jurídica respecto al cual se verifica el hecho 

generador de la obligación tributaria. Cada una de estas personas están inscrita ante la SAT, bajo 

un Número de Identificación Tributaria (NIT) que las individualiza. Dicho número, conforma el 

Registro Tributario Unificado (RTU), clasificado por tipo de contribuyente, datos de identificación 

y actividad económica. Este registro también contiene las afiliaciones y el tipo de contribuyente. 

 

Los Órganos y Dependencias SAT atienden necesidades particulares de los contribuyentes y 

promueven acciones para garantizar su cumplimiento tributario. La institución posee distintos 

activos digitales con los que persigue la búsqueda constante de la automatización. Además, busca 

establecer una comunicación directa con el contribuyente y mejorar el flujo e intercambio de 

información, que favorezcan a ambas vías. También se pone a conocimiento del contribuyente, 

notificaciones administrativas escritas, enviadas mediante mensajería de servicio interno y, en 

algunos casos, mediante servicios de paga. 

 

1.1.6 Perfil de los colaboradores 

El artículo 37 de la Ley Orgánica de la Superintendencia de Administración Tributaria define dos 

perfiles para sus trabajadores: funcionario y empleado. Para el presente trabajo, a ambos se les 

denominará usuario interno.  

 

Corresponde el título de funcionario al Superintendente, Intendentes, Gerentes, Jefes de 

Departamento, Jefes de División, Jefes de Sección y Supervisores. En tanto, el término empleado 

corresponde a los Profesionales, Técnicos y Auxiliares. Los primeros tienen rango de alta dirección 

y se encargan de la orientación en los Órganos y Dependencias a su cargo. Los segundos, con 

categoría de subalternos, siguen instrucciones de los primeros y cumplen con funciones 

administrativas y operativas. 
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1.1.7 Medios de comunicación 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 

está a disposición 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 fácil y rápida. Registra 

alrededor de 374 millones de resultados por búsqueda. 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 información y realizar distintas gestiones tributarias. 

 

Ilustración 1. Encabezado del portal SAT 

 

  

 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Página 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 menú de navegación de contenidos, con enlaces 

que orientan a las principales secciones de la institución: información institucional SAT, Consulta 

NIT, Transparencia, Aduanas, Capacitación, Cultura Tributaria y Contacto. También muestra 

metáforas como Información Pública como afluencia en agencias, chat, youtube, twitter SAT, 

facebook SAT y un buscador.   

 

Ilustración 2. Metáforas del portal SAT 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Página de inicio del portal SAT. 1 de octubre 

de 2019). https://portal.sat.gob.gt/portal/ 

 

http://www.sat.gob.gt/
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La entrada del portal SAT muestra una sección de servicios generales, con un acceso directo a cada 

uno de los formularios de declaración de impuestos, Factura Electrónica y Agencia Virtual.  

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

 

Ilustración 3. Sección de servicios generales del portal SAT 

 

 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Página de inicio del portal SAT. 1 de octubre 

de 2019). https://portal.sat.gob.gt/portal/ 

 

Continúan la sección de servicios frecuentes. Estos servicios son parte del proceso de 

automatización hacia el que se encamina la institución. 

 

                                      Ilustración 4. Sección de servicios frecuentes del portal SAT 

 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Página de inicio del portal SAT. 1 de octubre 

de 2019). https://portal.sat.gob.gt/portal/ 
 

 

A la sección de servicios frecuentes le continúan noticias institucionales relacionadas con las 

actuaciones del Superintendente de Administración Tributaria. También información de los 

Órganos y Dependencias que conforman la institución y datos de interés general, tanto para 

el usuario interno como externo. 
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1.1.7.2 Redes sociales 

Facebook: SAT Guatemala / @SATgtRenovada     

El perfil institucional SAT fue creado en 2013. Es de índole público. Su interfaz muestra el 

imagotipo de la institución. Su muro contiene publicaciones relacionadas con tributos internos, 

comercio exterior, horarios de atención y contacto. A la fecha de publicación del presente trabajo, 

sus datos reflejan una comunidad virtual conformada por 145 mil seguidores. 

 

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

 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Página 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 información institucional mediante 

cápsulas informativas variadas. Tiene enlace directo con la página digital institucional. A la fecha 

de publicación del presente trabajo, el activo digital cuenta con numerosas fotografías y vídeos que 

relatan el quehacer institucional. 

 

1.1.7.3 Respuesta Inteligente Tributaria y Aduanera, RITA 

RITA es un chatbot que responde de manera inmediata múltiples inquietudes del contribuyente. 

Muchas de ellas, relacionadas con la generación de boletas de pago de impuestos. O bien, con 

gestiones como la emisión de facturas electrónicas o de vehículos, entre otras actividades propias 

del quehacer tributario y aduanero. A la misma se accede desde el portal SAT, mediante un vínculo 

que se refleja de manera inmediata. 
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1.1.7.4 Comunicación virtual en la División de Recaudación y Gestión 

La comunicación virtual en la División de Recaudación y Gestión no está desarrollada. De aquí, el 

interés por conformar una comunidad en lo virtual para fortalecer los procesos de comunicación y 

gestión de conocimiento entre los miembros que integran dicha unidad administrativa. Además, 

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

 

1.1.8 Herramientas para la gestión de información, conocimiento y administración 

La Superintendencia de Administración Tributaria tiene a disposición del usuario interno y externo, 

distintas herramientas de gestión de información, conocimiento y administración. Estas buscan 

convertir a la institución en una administración renovada, efectiva y automatizada.  

 

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

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

 

Ilustración 6. Herramientas para la gestión de información conocimiento y administración 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Página de inicio del portal SAT. 1 de octubre de 2019). 

https://portal.sat.gob.gt/portal/ https://www.microsoft.com/ Diseño propio, 2020. 
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1.2 Fundamentación teórica 

A lo largo de la historia, algunos investigadores han planteado analogías entre los fenómenos 

sociales que les ocupan y las ciencias naturales.  

 

El historiador Oswald Spengler asemejó el desarrollo de las culturas humanas con el de los seres 

orgánicos (Sotelo, 2011). El sociólogo Enrique Sánchez (como se citó en Vega, 2009) comparó la 

realidad social con una estructura orgánica en la que sus elementos interactúan mutuamente. El 

filósofo Marshall McLuhan introdujo una metáfora ecológica para explicar cómo los medios crean 

ambientes que inciden en la percepción de los individuos (Scolari, 2015).  

La ecología de los medios no se concentra en ningún medio en especial, ni a un período de 

tiempo limitado: su reflexión comienza con la aparición del lenguaje, con la transición de la 

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

 

1.2.1 La ecología de los medios previamente al legado de McLuhan  

A cualquier conocimiento que pretende convertirse en la base teórica de una ciencia o disciplina le 

anteceden amplios debates. Esta condición se hace indispensable para conceder la formalidad que 

demanda un nuevo conocimiento, mismo que busca ocupar un espacio en el imaginario científico. 

Respecto a la ecología de los medios, se reconoce a una primera generación encabezada por el 

filósofo Lewis Mumford (Scolari, 2015), quien relacionó el tema ecológico con la filosofía. 

 

La mayoría de los escritos de Mumford (como se citó en Ardillo, 2011) consistían en una crítica al 

sistema capitalista y un profundo análisis de sus consecuencias. Ardillo (2011) afirma que el trabajo 

de este autor se centraba en “la importancia de reconstruir un mundo más equilibrado, más 

igualitario y en armonía con la naturaleza”. 

 

En similar contexto, surgen los aportes de Harold Innis y Eric Havelock. El primero, fue 

considerado uno de los intelectuales más relavantes de la Escuela de Toronto; el segundo, es actual 

catedrático en la universidad del mismo nombre. Ambos autores contribuyeron desde su 

especialidad, Innis economista y Havelock literato, a centrar su atención en la comunicación y en 

sus procesos. 
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Scolari (2015) sostiene que “Innis pasó de analizar la economía de los ferrocarriles y las pieles 

a focalizar su estudio en las tecnologías que permitían el flujo de la información y el 

conocimiento” (p.21). En tanto, Havelock se convirtió en un versado en explicar la transición 

que sufrió la oralidad a la escritura en la sociedad griega. Scolari (2015) señala 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 ecología de los medios 

Tanto McLuhan como los colegas que se ocupaban del estudio de los medios y los ambientes 

conformados a razón de la presencia de la tecnología, aseguraban que quienes participan en dichos 

espacios, están constantemente influenciados en sus percepciones. Este pensamiento da origen a 

una de las metáforas más discutidas e interesantes en cuanto a los estudios de comunicación se 

refieren. 

La metáfora ecológica no fue un hecho casual ni un fenómeno 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 humanística miraron hacia la biología y la ecología dando lugar al nacimiento 

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

 

La metáfora ecológica acepta dos interpretaciones: la primera, se enfoca en una recurrente 

explicación de cómo los ambientes conformados a partir de la presencia de las tecnologías de la 

información y la comunicación afectan a los elementos que se interrelacionan en ellas, tanto en sus 

percepciones como en su comportamiento. La segunda, sugerida a partir de una visión holística, 

presenta a los medios como especies influenciadas por los procesos de comunicación y factores 

socioeconómicos (Scolari, 2015).   

 

Para el presente trabajo, interesa la primera interpretación, en la que McLuhan sostenía 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 percepción 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 Tecnología de la 

Universidad de Toronto, ocupada en analizar el impacto de las nuevas tecnologías.  



 

12 
 

En el Departamento de Cultura y Comunicación de la Universidad de Nueva York emerge también 

el pensamiento particular de Neil Postman, otro de los grandes y emblemáticos pensadores de la 

ecología 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 líquido, coloreando cada una de las moléculas (Scolari, 2015, p.24). 

 

En lo relativo a la interpretación de Islas (2015), y entre lo más interesante del aporte de Postman 

para este trabajo, están las comunidades de conocimiento, espacios en los que se descubren nuevas 

formas de colaboración y participación a partir de la utilización 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 información que buscan incidir en los 

distintos sujetos que la conforman.  

 

Postman (como se citó en Gutiérrez, 2018) sostenía que la ecología de los medios examina la 

cuestión de cómo los medios de comunicación afectan la percepción, el entendimiento, el 

sentimiento y el valor humano. Asimismo, cómo 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 revolución industrial no habíamos visto cambios tan profundos en la 

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

 

Según Scolari (2015), a Postman le continúan las contribuciones de Walter Ong, catedrático de la 

Universidad de Saint Louis (Missouri, Estados Unidos) y quien, similar al aporte de Havelock, 

estudió “la transición de la oralidad a la escritura” (p.25).  

 

1.2.3 Los actuales exponentes de la ecología de los medios 

Entre los actuales exponentes de la ecología de los medios, algunos de ellos discípulos 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). 



 

13 
 

Los datos más importantes que aporta Strate, a decir de Scolari (2015), nombrado “el primer 

presidente de la Media Ecology Association” (p.25).   

Esta organización está dedicada a la promoción del estudio, la investigación y el análisis 

crítico de los medios y sus ambientes; así como a la aplicación de sus conclusiones a la 

educación, la industria, la política y los contextos social, cultural y artístico. (Infoamérica, 

2012, p.7) 

 

Scolari (2015) explica que este autor se enfocó en “el impacto de las nuevas tecnologías de la 

información y las formas populares de la comunicación de masas” (p.25). Similares condiciones le 

merecen los estudios del pedagogo Joshua Meyrowitz. En lo que atañe a Scolari (2015), a este autor 

se le considera “una referencia indispensable en la reflexión sobre los medios de comunicación de 

masas” (p.26).  

 

Logan (como se citó en Islas, 2014) interpretó a la ecología de los medios de una manera muy 

particular, comparó un ecosistema de medios con un ecosistema biológico tradicional. De hecho, 

consideró a la ecología de los medios como el sistema conformado por sujetos, quienes conviven 

con los medios y la tecnología, mediante los cuales interactúan y se comunican entre sí. 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 más importantes exponentes de la ecología de los 

medios.  De hecho, Scolari (2015) describe al primero como “uno de los investigadores que mejor 

ha releído a McLuhan desde la nueva ecología de los medios” (p.26). En tanto, del segundo autor, 

Scolari (2015) considera es uno de “los más conocidos en Iberoamérica, de todos los intelectuales 

formados en la tradición McLuhaniana” (p.26). 

 

Cada uno de los autores citados, han realizado notables esfuerzos para para explicar la metáfora de 

la ecología de los medios que. Según Scolari (2015), buscan explicar “el mundo que nos rodea y, 

además, ocupan un papel central en nuestra concepción de las tecnologías” (p.27). 
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1.2.4 Adaptación a las nuevas Tecnologías de la Información y la Comunicación 

El modelo de comunicación que se conocía, 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 

comunicación tradicional la superó la comunicación virtual, puesto que de medios de comunicación 

análoga pasó a la implementación y uso de tecnologías de la información y la comunicación que 

mejoraron la experiencia humana.  

Las técnicas emergentes de esta revolución digital están formadas por un conjunto de 

tecnologías, nuevas aplicaciones que otorgan amplias posibilidades a la interacción entre 

humanos. La capacidad de innovación y reinvención de las nuevas tecnologías influyen 

directamente en la sociedad, cultura, economía y comunicación a nivel mundial (Navarrete, 

2015, p.55). 

 

La adaptación a estas nuevas tecnologías expuso a la humanidad a un nuevo proceso de intercambio 

de información que delineó distintos matices: desde un receptor activo hasta la concepción de que 

el medio influye en cómo 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 comunicación en un periodo histórico 

dinámico y cambiante. A decir de Scolari (2015), “para sobrevivir en la nueva ecología de los 

medios, los viejos medios deben tomar herramientas de los medios digitales” (p.20). Y en esta 

conceptualización, ocupa un espacio importante el siguiente postulado: 

Un nuevo medio no agrega algo; lo cambia todo. En el año, después que la imprenta fue 

inventada, no tenía una Europa vieja más la imprenta. Tuvieron una Europa diferente. 

Después de la televisión, América no fue América más la televisión. La televisión dio una 

nueva coloración a todas las compañas políticas, todos los hogares, todos los colegios, todas 

las iglesias, todas las industrias (Postman, 2013, p.24). 

 

Adaptarse a las nuevas tecnologías obliga a nuevas rutinas. Es el reto al que se enfrenta cualquier 

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

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

Cuando Tim Berners-Lee concibió la world wide web, lo hizo con la intención de establecer una 

comunidad virtual para compartir el resultado de sus investigaciones y mantener informado al 

gremio científico al que pertenecía. Este científico británico, considerado una eminencia en el 

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

 

El internet es uno de los “hitos” más importantes de la historia. Su presencia evolucionó y 

revolucionó la comunicación humana. Su condición de uso público gestó las primeras comunidades 

virtuales o sitios de interacción social. Gairín (2004) afirma que “las comunidades virtuales existen 

gracias a las grandes posibilidades de socialización y de intercambio personal que proporcionan 

las tecnologías de la información y la comunicación” (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 sí a instituciones 

estatales y académicas en su país, no existe innovación que se le compare.  

 

La primera comunidad virtual conocida fue sixdegrees un espacio, aún vigente, que se describe a 

sí 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 

asiática; 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 debían trascender la experiencia reservada a la interacción 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 más consultadas. 
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1.2.7 Razón de las comunidades virtuales 

Las comunidades virtuales son importantes a razón de que en ellas se congregan personas que 

comparten intereses comunes. En dicho espacio ocurren las funciones destinadas a los medios 

tradicionales de comunicación, en cuanto a informar, formar o socializar.  

Cada vez más, las organizaciones establecen sistemas de comunicación internos que 

aprovechan la tecnología de internet para facilitar la comunicación entre los individuos. (…) 

Los temas que se tratan dentro de este tipo de comunidad son referentes a la propia empresa, 

negocio u organización (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 intención de gestionar conocimiento 

mediante la formación de un tema particular. Asimismo, están las comunidades virtuales 

conformadas para establecer relaciones entre individuos que comparten intereses comunes.  

 

Tal y como indica Gairín (2004), “se experimenta la bidireccionalidad a través de la red, lo que se 

acompañaba de la posibilidad de autoorganizarse y de autogestionar la producción y gestión de la 

información” (p.50). 

 

1.2.8.1 Comunidad virtual para informar. En este tipo de comunidad se fortalece la comunicación 

e intercambia información, mediante la participación de quienes la conforman. A estas 

comunidades se les conoce como comunidades virtuales de interés, porque los participantes 

intercambian información 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 función importante 

ligada a los medios de comunicación tradicional: la gestión del conocimiento. A estas comunidades 

se les conoce como comunidades virtuales de participación. De acuerdo con Ferri (2000), las 

comunidades virtuales destinadas a formar “responden a un interés u objetivo común entre 

personas” (p.2).  
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Estas comunidades son un distintivo en los procesos formativos. Según Gairín (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 raíz de las comunidades virtuales. 

Conforme a Ferri (2004) estas comunidades responden a “un interés u objetivo común 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 día, de suma importancia para fortalecer el sentido de 

pertenencia y promoción de la identidad y conducta. También fortalecen los sistemas de gestión 

interna y consolidan la cultura institucional. Las políticas de comunicación empresarial o 

institucional las consideran para integrar a sus miembros y facilitar el flujo e intercambio de 

información.  

 

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 participación 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 (Gairín, 2004). 

 

1.2.10 Mutación de las tecnologías análogas a las nuevas tecnologías 

La tecnología está a merced del desarrollo. Lo ha estado a lo largo de la historia de la humanidad 

y siempre lo estará. En el campo de la información y la comunicación no es la excepción. 

Inicialmente, las TIC estaban asociadas a sistemas análogos que transmitían información mediante 

señales electrónicas. Mismas que se volvieron fundamentales para la economía y las distintas 

ciencias, puesto que transformaron radicalmente la vida cotidiana y establecieron nuevas dinámicas 

sociales. Sin embargo, tenían la limitante de no almacenar, comparar o registrar datos.   
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A partir de la aparición de la electrónica moderna y la digitalización, las TIC escalaron un nuevo 

peldaño. Mutaron de un parsimonioso ritmo a la acción de codificar y decodificar información 

mediante la implementación de un sistema binario que medía unidades numéricas, para capturar y 

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

 

Al respecto, se expone lo siguiente:   

La versatilidad que adquirieron las TIC las catalogó como indispensables. Al punto que el 

ser humano depende de ellas para la concreción de sus actividades, desde las que realiza en 

el plano personal; hasta las que atiende en los distintos ámbitos sociales que le atañen. 

(McLuhan, 1996, p.26) 

 

Postman (como se citó en Islas, 2014) analiza cómo “los medios de comunicación afectan la 

opinión humana, la comprensión, la sensación, el valor y cómo estructuran lo que se ve y la razón 

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

 

Esta visión ecológica de los medios, la tecnología y la sociedad implica, según Postman (como se 

citó en Islas, 2014) “el estudio de ambientes: su estructura, contenido e impacto en la gente”. El 

autor definía a la ecología de los medios como una “analogía con un ecosistema biológico 

tradicional como un sistema formado por los seres humanos y los medios de comunicación y la 

tecnología a través de la cual interactúan y se comunican entre sí”.  

 

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

En el entendido que las Tecnologías de la Información y la Comunicación son herramientas 

valiosas que promueven el desarrollo, su implementación debe estar alineada a los objetivos que 

consideran su uso.  

 

Su desafío principal consiste en utilizarlas para mejorar cualquier experiencia de interacción y de 

aprendizaje. También para informar a una comunidad que, en atención a fines específicos, busca 

fortalecer la comunicación o gestionar el conocimiento. Todo, en beneficio de quienes conforman 

comunidad. 
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1.3 Metodología 

En el entendido que la metodología establece la serie de pasos a seguir para la obtención de nuevo 

conocimiento, se describe a continuación el tipo de investigación y se explica el alcance previsto 

en el presente trabajo. También los objetivos, técnicas, instrumentos y población considerada en 

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

 

1.3.1 Método y tipo de investigación 

La presente investigación permite observar, describir e interpretar la situación de la comunicación 

virtual en la División de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central de la 

Superintendencia de Administración Tributaria; interactuando con el objeto de estudio y 

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

 

1.3.1.1 Tipo de investigación 

La investigación es de tipo descriptivo. A decir de Sampieri (citado en Carbo, 2010), este tipo de 

investigación “busca especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o 

cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis” (p.80). Por ello, se utilizan instrumentos 

como la entrevista, la encuesta y el análisis FODA, que brindan información respecto a la situación 

de la comunicación virtual en la División de Recaudación y Gestión. 

 

1.3.2 Alcances de la investigación  

El alcance previsto buscó establecer la situación actual de la comunicación virtual en la División 

de Recaudación y Gestión. Por medio de la investigación descriptiva se procedió a determinar su 

condición, el perfil de quienes integran la unidad administrativa, el punto de vista respecto a las 

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

 

1.3.3 Objetivos del diagnóstico 

1.3.3.1 Objetivo general  

Establecer la situación actual de la comunicación virtual en la División de Recaudación y Gestión 

de la Gerencia Regional Central de la Superintendencia de Administración Tributaria. 
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1.3.3.2 Objetivos específicos 

 Conocer la opinión de funcionarios y empleados respecto a conformar una comunidad virtual 

en la División de Recaudación y Gestión. 

 Identificar temas de interés para gestionar información mediante la comunidad virtual 

conformada.  

 

1.3.4 Técnicas de investigación 

 

1.3.4.1 Observación 

Esta técnica permitió, mediante una guía de observación, conocer el entorno habitual de la División 

de Recaudación y Gestión. Además, contar con información relacionada con las dinámicas de 

comunicación virtual en la unidad administrativa en mención.  

 

1.3.4.2 Entrevista 

Esta técnica permitió, mediante dos cuestionarios estructurados, uno extendido al Jefe de División 

de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central y a otro a los Jefe de Sección y 

Supervisores de Cobranza, conocer el punto de vista de la comunicación virtual, en general, y de 

las comunidades virtuales, en particular. 

 

1.3.4.3 Encuesta 

Esta técnica permitió, mediante un cuestionario estructurado, conocer la opinión de funcionarios y 

empleados que conforma la División de Recaudación y Gestión, respecto a las comunidades 

virtuales. El mismo fue enviado mediante correo electrónico institucional.  

 

1.3.4.4 Análisis FODA 

Esta técnica permitió visualizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas identificadas 

en SAT, tras considerar que la División de Recaudación y Gestión conforma la institución y 

responde a las directrices que rigen a la misma. Por lo tanto, cada acción debe estar orientada a 

atender las líneas estratégicas del PEI. 
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1.3.5 Instrumentos de recolección de datos 

En este apartado se recurrió al uso de cuatro instrumentos: la guía de observación; cuestionarios 

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

 

1.3.6 Población y muestra 

Se trabajó con el total de la población que conforma la División de Recaudación y Gestión: 75 

personas. Aunque el enfoque cualitativo condiciona el uso de muestras, el criterio del investigador 

se inclinó en trabajar con la población de la unidad administrativa en mención, considerando su 

número reducido. 

 

Se abarcó tanto a funcionarios como empleados, a razón de que los mismos se convertirían en 

receptores de las acciones propuestas en la estrategia de comunicación a definir. Por tal razón, 

conocer su punto de vista era relevante. Misma consideración mereció cada acercamiento 

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

 

1.3.7. Método de análisis 

El procedimiento a seguir para el análisis de resultados consistió en una triangulación entre los 

datos del marco contextual; algunos postulados de la fundamentación teórica; y, los resultados 

obtenidos durante la implementación de las distintas técnicas e instrumentos de investigación.  

 

1.3.8 Técnicas de procesamiento y análisis de resultados 

1.3.8.1 Guía de observación 

Este instrumento tuvo como objeto conocer las dinámicas de comunicación interna de la División 

de Recaudación y Gestión. Su diseño consta de cinco apartados. El primero buscó explicar la 

ubicación física 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 División de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central 

no ocupan un mismo espacio y que el personal sí cuentan con equipo y mobiliario. Ver anexo 1 

Del segundo al quinto apartado se indagan aspectos relacionados con el proceso de comunicación 

de la División de Recaudación y Gestión, para establecer si: 
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 Está adherida a un plan estratégico de comunicación institucional 

 Cuenta con un plan estratégico de comunicación 

 Posee una identidad común establecida mediante una estrategia de comunicación 

 

También, para conocer si el Jefe de División de Recaudación y Gestión: 

 Se comunica constantemente con sus subalternos 

 Utiliza canales de comunicación análogos o digitales para comunicarse 

 Manifiesta interés por conformar una comunidad virtual 

 

Por último, para identificar si la División de Recaudación y Gestión: 

 Tiene acceso a canales de comunicación virtual 

 Posee o está adherida a alguna comunidad virtual 

 Cuenta con algún profesional de comunicación 

 

1.3.8.2 Cuestionario para entrevista 

Este instrumento se diseñó para el Jefe de División de Recaudación y Gestión. Dicha herramienta 

incluyó seis preguntas abiertas que buscaban conocer su opinión, respecto a los procesos de 

comunicación institucional que conoce; a cuáles recurre y con qué frecuencia; qué canales de 

comunicación utilizan sus subalternos para entablar comunicación con él y si estos muestran algún 

interés por participar en nuevas dinámicas de comunicación, condicionada por las nuevas 

tecnologías de la comunicación y la información. Ver anexo 2 

 

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

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

y se plantearon preguntas particulares, mediante un cuestionario único. Ver anexo 3 

 ¿Qué dinámicas de comunicación interna estaría interesado en implementar?  

 ¿Qué canal de comunicación interna consideraría el más apropiado? 

 ¿Qué temas le interesaría promover? 
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1.3.8.3 Formato para encuesta digital 

Este instrumento se envió al correo institucional de cada funcionario y empleado que conforma la 

División de Recaudación y Gestión, mediante google forms. Acá se plantearon preguntas puntuales 

para conocer la opinión de funcionarios y empleados. Ver anexo 4 

 ¿Pertenece a alguna comunidad virtual en SAT? 

 ¿Cuál herramienta digital utiliza en oficina? 

 ¿Qué aspectos considera se fortalecen en una comunidad virtual? 

 ¿Qué temas le gustaría conocer mediante una comunidad virtual? 

 

Todos los instrumentos responden a un formato estándar, 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 Comunicación 

 Encabezado en el que se indica nombre del instrumento, a quién está dirigido y, de considerarse 

necesario, nombre del destinatario 

 Instrucciones 

 Preguntas y espacio para respuesta 

 Nota aclarativa, de requerirse 

 

1.3.8.4 Formato para análisis FODA 

Este instrumento se conformó en cuatro apartados. Se inició con el planteamiento de las fortalezas. 

Posteriormente, se plantearon las oportunidades, debilidades y amenazas. Tras realizar una 

interacción entre lo favorable y su contrario, se centró la atención en dos debilidades, con la 

intención de convertirlas en oportunidades, tras el planteamiento de la propuesta de intervención y 

dos productos derivados de ella. 

 

Luego de recolectados los datos se tabularon en una o varias matrices para ordenar la información, 

se clasificó en secciones por instrumento para realizar un análisis por separado y se sistematizó con 

los datos recolectados. Finalmente, con todo este proceso de datos, se realizó un análisis de 

resultados para exponerlos en el capítulo dos. 
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Capítulo 2 

Resultados del diagnóstico 

 

A continuación, se presentan los resultados del diagnóstico. El mismo tuvo por objetivo evaluar la 

comunicación virtual en la División de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central de 

la Superintendencia de Administración Tributaria. Establecido este propósito, inicia el presente 

capítulo con el análisis de la comunicación virtual, que parte de una explicación general de la 

naturaleza de la institución hasta la descripción de la unidad administrativa en la que se 

implementará la propuesta comunicativa. Seguidamente, se presenta un análisis de la identidad e 

imagen corporativa. También el análisis FODA y una interpretación general de los resultados del 

diagnóstico. Concluye el capítulo, con una propuesta de solución a los problemas identificados.  

 

2.1 Análisis de la comunicación virtual 

2.1.1 A lo externo 

En la actualidad, la SAT cuenta con activos digitales a disposición del usuario interno y externo. 

Tanto funcionarios y empleados como contribuyentes pueden acceder a información de carácter 

oficial, a través de la plataforma SAT y redes sociales. También, mediante aplicaciones y tutoriales 

creados, como parte de la visión que persigue la institución, respecto a temas como la 

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

 

Cada una de estas plataformas han establecido nuevas relaciones fundamentadas en la tecnología. 

El ambiente digital de la institución consolida los procesos de comunicación y facilita el flujo e 

intercambio de información con el usuario. Uno de los ejemplos más recientes es RITA, Respuesta 

Inteligente Tributaria y Aduanera. 

 

Este botchat responde a consultas relacionadas con temas como el Registro Fiscal de Vehículos; 

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 

interacción, que figura en la plataforma SAT.  
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El chat y el correo electrónico institucional también son fundamentales, de hecho, este es un 

importante canal de comunicación al que recurren los usuarios, previamente a realizar gestiones 

personales en cualquier agencia u oficina tributaria. 

 

Para adaptarse a las necesidades actuales, SAT también está en las redes sociales. De tal manera, 

la institución añade nuevas vías de comunicación para tener presencia digital en canales como 

youtube, Facebook, twitter e instagram. 

 

A esta consideración, sumado el hecho de de contar con un portal institucional en el que aloja su 

información, convierte a la SAT en un referente, al momento de citar a instituciones que se han 

conformado un ambiente digital útil y a disposición del usuario, para adentrarse a experiencias 

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

 

El canal de youtube SAT muestra un índice de contenido que abarca desde programas de 

capacitación tributaria en vivo, hasta producciones relacionadas con temas como Servicio Cívico, 

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 conversación se recurre a las redes sociales 

anteriormente mencionadas. Cuenta con un número de 145 mil seguidores, facebook es una opción 

importante para la interacción. De hecho, el usuario externo suele resolver dudas por esta vía, en 

similar condición a como lo hace vía telefónica 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 información institucional y se comparten publicaciones de 

entidades que colaboran con la institución.  

 

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

se publican historias, imágenes y vídeos de manera periódica. 
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2.1.2 A lo interno 

La Sub Gerencia de Comunicación Social es la dependencia responsable de coordinar cada una de 

las acciones informativas de la institución a través de los distintos activos digitales institucionales 

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

 

A lo interno, esta dependencia pone a disposición de funcionarios y empleados, temas relacionados 

con el quehacer institucional. La información se distribuye a través del usuario SAT Comunicación 

Interna. Este servicio atiende las necesidades de comunicación de cada una de las dependencias 

que integran la estructura orgánica de la SAT.  

 

De manera periódica, se conoce información de interés a partir de cápsulas electrónicas de índole 

informativo. Por ejemplo, notificaciones y resoluciones, de la Intendencia de Recaudación; 

promoción de cursos de libre participación, de la Gerencia de Formación de Personal; 

capacitaciones en modalidad virtual, de la Intendencia de Atención al Contribuyente; información 

de Clínicas Médicas, de la Gerencia de Recursos Humanos.  

 

La dependencia interesada se pone en comunicación con la Sub Gerencia de Comunicación Social, 

mediante correo electrónico, chat o llamada telefónica. La gestión requiere, por parte del 

interesado, un boceto o borrador del contenido, incluido cualquier pormenor de interés. Al entregar 

la información, se programa su publicación. 

 

Por aparte, cada dependencia establece sus propias comunidades virtuales en las que distribuye 

información. En el caso de la Gerencia Regional Central, por citar un ejemplo, se constituyó GRC 

TE INFORMA, comunidad integrada por funcionarios y empleados de las siete divisiones que la 

integran. 

 

En el caso de la División de Recaudación y Gestión 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 institución, la conformación de comunidades 

sumaría a la consolidación de los procesos internos. 
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2.2 Análisis de la identidad e imagen institucional 

2.2.1 Identidad institucional 

La Superintendencia de Administración Tributaria se describe a sí misma como una entidad 

autónoma y descentralizada, responsable de las acciones que promueven el recaudo interno y lo 

que concierne al comercio exterior. Sus Órganos y Dependencias tienen la misma percepción. Cada 

uno responde a las líneas estratégicas institucionales y a lo contenido en el respectivo plan de acción 

y plan de operación de la institución. También velan por el cumplimiento de los valores SAT, que 

contribuyen con la buena gestión. 

 

A partir de la administración 2018, la institución ha velado por el fortalecimiento de su identidad 

institucional. Su lema ha estado relacionado con palabras como renovación, transparencia y 

automatización. En la actualidad, el carácter institucional está contenido en una frase que motiva 

la construcción de un imaginario común, tanto para el usuario interno y externo: “contribuyendo 

por el país que todos queremos”.  

 

La institución busca posicionarse como una administración de vanguardia, a razón de la 

automatización 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 automatización de gestiones como el RTU, que permite contar 

con la información del padrón de contribuyentes a nivel nacional; la consolidación de la Agencia 

Virtual; la implementación del Régimen de Factura Electrónica en línea, 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 clasificación y valoración de 

mercancías y sumar un papel importante desde la Vicepresidencia Regional de la Organización 

Mundial de Aduanas (OMA), que ostenta Guatemala, en la actualidad. 
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2.2.2 Imagen institucional 

Desde su creación, la Superintendencia de Administración Tributaria conserva una línea gráfica 

que ha logrado posicionarse en la mente del usuario. Tanto en el imagotipo como en otros 

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

 

                                                    Ilustración 7. Imagotipo SAT  
 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Página de 

inicio del portal SAT. 13 de septiembre de 2020). 

https://portal.sat.gob.gt/portal/ 

 

Tanto los activos físicos 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 atención buscan incrementar la cobertura de atención 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 gráfico. En las publicaciones digitales y material audiovisual 

prevalece una unidad cromática, también en color azul y, regularmente, se acompaña por elementos 

en color rojo o amarillo, lo que contribuye al posicionamiento de la marca, a razón de la 

preminencia de los colores primarios.  

 

Otro elemento fundamental, es el tono de la comunicación. La institución tiene claro que su 

propósito principal es la recaudación. 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 carácter explicativo, la importancia del cumplimiento de sus obligaciones tributarias 

mediante la institución.  
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2.3 Análisis FODA 

 

                               Nota: El  presente  análisis  deviene  de  una interpretación del FODA institucional contenido en el Plan Estratégico  

   Institucional 2018-2023, p. 13
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2.4 Análisis e interpretación general de resultados de la investigación 

2.4.1 El elemento comunicativo en la División de Recaudación y Gestión 

En el análisis de la situación institucional se documentó que los Departamentos y Divisiones actúan 

bajo la orientación del Órgano o Dependencia al que pertenecen. En el caso de la División de 

Recaudación y Gestión, responde a las directrices de la Gerencia Regional Central. Sin embargo, 

en el ámbito 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 intención de conformar una comunidad virtual parte de una debilidad comunicacional observada 

en la División de Recaudación y Gestión. Conociendo las dinámicas de comunicación en dicha 

unidad administrativa, se constata que las secciones la conforman no interactuaban entre sí. Más 

bien, parecían unidades aisladas que operaban de manera independiente y no como parte funcional 

de un sistema. 

 

Esta característica podría deberse a la ubicación física en la que se encuentran las secciones. 

Aunque se sitúan en las mismas instalaciones, las oficinas están distribuidas entre dos niveles. 

Probablemente, este acondicionamiento acentúe la idea de autonomía. También podría deberse al 

hecho de que cada Sección responde a funciones específicas y su ejecución no depende de la 

intervención de otra. Por lo tanto, esto también recalca un sentido de independencia que les lleva a 

funcionar de tal manera. 

 

Mediante la observación igualmente se constató que la División de Recaudación y Gestión no 

cuenta con un plan estratégico de comunicación ni posee una identidad común establecida. Similar 

situación ocurre en otras unidades administrativas de la institución, en las que la comunicación 

interna es endeble, según figura como una debilidad en el FODA institucional, contenido en el Plan 

Estratégico Institucional. Ver Análisis FODA en página 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 Opinión de la jefatura y formulación de criterios 

Seguidamente a observar el elemento comunicativo en la División de Recaudación y Gestión, se 

entrevistó a las jefaturas. Esta experiencia permitió ampliar información relacionada con el 

problema de investigación. 

 

2.4.2.1 Del Jefe de División de Recaudación y Gestión 

Durante la entrevista, el Jefe de División de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central 

mostró interés en el tema, lo que alentó a establecer un flujo de información, mediante cápsulas 

electrónicas de índole informativa que coadyuvaran con los procesos de comunicación interna. 

 

Derivado de la serie de preguntas planteadas, se conoció que el Jefe de División de Recaudación y 

Gestión considera que algunos procesos de comunicación interna son engorrosos y no se acoplan 

con la actualidad digital, puesto que no están alineados a las Tecnologías de la Información y la 

Comunicación.  

 

De hecho, motivó a establecer dinámicas de comunicación virtual para el usuario interno. También 

para el usuario externo que integra el padrón de contribuyentes de los programas que atiende la 

División de Recaudación y Gestión. Quizá, su interés responda a su condición de millenial, en el 

entendido que pertenece a una generación nacida en el albor de la tecnología 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 División de 

Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central respondió que utiliza el correo 

institucional. Aunque conoce de otros activos digitales y reconoce su importancia, opinó que 

probablemente sus subalternos no estén interesados en participar en nuevas dinámicas de 

comunicación, puesto que probablemente no están acostumbrados a los cambios, menos a acoplarse 

a la tecnología moderna. A pesar de esta postura, siempre estuvo atento a las publicaciones en redes 

sociales institucionales y solicitaba compartir las cápsulas informativas de interés, mediante el 

correo institucional o grupo de whatsapp que él mismo solicitó conformar, para atender de manera 

inmediata, cualquier requerimiento con sus subalternos. 
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2.4.2.2 De los Jefes de Sección y Supervisores de Cobranza 

La opinión del Jefe de Sección de Omisos y No Inscritos, del Jefe de Sección de Cobranza 

Administrativa y de los cinco Supervisores de Cobranza, también se consideró fundamental. A 

continuación, se presenta un análisis de las preguntas planteadas.  

 

 ¿Qué dinámicas de comunicación interna estaría interesado en implementar?  

Los entrevistados consideraron importante establecer una estrategia de comunicación para la puesta 

en común de los criterios internos de la División de Recaudación y Gestión. 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; socialización de estadísticas y de metodologías; estrategias relacionadas con las 

funciones de la institución; y, puesta en común de las dinámicas internas que cumple cada Sección. 

 

 ¿Qué canal de comunicación interna consideraría el más apropiado? 

El total de entrevistados coincidió en el correo institucional. Una persona consideró viable 

implementar yammer o cualquier otra herramienta digital, previa capacitación.  

 

 ¿Qué temas le interesaría promover? 

El total de entrevistados coincidió en promover temas relacionados con la actuación de la SAT y 

el quehacer de la División de Recaudación y Gestión.  

 

Este apartado sumó valor a los resultados de la investigación. Derivado de las entrevistas, se 

conoció el interés de los Supervisores de Cobranza respecto a conformar una comunidad virtual 

entre el personal, para facilitar el flujo de información y consolidar la comunicación, todo con la 

intención de favorecer los procesos internos de la unidad administrativa en mención. Además, 

aprovechar esta dinámica para enriquecer el acervo de quienes conforman la División de 

Recaudación y Gestión. Entre los criterios a considerar destacan temas de cultura general, como 

redacción y ortografía. También los relacionados con la historia de los tributos, cómo se emplean 

los impuestos y terminología fiscal. Por último, se sugirió la creación de una revista o boletín 

electrónico de carácter institucional y de publicación mensual. 
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2.4.2.3 De los Profesionales, Técnicos y Auxiliares 

La encuesta se creó en un formato de la aplicación google forms. Se alcanzó a las 75 personas que 

conforman la División de Recaudación y Gestión, mediante correo electrónico institucional, entre 

el 24 y 25 de octubre de 2019. Del total de la población, 35 personas respondieron la encuesta; 32 

no respondieron, no se excusaron, lo que evidenció una falta de interés o empatía por atender 

requerimientos similares; y, 8 se encontraban de vacaciones o con suspensión médica, situación 

que limitó su participación. 

 

                              Gráfica 1. Total de encuestados 
 

 

Fuente: Elaboración propia con iconografía de https://www.flaticon.com/. 20 de 

octubre de 2019. 

 

De las 35 personas que respondieron, 15 indicaron que pertenecen a una comunidad virtual en 

SAT; los 20 restantes, señalaron no pertenecer. Un dato importante es que el ambiente digital de la 

institución brinda las condiciones para integrar comunidad mediante el correo electrónico 

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

 

    Gráfica 2. ¿Pertenece a alguna comunidad virtual en SAT? 
 

 

Fuente: Elaboración propia con iconografía de https://www.kisscc0.com/. 20 de 

octubre de 2019. 
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Respecto a las herramientas digitales que se utilizan en oficina, las 35 personas que sí respondieron 

la encuesta, indicaron que recurren al correo electrónico institucional. De esas mismas, 11 utilizan 

whatsapp; y, 13 yammer.  
 

       Gráfica 3. ¿Cuál herramienta digital utiliza en oficina? 

 

Fuente: Elaboración propia con iconografía de https://www.stickpng.com/. 20 de 

octubre de 2019. 

 

De las 35 personas que sí respondieron la encuesta, 27 indicaron que el aspecto que se fortalece en 

una comunidad virtual es informar; 16 expresaron que lo más relevante es formar; y, 9 dijeron que 

lo fundamental es socializar.  

 

                         Gráfica 4. ¿Qué aspectos se fortalecen en una comunidad virtual? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia, 20 de octubre de 2019. 
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Respecto a los temas para abordarse en una comunidad virtual, se demostró mayor interés en los 

relacionados con la Superintendencia de Administración Tributaria. Le continúan en importancia, 

los temas de cultura general, de interés nacional, temas motivacionales y los relacionados con la 

Administración Pública, entre otros temas. 

 

                        Gráfica 5 ¿Qué temas te gustaría conocer en una comunidad virtual? 

 

  Fuente: Elaboración propia, 20 de octubre de 2019. 

 

2.5 Acciones prioritarias en comunicación virtual 

La Superintendencia de Administración Tributaria ha conformado un ambiente digital alrededor 

de las Tecnologías de la Información y la Comunicación, por lo que se hace oportuno establecer 

algunas acciones prioritarias para encauzar una estrategia de comunicación virtual.  

 

Acción 1. Encaminada al cumplimiento de las líneas estratégicas contenidas en los planes 

institucionales. Tanto el Plan Estratégico Institucional 2018-2023 como el Plan Operativo Anual 

establecen las líneas estratégicas que rigen el quehacer institucional. En el caso de la División de 

Recaudación y Gestión, sus funciones están alineadas a la observancia de las líneas estratégicas 

dos y cuatro. La dos, refiere a “reducir las brechas de cumplimiento tributario”; la cuatro, a 

“fortalecer las capacidades de gestión institucional”. De tal manera, el plan de avisos electrónicos 

de índole informativo y el ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo, se conciben como 

acciones para coadyuvar con el cumplimiento de cada línea estratégica, respectivamente. 
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Acción 2. Encaminada a la conformación de una comunidad en lo virtual, como un espacio de 

interacción que contribuya con el flujo de información, formación y socialización. Esto, mediante 

el correo electrónico institucional y la aplicación digital whatsapp.  

 

Acción 3. Encaminada al fortalecimiento institucional y la transparencia. El Sistema de Gestión de 

Cumplimiento Ético (SGCE) tiene entre sus funciones comunicar el Código de Ética y Conducta 

para el personal de la SAT. Por lo tanto, la implementación del ciclo de cápsulas electrónicas de 

índole formativo promoverá una cultura de cumplimiento ético dentro de la institución. 

 

2.6 Propuesta y solución a los problemas priorizados a resolver 

La perspectiva estratégica se convierte en una solución a necesidades urgidas de atención. Como 

se identificó, en las debilidades planteadas en el FODA, la institución reconoce una inadecuada 

comunicación interna y externa y una falta de gestión del conocimiento, pese a que su ambiente 

digital procura la automatización de algunos procesos. Estas debilidades se convierten en un 

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

 

Conformar una comunidad en lo virtual. Primero, para generar un espacio en el que sea viable el 

flujo de comunicación e intercambio de información. También, para que se consoliden los procesos 

de interacción entre los funcionarios y empleados de la División de Recaudación y Gestión de la 

Gerencia Regional Central de la Superintendencia de Administración Tributaria. Segundo, 

establecer intereses en común u objetivos que motiven la integración 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 considerarán como 

principios básicos que fomenten la comunicación y la oportuna gestión del conocimiento. 
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Capítulo 3 

Propuesta de intervención 

 

3.1 Estrategia de comunicación virtual 

3.1.1 Justificación 

La implementación de la presente propuesta de intervención se fundamentó en el Marco Estratégico 

Institucional contenido en el Plan Operativo Anual 2020 de la Superintendencia de Administración 

Tributaria. Consideró 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 comunicación virtual para la División de Recaudación y Gestión de la 

Gerencia Regional Central de la Superintendencia de Administración Tributaria.  

 

3.1.2.2 Objetivos específicos 

a. Conformar una comunidad virtual entre usuarios internos y usuarios externos de la División de 

Recaudación y Gestión. 

 

b. Implementar un plan de avisos electrónicos de índole informativo para anunciar el vencimiento 

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

 

c. Implementar un ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo en observancia del Código de 

Ética y Conducta para el personal de la SAT, para promover una cultura de cumplimiento ético. 
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3.2. Descripción de la estrategia de comunicación virtual  

La estrategia de comunicación virtual implementada en la División de Recaudación y Gestión de 

la Gerencia Regional Central tuvo como punto de partida el análisis de la situación de la institución 

a la que pertenece. Frente a esta indagación, se constató que la Superintendencia de Administración 

Tributaria contaba con un desaprovechado ambiente digital propicio para conformar comunidades 

virtuales. 

 

Lo que contribuye a consolidar los procesos de comunicación y la gestión del conocimiento, al 

incorporar en las prácticas cotidianas dinámicas que mutan del uso exclusivo de medios 

tradicionalmente conocidos a la aplicación de nuevas herramientas digitales. 

 

3.2.1 FODA de la estrategia de comunicación virtual 

 

Figura 1. Análisis FODA 

 

 

Fuente: Elaboración propia planteada a partir del análisis derivado 

de los objetivos de la propuesta de intervención.  
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3.3 Grupo objetivo de la estrategia  
 

El grupo objetivo previsto para la presente estrategia de comunicación se centró en dos usuarios. 

El primero atendió a 75+ funcionarios y empleados que conforman la División de Recaudación y 

Gestión de la Gerencia Regional Central. El segundo a 2500+ contribuyentes que conforman el 

padrón de contribuyentes de los programas en que se ocupa dicha unidad administrativa. 

 

Figura 2. Grupo objetivo. Usuario interno y usuario externo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia] (vector de silueta de personas) 

https://www.flaticon.com/ Diseño propio derivado del conocimiento del grupo 

objetivo al que se dirigirá la propuesta de intervención 

 

3.3.1 Mensaje para cada grupo objetivo de la estrategia 

El mensaje en la estrategia de comunicación virtual respondió al grupo objetivo al que estaba 

dirigido. Para el usuario interno, se difundió un mensaje que invocara una emoción, mediante un 

tono cercano. Su contenido de índole formativo y motivó la observancia del Código de Ética y 

Conducta para el personal de la SAT. Para el usuario externo, el mensaje apeló a lo racional, 

mediante un tono conservador, moderado. Su contenido de índole informativo y buscó persuadir al 

contribuyente, para que cumpliera voluntariamente con sus obligaciones tributarias.   
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3.4 Propuesta para intervención virtual 

La propuesta para intervención virtual planteó tres propuestas: la conformación de una comunidad 

virtual en la División de Recaudación y Gestión, que permitiera la implementación de un plan de 

avisos electrónico de índole informativo y de un ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo. 

 

3.4.1 Conformación de una comunidad virtual 

Esta propuesta tuvo como finalidad la creación de una comunidad en lo virtual, que permitiera el 

cumplimiento de funciones conferidas a los medios tradicionales de comunicación: informar, 

formar o socializar. La idea inicial de este espacio se circunscribió al correo electrónico 

institucional. Sin embargo, derivado de la necesidad de un espacio de respuesta inmediata, se 

conformó una comunidad en whatsapp, que se tituló División Recaudación GRC.  

 

3.4.2 Implementación de un plan de avisos electrónicos de índole informativo 

Este programa buscó fungir como un recordatorio de las fechas de pago programadas en el 

Calendario Tributario SAT, según el tipo de impuesto. Además, respondió al seguimiento de un 

padrón de contribuyentes de los programas que atiende la División de Recaudación y Gestión. De 

manera regular y previamente a esta implementación, se citaba a los contribuyentes mediante 

mensajería de paga. También, se envían avisos electrónicos, redactados en un texto sencillo, sin 

diseño visual innovador que despierte interés al lector. 

 

3.4.3 Implementación de un ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo 

Este ciclo buscó difundir información de interés mediante cápsulas electrónicas con contenido 

igualmente innovador y atractivo. Se considera un valioso recurso para la formación del usuario 

interno, mediante temas que manifestó de interés, durante la encuesta digital realizada, en octubre 

de 2019.  

 

Esta dinámica inició con la publicación en formato digital, de los numerales contenidos en el 

Código de Ética y Conducta para el personal de la SAT, emitido por la Gerencia de Asuntos 

Internos de la institución. Paralelamente, se realizaron publicaciones sin programación establecida. 

Es decir, que respondían a las necesidades del Jefe de División de Recaudación y Gestión.  
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3.5 Matriz de coherencia 

 

Estrategia de comunicación virtual. División de Recaudación y Gestión, GRC, SAT 

 

Objetivo general  

Fortalecer la comunicación y la gestión del conocimiento mediante la conformación de una comunidad virtual en la División de Recaudación y Gestión 

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

 

Objetivos específicos 

a. Conformar una comunidad virtual entre usuarios internos y usuarios externos de la División de Recaudación y Gestión. 

b. Implementar un plan de avisos electrónicos de índole informativo para la transferencia de información del vencimiento de plazos establecidos en el 

Calendario Tributario 2020 y en otras programaciones. 

c. Implementar un ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo en observancia del Código de Ética y Conducta para el personal de la SAT para 

promover una cultura de cumplimiento ético. 

 

Problema 

o causa 

Producto 

(acción) 

Objetivo de la 

comunicación 

Grupo  

objetivo 

Índole y tono del 

mensaje 

Difusión o 

modalidad 

Costo  

estimado 

 

 

Debilidad  

en la comunicación 

interna 

 

Conformar una 

comunidad virtual 

para la División de 

Recaudación y 

Gestión 

 

Crear un espacio 

virtual para 

informar, formar o 

socializar 

 

 

 

75+ funcionarios  

y empleados 

 

Índole: 

informativo 

 

Tono: 

cercano 

 

Correo electrónico 

institucional 

 

whatsapp 

 

 

Sin costo estimado 

 

 

 

 

 

Gestión del 

conocimiento 

 

 

 

 

 

Plan  

de avisos 

electrónicos 

 

Transferir 

información del 

vencimiento de 

plazos de 

impuestos 

 

 

 

2500+ 

contribuyentes 

 

Índole: 

informativo 

 

Tono: 

formal 

 

 

Correo electrónico 

institucional 

 

 

 

 

Horas/hombre 

 

 

Ciclo  

de cápsulas 

electrónicas 

 

Observancia  

al Código  

de Ética y 

Conducta SAT 

 

 

 

75+ funcionarios  

y empleados 

 

Índole: formativo 

 

Tono: 

formal 

 

Correo electrónico 

institucional 

 

whatsapp 

 

 

 

Horas/hombre 

Fuente: Elaboración propia, 2020. 
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3.6 Cronograma de ejecución de estrategia 

 

3.6.1 Ejecución del plan de avisos electrónicos de índole informativo, durante febrero (2), marzo (3) y abril (4) de 2020 
 

Publicación de avisos electrónicos de índole informativo 

2 / 2020 3 / 2020  4 / 2020 

D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S 

      1 1 2 3 4 5 6 7    1 2 3 4 

2 3 4 5 6 7 8 8 9 10 11 12 13 14 5 6 7 8 9 10 11 

9 10 11 12 13 14 15 15 16 17 18 19 20 21 12 13 14 15 16 17 18 

16 17 18 19 20 21 22 22 23 24 25 26 27 28 19 20 21 22 23 24 25 

23 24 25 26 27 28 29 29 30 31     26 27 28 29 30   

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

 

3.6.2 Ejecución del ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo durante mayo (5)  

y junio (6) de 2020 
 
 

Publicación de cápsulas electrónicas de índole 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: Elaboración propia, 2020. 
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3.7 Productos desarrollados 

A continuación, se describen los productos desarrollados en la propuesta de intervención virtual 

para la División de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central. Posteriormente a la 

descripción general de cada uno de los productos, se plantea un racional de los avisos y cápsulas 

electrónicas, para su mejor comprensión.  

 

3.7.1 Conformación de una comunidad virtual 

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

 

Para lograr este objetivo se procedió de la siguiente manera: 

 Se socializó la idea con el Jefe de División de Recaudación y Gestión, quien aprobó la 

conformación de una comunidad virtual en el correo electrónico institucional. Además, sugirió 

integrar a los funcionarios y empleados en un grupo de whatsapp para generar un flujo de 

información constante y directo. Esta dinámica no existía. De hecho, algunos empleados se 

resistieron a formar parte de este espacio y se retiraron del mismo, pese a la instrucción expresa 

de integrarse, emitida por el Jefe de División.  

 

 Se solicitó a cada Jefe de Sección una lista de sus subalternos, incluido su usuario institucional 

y su número de teléfono. 

 

 Se integró la información recabada, en una base de excel. Posteriormente, se cotejó con la 

información no actualizada de la jefatura de la División de Recaudación y Gestión, para 

corroborar la nueva base de datos. 

 

 Mediante la comunidad virtual se distribuyó información diversa. Desde publicaciones 

relacionadas con información de interés para la unidad administrativa; incluida una fase de 

socialización de celebraciones por aniversario de cumpleaños; promoción 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 desempeño mensual de la División de 

Recaudación y Gestión.  
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3.7.2 Implementación de un plan de avisos electrónicos de índole informativo  

Este producto consistió en un plan de avisos electrónicos de atención al vencimiento del plazo de 

impuestos establecido en el Calendario Tributario 2020 y en otras programaciones, con la intención 

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

 

Previamente a la implementación, esta gestión se realizaba mediante llamada telefónica y avisos 

en papel, que se hacían llegar al contribuyente utilizando servicios pago de mensajería. Por lo tanto, 

el Jefe de División de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central determinó la 

necesidad de recordar al contribuyente de sus obligaciones tributarias, mediante avisos electrónicos 

que no representaran un costo considerable para la institución. 

 

3.7.3 Implementación de un ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo 

Este producto consistió en un ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo para fortalecer las 

capacidades de gestión de conocimiento. Inicialmente, en observancia del Código de Ética y 

Conducta para el personal de la SAT. Este documento fue actualizado por el Directorio de la SAT, 

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

 

A partir del 12 febrero de 2019, la Gerencia de Asuntos Internos inició una gira de visitas a las 

distintas oficinas regionales de la institución para entregar un ejemplar del Código de Ética y 

Conducta para el personal de la SAT, con el objetivo primordial de promover el compromiso, 

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

 

A esta primera intención se sumó el propósito de implementar nuevos ciclos de cápsulas 

electrónicas en los que se publicaran los temas derivados de la encuesta a funcionarios y empleados 

de la División de Recaudación y Gestión. Por el orden de interés, los temas son: 

 De cultura general 

 De interés nacional 

 Motivacionales 

 De la administración pública 
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3.7.4 Racional del aviso electrónico 

 

Tabla 5. Objetivo específico 

Objetivo específico 

Implementar un plan de avisos electrónicos de índole informativo para la transferencia 

de información del vencimiento de plazos establecidos en el Calendario Tributario 2020 

y en otras programaciones. 

Naturaleza Índole Usuario Objetivo 

Estratégica Informativo Externo 2500+ personas 

Publicación Medio Inicio Fin 

Según C.T. Correo 02 2020 04 2020 
  

          Fuente: Elaboración propia, 2020. 

 

 

 

 

 

 Los avisos electrónicos se elaboraron en un formato PPT y se guardaron como formato de 

intercambio de archivos (JPEG) o como formato de intercambio de gráficos (GIF), para 

distribuirse mediante correo electrónico institucional al correo personal del padrón de 

contribuyentes de los programas que atiende la División de Recaudación y Gestión. 

 

 El Jefe de División de Recaudación y Gestión consideró necesario elaborar un plan de avisos 

electrónicos en atención al vencimiento del plazo de impuestos programados en el Calendario 

Tributario 2020. El mismo, según previa planificación, se envió en dos ocasiones; la primera, 

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

 

 La consideración de este producto es de suma importancia, a razón de la naturaleza de la 

División de Recaudación y Gestión. El diseño de cada aviso electrónico se apegó a la línea 

gráfica institucional. También al uso del color, tipo de letra, imagotipo y eslogan institucional. 

Ver anexo 5 

 

 Cada aviso electrónico 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 División de Recaudación y Gestión. 
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Ilustración 8. Aviso electrónico en atención al vencimiento del plazo ISR Retenciones 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Formulario ISR Retenciones en la sección segunda 

de la página Declaraguate del portal SAT). https://declaraguate.sat.gob.gt/declaraguate-web/ Diseño de 

aviso electrónico propio, 2020.  

 

Ilustración 9. Aviso electrónico en atención al vencimiento del plazo IVA Retenciones 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Formulario IVA Retenciones en la sección primera 

de la página Declaraguate del portal SAT). https://declaraguate.sat.gob.gt/declaraguate-web/ Diseño de 

aviso electrónico propio, 2020.  
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3.7.4.1 Ruta estratégica para la elaboración y divulgación del aviso electrónico 

 

Ilustración 10. Ruta estratégica para la elaboración y divulgación del aviso electrónico 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Roadmap Infographics by Slidesgo). https://slidesgo.com/faqs  

https://www.freepik.com/ Diseño de infografía propio, 2019.  
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3.7.5 Racional de la cápsula electrónica 

 

Tabla 6. Objetivo específico 
 

Objetivo específico 

Implementar un ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo en observancia del 

Código de Ética y Conducta para el personal de la SAT  

Naturaleza Índole Usuario Objetivo 

Estratégica Formativo Interno 75+ personas 

Publicación Medio Inicio Fin 

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

                      Fuente: Elaboración propia, 2020. 

 

Cada una de las cápsulas electrónicas se elaboraron en formato PPT y se guardaron en un formato 

de intercambio de archivos (JPEG) o en formato de intercambio de gráficos (GIF), para distribuirse 

mediante correo electrónico institucional al correo personal de los funcionarios y empleados que 

conforman la División de Recaudación y Gestión. 

 

A estas cápsulas electrónicas se añadió otras iniciativas que responden a necesidades de 

comunicación específicas de la gestión del conocimiento de la División de Recaudación y Gestión. 

Cabe destacar que dichas iniciativas obedecieron a actividades coyunturales, carentes de 

planificación, en comparación a lo que se buscó establecer la presente propuesta de intervención. 

Al referirse a la falta de planificación, concierne es responder a necesidades inmediatas, que no se 

tenían previstas, pero que debían atenderse. 

 

Aquí vuelve a tomar importancia la opinión de los Supervisores de Cobranza quienes, mediante 

entrevista, manifestaron su interés de conformar una comunidad virtual para mejorar el flujo de 

información.  

 

En su opinión, sería importante contar con cápsulas electrónicas mediante las que se formara al 

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

específicos de redacción y ortografía.  
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A las publicaciones les distinguió elementos recurrentes, como título, contenido de interés y 

consolidación de la imagen institucional mediante imagotipo y eslogan. El Código de Ética y 

Conducta para el personal de la SAT tiene 17 numerales. A continuación, se muestran como 

ejemplo, tres cápsulas electrónicas de índole formativo publicadas. Ver anexo 6 

 

Ilustración 11. Cápsulas electrónicas de índole formativo 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Portada del Código de Ética y conducta para el personal de la 

SAT en la sección Transparencia del portal SAT). https://portal.sat.gob.gt/portal/ Diseño de cápsula electrónica 

propio, 2020.  
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3.7.5.1 Ruta estratégica para la elaboración y divulgación de la cápsula electrónica 

 

Ilustración 12. Ruta estratégica para la elaboración y divulgación de la cápsula electrónica 

 

Fuente: [Captura de pantalla de elaboración propia]. (Roadmap Infographics by Slidesgo). 

https://slidesgo.com/faqs https://www.freepik.com/ Diseño de infografía propio, 2019.   
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3.7.1 Validación 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 enfatizó la importancia del contenido, 

mismo que se solicitó completar al Jefe de División de Recaudación y Gestión y al Gerente de 

Asuntos Internos, ambos de la Superintendencia de Administración Tributaria. En el segundo, se 

hizo hincapié en la comunicación visual, por lo que se buscó la opinión de una especialista en el 

tema. 

 

3.7.1.1 Instrumento para validar la comunicación visual de ambos productos electrónicos 

Este instrumento de validación se sometió al criterio de la empresa de diseño independiente Ycrea, 

contando con la opinión de su propietaria, arquitecta Ana Carolina Aguilar Castro. Esta validación 

tuvo por intención sumar elementos de juicio para considerar que la diagramación de los productos, 

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

 

El instrumento de validación evaluó los siguientes criterios: 

 Jerarquía visual 

 Uso apropiado del color 

 Uso apropiado de la tipografía 

 Uso apropiado del espacio 

 Imagen institucional 

 Composición 

 

También incluyó preguntas para valorar aspectos de interés como: 

 ¿Sugeriría variar el contenido? 

 ¿Sugeriría variar la estructura? 

 ¿Mantiene un orden y estética? 

 ¿Considera funcional el producto? 

 

Por último, 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 electrónicos  

Este instrumento de validación se sometió a juicio del Jefe de la División de Recaudación y 

Gestión, licenciado Antonio Estuardo Camposeco Cárdenas. Como se explicó en el desarrollo de 

su naturaleza, la División de Recaudación y Gestión tiene entre sus funciones la planificación, 

organización, evaluación y ejecución de las actuaciones que faciliten, controlen y promuevan el 

cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias. La constitución 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 cápsulas electrónicas  

Este instrumento de validación se sometió a juicio del Gerente de Asuntos Internos, licenciado José 

Ronaldo Portillo Salazar. Como se indicó en la descripción de la propuesta de intervención virtual, 

la Gerencia de Asuntos Internos tiene a su cargo la responsabilidad de revisar, actualizar y divulgar 

el Código de Ética y Conducta para el personal de la SAT. Por lo tanto, la apreciación del Gerente 

de Asuntos Internos, respecto a la cápsula electrónica era de suma importancia, derivado de su 

incidencia directa con dicho proyecto. Ver anexo 9 

 

El instrumento de validación evaluó los siguientes criterios: 

 Redacción clara y precisa 

 Uso del lenguaje 

 Inclusión de datos relevantes 

 Estructura coherente 

 Imagen institucional 

 Fácil comprensión 

 

También incluyó preguntas para valorar aspectos de interés como: 

 ¿Considera útil el producto? 

 ¿Sugeriría variar el contenido? 

 ¿Sugeriría variar la estructura? 

 ¿El producto se alinea al PEI? 

 ¿Planificaría otro producto virtual? 
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3.7.1.4 Análisis del proceso de validación 

El proceso de validación brindó datos importantes. Inicialmente, constató que el Jefe de División 

de Recaudación y Gestión y el Gerente de Asuntos Internos consideran que se hizo un abordaje 

adecuado en el contenido, tanto de la cápsula como del aviso electrónico. Asimismo, coincidieron 

en que se utilizó un lenguaje apropiado y se cuidaron los aspectos de redacción.  

 

Similar comentario confirió el hecho de la estructura, considerándolos útiles y alineados al Plan 

Estratégico Institucional. Asimismo, ambos funcionarios indicaron que la presentación del 

producto está distribuida coherentemente, por lo que no emitieron comentario contrario o 

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

 

Respecto a la opinión emitida por la arquitecta Aguilar Castro, consideró como apropiados los 

elementos contenidos en las cápsulas electrónicas, como única opción que se le solicitó evaluar.         

A su criterio, el producto cumple con una jerarquía visual apropiada y un buen uso del color, 

tipografía y espacio. Según su opinión, el producto se alinea a la imagen institucional.  

 

A criterio personal y según consta en sus observaciones, la profesional consideró el producto muy 

bien elaborado. Sugirió la revisión de algunos espacios en blanco, conocidos como “lagunas”, 

situación que se resuelve, según indicó, con la adaptación del espacio entre párrafos o al alinear a 

la izquierda. También sugirió agregar alguna iconografía visual a los productos y reducir el texto. 

Cabe mencionar que el texto incluido en las cápsulas electrónicas se tomó de manera literal, tal y 

como figura en el documento base, a razón de que su contenido está normado y debe citarse de esa 

manera, para evitar interpretaciones personales o reducciones de texto inapropiadas. 

 

Se concluye este análisis con la consideración de elaborar productos virtuales nuevos, innovadores. 

También, la consideración de trasladar los bocetos a la Sub Gerencia de Comunicación Social, para 

su diagramación y distribución, mediante SAT Comunicación Interna.  

 

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

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

Previamente a la implementación de la estrategia de comunicación virtual en la División de 

Recaudación y Gestión, se analizó su viabilidad. Con este principio y la información recabada 

durante el proceso de observación se sugirió, mediante reunión sostenida con el Jefe de División 

de Recaudación y Gestión, intervenir con una propuesta que mejorara el débil proceso de 

comunicación interna y externa en dicha unidad administrativa. 

 

Tras considerar que la institución cuenta con un ambiente digital idóneo para mejorar sus procesos 

de comunicación y que el Jefe de División de Recaudación y Gestión mostraba apertura al cambio, 

se implementó el diagnóstico.  

 

Posteriormente a comprender la situación e identificar la debilidad en el ámbito comunicativo, se 

sugirió conformar una comunidad virtual entre los 75 funcionarios y empleados de la División de 

Recaudación y Gestión, espacio donde también se incluyó al Gerente Regional Central, para que 

fuese de su conocimiento cada una de las acciones y actividades promovidas por la unidad 

administrativa en mención.  

 

Aunque las secciones que conforman la División de Recaudación y Gestión no comparten un 

mismo espacio físico, sí cuentan con equipo de cómputo 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 mención, se procedió a cumplir con los 

objetivos específicos b. y c. planteados en la propuesta de intervención. Ver página 39  

 

Los productos sugeridos no implicaron una inversión económica adicional, más que el tiempo 

requerido para su elaboración y difusión. Esta viabilidad, acentuó 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 función. De tal manera, tanto el inicio como el final de 

esta intervención, contó 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 ejecución de la estrategia 

La propuesta de intervención para la División de Recaudación y Gestión requirió de una correcta 

medición del impacto que tuvo la implementación de los productos previstos en cada objetivo 

específico:  

 

 Implementar un plan de avisos electrónicos de índole informativo. Esta medición permitirá 

evaluar la pertinencia de este ejercicio y la consideración de futuras ejecuciones que permitan 

aprovechar el ambiente digital procurado por la institución.  

 

 Implementar un ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo. Esta propuesta considera el 

Código de Ética y Conducta para el personal de la SAT, para fortalecer la gestión del 

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

 

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

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

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

 

 Para el plan de avisos electrónicos de índole informativo se utilizó un cronograma de 

actividades que mostró la periodicidad de las publicaciones atendidas, según lo requiere el 

Calendario Tributario 2020. Acá se registró el número de publicaciones, a razón de que se tiene 

la limitante de no contar con una retroalimentación directa del contribuyente, puesto que la 

naturaleza del aviso electrónico es de índole informativo. Ver anexo 10 

 

 Para el ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo se utilizó una herramienta que 

permitió registrar la fase en la que se encentraba la implementación; el avance esperado 

(mediante el registro de las etapas de publicación, 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; 

y, un espacio para incluir representaciones gráficas que facilitase la comprensión del impacto 

obtenido de la implementación del producto. Ver anexo 11 
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3.10 Ejecución de estrategia y evaluación 

La estrategia de comunicación virtual para la División de Recaudación y Gestión inició con la 

ejecución del plan de avisos electrónicos de índole informativo y continuó con el ciclo de cápsulas 

electrónicas de índole formativo.  

 

Esta planificación obedeció a una instrucción expresa por parte del Jefe de División de 

Recaudación y Gestión, quien solicitó programar un recordatorio a los contribuyentes que atiende 

dicha unidad administrativa, enfatizando la fecha de vencimiento de la declaración del Impuesto al 

Valor Agregado (IVA) e Impuesto Sobre la Renta (ISR). 

 

A partir de esta dinámica, se estableció una comunidad virtual entre los empleados que dan 

seguimiento al padrón relacionado con los impuestos anteriormente citados y los contribuyentes 

que conforman dicho registro. Esta acción se ejecutó entre los meses de febrero, marzo y abril de 

2020.  

 

La dinámica establecida fue la siguiente: 

 El comunicador social responsable de la estrategia elaboraba un boceto de diseño que era 

enviado al correo institucional del Jefe de División de Recaudación y Gestión para su revisión.  

 Revisada la propuesta gráfica, se ajustaban los cambios u observaciones, de tenerlos, y se 

reenviaba la versión preliminar para su autorización.  

 Autorizada la versión final, se enviaba nuevamente al Jefe de División de Recaudación y 

Gestión, con copia al empleado responsable del padrón respectivo, para su distribución. 

 El aviso electrónico era enviado al correo personal del contribuyente, inscrito en el Registro 

Tributario Unificado, para su conocimiento. 

 El contribuyente podría responder de enterado o ampliar información requiriéndola por la 

misma vía electrónica. De tal manera, quedaba establecido un vínculo en un nuevo espacio de 

comunicación virtual. 

 

Este ejercicio sirvió como precedente para considerar, posteriormente, la implementación de un 

nuevo plan de avisos electrónicos de índole informativo para atender otras programaciones.  
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Paralelamente a esta acción, se inició con la diagramación de las 16 cápsulas electrónicas de índole 

formativo. Esta decisión, consensuada con el Jefe de División de Recaudación y Gestión, surgió 

como iniciativa para respaldar el fortalecimiento institucional mediante un recordatorio de los 

principios que guían el quehacer de la institucional. Además, promueven evitar conductas y 

comportamientos inapropiados. En cada cápsula figura una norma, tomada de forma literal del 

Código de Ética y Conducta para el personal de la SAT. 

 

El ciclo de cápsulas electrónicas de índole formativo se divulgó en la comunidad virtual 

conformada en la División de Recaudación y Gestión. La propuesta inició el lunes 4 de mayo de 

2020 y concluyó un mes después, el lunes 8 de junio de 2020. Durante cinco semanas consecutivas, 

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

 

3.10.1 Evaluación 

La evaluación del proceso fue favorable, a razón de que se cumplió puntualmente con las dinámicas 

derivadas de la propuesta y las fechas previstas.  

 

3.10.1.1 Plan de avisos electrónicos 

En conclusión, se establece que la propuesta cumplió con las fechas de publicación, según lo 

establece el Calendario Tributario 2020. Asimismo, se atendió cada uno de los vencimientos del 

plazo, según programación. Esto permitió considerar como importante, dicha implementación.  

 

3.10.1.2 Ciclo de cápsulas electrónicas 

Se estableció una serie de criterios que permitieron un resultado satisfactorio con esta propuesta. 

De hecho, se cumplió con la divulgación, según lo programado, a los funcionarios y empleados de 

la División de Recaudación y Gestión y otros destinatarios, como el Gerente Regional Central y el 

Gerente de Asuntos Internos. Otro criterio importante es la consideración de que la cápsula es 

aplicable a cualquier Órgano o Dependencia, puesto que compete a toda la institución.  

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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Capítulo 4 

 

4.1 Conclusiones 

Posteriormente a evaluar la situación de la comunicación virtual en la División de Recaudación y 

Gestión de la Gerencia Regional Central se reconoce la importancia de optimar sus procesos de 

comunicación interna para facilitar el logro de los objetivos institucionales y de las metas 

establecidas en dicha unidad administrativa. 

 

Conforme al fundamento teórico del presente estudio y en correspondencia con el primer objetivo 

específico sugerido en la propuesta de intervención, se concluye que conformar comunidad en lo 

virtual generó nuevas dinámicas de interacción y de gestión de conocimiento en la División de 

Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central. De tal manera, las secciones que eran 

percibidas como elemento aislados, a razón de su ubicación geográfica, coincidieron en un 

ambiente digital procurado por la misma institución. 

 

La comunidad conformada ofreció un espacio para implementar un plan de avisos de índole 

informativo y un ciclo de cápsulas de índole formativo, en formato electrónico. Ambas propuestas 

de implementación están alineadas con los objetivos estratégicos institucionales, enfocados en 

reducir las brechas de cumplimiento tributario y fortalecer las capacidades de gestión 

institucional, respectivamente.  

 

De tal manera, se concluye que el espacio virtual conformado coadyuvó tanto a reforzar la visión 

institucional como a fortalecer los procesos internos de la División de Recaudación y Gestión de 

la Gerencia Regional Central. 
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4.2 Recomendaciones 

Evaluada la situación de la comunicación virtual en la División de Recaudación y Gestión de la 

Gerencia Regional Central y, en el entendido que cualquier Órgano o Dependencia de la institución 

debe observar buenas prácticas 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 División de Recaudación y Gestión de la Gerencia Regional Central 

solicite una Lista de usuarios al Departamento de Soporte Técnico de la Gerencia de Informática, 

mediante memorándum institucional. Esta lista permite reunir en un solo usuario, a los miembros 

que conforman la unidad administrativa para fortalecer la comunicación y gestión de conocimiento. 

 

También se recomienda implementar los temas derivados de la opinión de funcionarios y 

empleados de la División de Recaudación y Gestión, respecto al tratamiento de contenido en una 

comunidad virtual: los relacionados con la institución, de cultura general, de interés nacional, 

motivacionales y la Administración Pública. Asimismo, incluir temas relacionados con el actual 

Sistema de Gestión del Cumplimiento Ético (SGCE), que busca fomentar una cultura de 

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

 

Se sugiere delegar la responsabilidad de dar seguimiento a un espacio virtual de comunicación, a 

un comunicador social que provenga del grupo multidisciplinario con que cuenta la institución. El 

comprender que una persona especializada puede encargarse del cumplimiento de procesos 

internos, es fundamental. Por último, se recomienda que la persona interesada o 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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