SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA - SAT
RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N.° 286-004-00000055

Lima, 11 de febrero de 2025.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Edicto N.° 225 se crea el Servicio de Administracién
Tributaria - SAT, como organismo publico descentralizado de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, con personeria juridica de derecho
publico interno 'y con autonomia administrativa, economica,
presupuestaria y financiera;

Que, con Ordenanza N.° 2654, publicada en el Diario Oficial El
Peruano el 26 de septiembre de 2024, se deroga la Ordenanza N.° 1698
que aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones del SAT:

Que, a través del Decreto de Alcaldia N.° 015, publicado en el
Diario Oficial EI Peruano con fecha 29 de septiembre de 2024 y vigente a
partir del 1 de diciembre de 2024, se aprueba el Manual de Operaciones —
MOP del SAT, que reemplaza al Reglamento de Organizacion vy
Funciones sefialado precedentemente;

Que, el citado Manual de Operaciones, de conformidad con lo
establecido en el literal c) de su articulo 11, establece que es funcion de la
Gerencia General, aprobar los planes y politicas institucionales:

Que, mediante Resolucion de Presidencia Ejecutiva N.° 238-2014-
SERVIR-PE, se aprob6é la Directiva N.° 002-2014-SERVIR-GDSRH,
denominada "Normas para la Gestién del Sistema Administrativo de
Gestion de Recursos Humanos en las entidades publicas”, cuya finalidad
es estandarizar y alinear los procesos y los productos del Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos. Dicha directiva,
considera a la comunicacion interna como un proceso del subsistema de
gestion de las relaciones humanas y sociales;

Que, con Resolucién de Presidencia Ejecutiva N.° 151-2017-
SERVIR-PE, se aprueba la "Guia para la Gestion del Proceso de
Comunicacién Interna" del Sistema Administrativo de Gestion de
Recursos Humanos, en donde se define al Proceso de Comunicacion
Interna, como el proceso a través del cual se transmite y comparte
mensajes dirigidos a los/las servidores/as civiles, con un contenido
adecuado, que cumpla las caracteristicas de integralidad y claridad; con la
finalidad de generar unidad de vision, proposito e interés:
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Que, asimismo conforme a la citada guia, dentro de la gestion del
proceso, es responsabilidad del titular de la entidad fomentar el proceso
de comunicacion Interna;

Que, a través del Informe N.° D000021-2025-SAT-OGA de fecha 6
de febrero de 2025, la Oficina General de Administracién, en atencion al
Informe N.° D000052-2025-SAT-ORH emitido por la Oficina de Recursos
Humanos, remite el Plan de Comunicacion Interna del Servicio de
Administracion Tributaria de Lima (SAT) 2025, para su evaluacion legal y
posterior emision de la resolucion jefatural correspondiente;

Que, mediante el Proveido N.° D000225-2025-SAT-GGE de fecha
7 de febrero de 2025, la Gerencia General del SAT ha dispuesto se
proyecte la respectiva resolucion jefatural;

Estando a lo dispuesto en el articulo 10 y el literal c) del articulo 11
del Manual de Operaciones — MOP del SAT, aprobado mediante Decreto
de Alcaldia N.°015;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el Plan de Comunicacién Interna del Servicio
de Administracion Tributaria (SAT) 2025, que en anexo forma parte
integrante de la presente resolucion.

Articulo 2°.- Encargar al responsable del Portal de Transparencia
del SAT la publicacién de la presente resolucién en la pagina web de la

entidad: www.sat.gob.pe

Registrese, comuniquese y cumplase.

Maria del Pilar Caballero Estella
Gerente General
Servicio de Administracién Tributaria
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2. MARCO NORMATIVO

Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 238-2014-SERVIR/PE, que aprueba la Directiva N° 002-2014-
SERVIR/GDSRH, denominada, “Normas para la gestion del Sistema Administrativo de Gestién de
Recursos Humanos en las entidades publicas”.

Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 151-2017-SERVIR-PE, que aprueba la "Guia para la Gestion del
proceso de Comunicacion Interna”,

Resolucion Jefatural N° 001-004-00005171, que aprueba el Plan de Comunicacion Interna del Servicio de
Administracion Tributaria (SAT) 2024.

Ordenanza N° 1698, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones del SAT y Ordenanza N°
1881 que aprueba su modificatoria.

Acuerdo de Consejo Directivo N° 285.163.00000002, que aprueba el Marco Estratégico 2025-2028 del
SAT.

Acuerdo de Consejo Directivo N® 286-004-00000039, que aprueba el Plan Operativo Institucional 2025 del
SAT de Lima.

3. ALCANCE

3.1

3.2

AMBITO DE APLICACION
El presente Plan de Comunicacion Interna, es de aplicacion para todos los/as servidores/as del Servicio

de Administracion Tributaria de Lima.

ACTORES INVOLUCRADOS
Los drganos o unidades orgénicas del Servicio de Administracion Tributaria de Lima a cargo de la

identificacion de acciones de comunicacion interna.

4. ASPECTOS GENERALES

41.

MISION
“Promover una cultura de cumplimiento oportuno de las obligaciones tributarias y no tributarias a través
de un servicio transparente y de calidad en la recaudacion efectiva de los ingresos de Ia Municipalidad

Metropolitana de Lima, para el desarrollo de la ciudad de Lima”.
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1. INTRODUCCION

El Servicio de Administracion Tributaria de Lima — SAT, es un organismo publico descentralizado de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, creado mediante los Edictos N° 225 y N° 227 y modificatorias, aprobados
por el Concejo Metropolitano de Lima y publicados el 17 de mayo y 04 de octubre de 1996, respectivamente;
cuenta con personeria juridica de derecho publico interno y con autonomia administrativa, econémica,

presupuestaria y financiera.

Asimismo, el Servicio de Administracién Tributaria de Lima — SAT, tiene como finalidad organizar,
administrar, fiscalizar y recaudar todos los ingresos tributarios y no tributarios de la Municipalidad Metropolitana

de Lima, asi como cumplir con las expectativas de los servicios prestados a los ciudadanos.

Mediante Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 238-2014-SERVIR/PE, se aprob¢ la Directiva N° 002-
2014-SERVIR/GDSRH, denominada, “Normas para la gestion del Sistema Administrativo de Gestién de
Recursos Humanos en las entidades publicas’, cuya finalidad es estandarizar y alinear los procesos y los
productos del Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos. Dicha Directiva, considera a la

Comunicacién Interna como un proceso del subsistema de gestion de las relaciones humanas y sociales.

Asimismo, mediante Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 151-2017-SERVIR-PE, que aprueba la
“Guia para la Gestion del proceso de Comunicacion Interna”, se establece que el Proceso de Comunicacion
Interna es el proceso a través del cual se transmite y comparte mensajes dirigidos a los/las servidores/as con un
contenido adecuado, que permita transmitir el marco estratégico institucional, metas, valores estratégicos
buscando la consolidacién de la cultura organizacional y promoviendo el compromiso, sentido de pertenencia y

buen clima organizacional.

Es asi que, en el presente Plan de Comunicacion Interna se plasman las acciones que contribuyan a
asegurar la salud, seguridad y bienestar de todos los servidores/as del SAT. Adicionalmente se han considerado
las necesidades de comunicacion de todas las Unidades Organicas del SAT que contribuyan al logro de los

objetivos institucionales, que promuevan el bienestar general y comunique los logros institucionales.

Finalmente, en el marco de la normativa vigente, el Servicio de Administracién Tributaria de Lima — SAT
ha previsto elaborar el presente “Plan de Comunicacion Interna 2025” mediante el cual se fomentara el sentido
de pertenencia institucional, a través de la promocion de la cultura organizacional, potenciando el compromiso de

los/las servidores/as para con la entidad.
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4.2,

ACCIONES ESTRATEGICAS

AE.01.01 - Difusién de campaiias que promuevan el pago voluntario entre los ciudadanos
AE.01.02 — Gestion eficaz del proceso de cobranza del SAT

AE.02.01 - Servicios innovados para facilitar la atencion al ciudadano

AE.02.02 - Atencién de los reclamos de forma oportuna en la entidad

AE.03.01 - Despliegue de la transformacién digital en la entidad

AE.03.02 - Cultura de integridad promovida y fortalecida en la entidad

AE.03.03 - Talento humano fortalecido en el SAT

AE.03.04 - Imagen Institucional afianzada ante la ciudadania

AE.04.01 - Cultura de gestion de riesgo de desastres promovida y fortalecida entre los colaboradores del
SAT
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5. DIAGNOSTICO

5.1, RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE CLIMA LABORAL SAT 2024:

RESULTADO DIMENSION “RELACION ENTRE AREAS”
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@ Series1 62% 66% 53% 66%

Como se puede observar, de acuerdo a la Encuesta de Clima Organizacional 2024 se observa que el
porcentaje méas bajo en la medicion de satisfaccion corresponde a un 53% respecto a como responden
de manera réapida y eficaz las consultas o requerimientos de las &reas, por lo tanto, se deben

implementar medidas que promuevan una respuesta oportuna entre las areas involucradas.
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5.3.

5.2. EJES DEL PLAN DE COMUNICACION INTERNA INSTITUCIONAL:

La Oficina de Recursos Humanos del Servicio de Administracién Tributaria de Lima considera dentro de
sus procesos a la Gestion de la Comunicacion Interna, la cual permite informar a los/as servidores/as la
cultura organizacional mediante mensajes claros, emotivos e inclusivos que generen sentimientos de
pertenencia y refuercen la identidad institucional de los/as servidores/as de la entidad. Al respecto, se
ha elaborado el presente Plan teniendo en cuenta los siguientes ejes:

Indicador FLLORH.001 "Nivel de
. cobertura de las acciones de
bienestar en los colaboradores”
de acuerdo con el Plan Operativo
Institucional 2025

Actividades de los subsistemas de
Gestion de Recursos Humanos

Accion estratégica A.E. 03.02
"Cultura de integridad promovida
y fortalecida en |a entidad” de
acuerdo ton el Marco Estrategico
2025 - 2028

NECESIDADES DE COMUNICACION DE LAS UNIDADES ORGANICAS:
La Oficina de Recursos ha emitido una comunicacion a todas las oficinas de la entidad solicitando las
necesidades de comunicacion de las diversas unidades orgénicas. Estas (ltimas han enviado sus

necesidades de comunicacion, las cuales estan orientadas a:

- Logros institucionales.

- Marco estratégico Institucional.

- Proyectos Institucionales

- Funciones de las Unidades Organicas.
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54.

ACTIVIDADES DE LOS SUBSISTEMAS DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS:

En el Plan de Comunicacién Interna, se han incluido necesidades de comunicacion de los diversos
subsistemas de la Gestion de Recursos Humanos, con la finalidad que los/las servidores/as conozcan la
importancia y como se viene implementando cada uno de los subsistemas, los cuales se encuentran
alineados a la normativa y recomendaciones de la Autoridad Nacional del Servicio Civil = SERVIR. Las

comunicaciones incluidas corresponden a los siguientes subsistemas:

- Planificacién de Politicas de RR.HH.
- Gestion del Empleo

- Gestioén del Rendimiento

- Gestion de la Compensacion

- Gestion del Desarrollo y Capacitacion

- Gestion de las Relaciones Humanas y Sociales.

6. MARCO ESTRATEGICO

6.1.

6.2.

OBJETIVO GENERAL DEL PLAN

Mejorar la comunicacién interna mediante el uso y fortalecimiento de los canales de difusion disponibles,
permitiendo asi que los mensajes clave lleguen con claridad, eficacia y en oportunidad a todos/as los/as
servidores/as del SAT, con el propésito de optimizar el desempefio y la eficiencia de los servidores en la

gestion de los procesos de la entidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Contribuir en la mejora de la cultura institucional mediante la participacion de los/as servidores/as en los
procesos del Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos.

Incrementar el nivel de conocimiento respecto de las actividades que desarrollan los organos y/o
unidades organicas entre todos/as los/as servidores/as del SAT.

Asegurar que el personal conozca las metas y logros institucionales resaltando la importancia del trabajo
que realizan los/as servidores del SAT.

Disminuir el cierre de brechas de género e igualdad entre mujeres y hombres, en el marco de la
implementacién y cumplimiento de la politica nacional en materia de igualdad de género.

Contribuir en la mejora de la cultura de integridad y ética pablica entre los/las servidores/as del SAT.
Fortalecer los canales de comunicacion interna para fomentar un ambiente laboral transparente,
participativo y alineado con las necesidades y percepciones de los colaboradores, con el fin de mejorar la
comunicacion entre las diferentes unidades orgénicas, a fin de contribuir en la mejora de la favorabilidad

de los resultados de la Encuesta de Clima Laboral 2024.
9
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6.3. OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL
El presente Plan de Comunicacion Interna para el afio 2025, contribuye al cumplimiento de la Accion
estratégica A.E. 03.02 "Cultura de integridad promovida y fortalecida en la entidad" de acuerdo con el
Marco Estratégico 2025 — 2028 y el Indicador FI.ORH.001 "Nivel de cobertura de las acciones de

bienestar en los colaboradores" de acuerdo con el Plan Operativo Institucional 2025
7. PRESUPUESTO Y RESPONSABLES

El presente Plan ha sido formulado en base a la “Guia para la Gestién de Procesos de Comunicacion Interna”,
aprobada por Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 151-2017-SERVIR-PE; asimismo, el planteamiento de sus
actividades ha recaido en los 6rganos y/o unidades organicas del Servicio de Administracién Tributaria de Lima y
de los Subsistemas de Gestién de Recursos Humanos involucrados, siendo la Oficina de Recursos Humanos
responsable de la ejecucion de las actividades del plan. En ese sentido, la ejecucion de las actividades del plan

no irroga recursos presupuestales.

Asimismo, la participacion de los Organos y/o Unidades Orgénicas es importante toda vez que informa sus

necesidades de comunicacion y colabora con la ejecucion de las acciones definidas.

10
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Una vez identificados los canales de comunicacion, también se tendran en cuenta las siguientes caracteristicas

del contenido de los mensajes en la gestion de la Comunicacion Interna;

Mensaje claro y directo, buscar que la comunicacién sea entendida por todos/as los servidores/as a
través de un lenguaje preciso.

Emocionales, generar espacios de reflexion y estabilidad emocional.

Oportuno, lograr que el mensaje llegue a todos los servidores/as en el plazo mas breve, utilizando los
diversos canales de comunicacion.

Uso de fuentes oficiales, utilizar fuentes oficiales, que respalden la emision de los comunicados,

particularmente en los que se comunican nuevas disposiciones internas.

SEGUIMIENTO Y EVALUACION:

La Oficina de Recursos Humanos es la responsable de realizar el monitoreo y evaluacion de los

avances de las comunicaciones internas programadas, de acuerdo con los indicadores dispuestos en cada una

de las acciones del presente plan. Finalmente, se aplicara una encuesta virtual en el mes de diciembre de 2025,

con la finalidad de medir el nivel satisfaccion de los/as servidores/as del SAT, asi como eficacia de los canales

comunicativos y contenidos de los mensajes. (Anexo N° 04). Cabe precisar que las preguntas relacionadas a la

gestion de la Comunicacion Interna podran ser ejecutada en la Encuesta de Clima Laboral SAT 2025.

10.

ANEXOS:

Anexo 1 - Matriz de Requerimiento de Necesidades de Comunicacion.

Anexo 2 - Necesidades de comunicacion correspondiente a las actividades de los organos y/o unidades
organicas.

Anexo 3 - Necesidades de comunicacion correspondiente a las Actividades de los Subsistemas de Gestion
de Recursos Humanos.

Anexo 4 - Encuesta de satisfaccién de los canales de comunicacion interna.

Anexo 5 - Glosario de términos.
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ANEXO 04: ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CANALES DE COMUNICACION INTERNA

A ejecutarse dentro del primer trimestre del ejercicio

1. Sefiala ¢ Cudles de los siguientes canales de comunicacion interna del SAT conoces?

Correo electrénico
Intranet SAT
Murales fisicos de la GRH
- Aplicativos Google
- Porta afiches de acrilico en los ascensores
Activaciones presenciales
- Reuniones de trabajo
- Otros:

2. ¢(Con qué frecuencia utilizas los canales de comunicacién interna para informarte sobre la

actualidad de la entidad, eventos y noticias del SAT?

Canal Diariamente Semanalmente | Mensualmente | Ocasionalmente

Nunca

Correo
Electronico

IntraSAT

Murales
Fisicos de la
GRH

Aplicativos
Google
(Gmail, Drive)

WhatsApp

Porta afiches
en acrilicos

Activaciones
| presenciales

Reuniones
de trabajo
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3. Con respecto a los contenidos que se publican en cada uno de los canales de comunicacién interna ¢ Qué tan
interesantes te parecen?

Canal Muy interesantes Medianamente Pocos Nada
interesantes interesantes interesantes interesantes

Correo Electrénico

IntraSAT

Murales Fisicos de la
GRH

Aplicativos Google
(Gmail, Drive)

WhatsApp

Afiches en acrilicos

Activaciones
presenciales

Reuniones de trabajo

4. Con respecto a los contenidos que se publican en cada uno de los canales de comunicacién interna, ¢qué tan
utiles te parecen?

Canal Muy Utiles Utiles Medianamente Pocos Utiles Nada
Utiles Utiles

Correo Electrénico

IntraSAT

Murales Fisicos de la
GRH

Aplicativos Google
(Gmail, Drive)

WhatsApp

Afiches en acrilicos

Activaciones
presenciales

Reuniones de trabajo

5. Con respecto al disefio de los correos electronicos, ¢Qué tanto te gustan? (siendo el 1 el puntaje mas bajoy el 5
el puntaje mas alto).

6. En términos generales, ;cual es tu nivel de satisfaccién general sobre la comunicacién interna? (siendo el 1 el
puntaje mas bajo y el 5 el puntaje mas alto).

7. ¢(Conaces algun otro medio de comunicacién interna que pueda ser Util para mejorar la comunicacién a nivel
interna del SAT? ;Cual?

8. ¢Qué observaciones o recomendaciones adicionales quisieras hacer sobre los canales o estrategia de
comunicacion interna del SAT?
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ANEXO N° 05 - GLOSARIO DE TERMINOS

* Comunicacién Interna: El proceso de Comunicacién Interna tiene como objetivo establecer pautas para la
transmision de los objetivos, mision, vision, metas y valores estratégicos de la entidad lo que genera

compromiso y un sentido de pertenencia.

Asimismo, permite que los/as servidores/as puedan comunicarse con la alta direccion, dando a conocer sus
opiniones y suOficinas de lo que ocurre en la entidad. Es también una herramienta clave que ayuda a reducir
la incertidumbre y los efectos de las distorsiones generadas en el plano de la comunicacién informal durante

los diferentes procesos de cambio por los que atraviesa una institucion.

 Clima y cultura organizacional: El proceso de Cultura y Clima Organizacional comprende la gestion de la
cultura organizacional, que tiene como finalidad ayudar a los/as miembros de Ia entidad a identificarse con
los propésitos estratégicos, valores y comportamientos deseados, facilitando la cohesién del grupo, el

compromiso y el logro de los objetivos organizacionales.

Asimismo, comprende la gestion del clima organizacional, que tiene como finalidad promover un ambiente de
trabajo agradable que permita desarrollar el potencial de los/as servidores/as de |a entidad, incrementando la

motivacion de las personas e impactando positivamente en los resultados de Ia organizacion.

e Necesidades de comunicacion: Diagnéstico de las necesidades de comunicacion, la audiencia, el mensaje,

identificacién de medios y periodo para su transmision.
o Definicion del mensaje: Es el objeto central del proceso de comunicacion, que contiene informacion
expresada a través de textos, sefiales, signos, simbolos, graficos, colores, sonidos u otros establecidos por

cada entidad que faciliten la comunicacién bidireccional con los/as servidores/as.

¢ Canal de comunicacion: Los canales de comunicacion son el soporte mediante el que se transmite el

mensaje desde el emisor hasta el receptor.
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