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RESUMEN

El desarrollo de un Plan Estratégico de Comunicacion para el Servicio Nacional
de Aduana del Ecuador enfocado a combatir el contrabando en el Aeropuerto
Internacional de Guayaquil, es posiblemente, la antesala a una estrategia
integral de comunicacion para erradicar el contrabando a nivel nacional. Si no
hay demanda no hay oferta. Si no hay compradores que busquen mercancias
de bajo costo pero de dudosa procedencia, no habra vendedores que los
oferten. Ecuador habria llegado al inicio del fin del comercio informal.

No obstante por el momento, el contrabando existe y, en el caso de Ecuador,
en el 2014 se aprehendieron 32 millones de dolares en mercancia que
pretendia ingresar por contrabando, 49% mas que en el 2013. La Aduana
registra mayores montos de aprehensién, sin embargo no es posible establecer
si este crecimiento es producto de que estd ingresando mas contrabando o

producto del fortalecimiento en los controles que realiza la institucion.

Matute, el Plan de Comunicacion del presente proyecto, detalla la probleméatica
organizacional y comunicacional de la Aduana frente al matute en el
aeropuerto. Por qué el contrabando que ingresa, en manos de algunos viajeros,

es una pieza clave dentro de las rutas del comercio ilegal.

La investigacién de campo determind las motivaciones de estos publicos para
caer en el cometimiento de actos ilegales, que en ciertos casos se da por
desconocimiento y en otros, por la decision consciente de los pasajeros en
cometerlos. Permitid, asi mismo, delinear las nuevas pautas del discurso
institucional, para volverlo mas cercano a la gente y contrarrestar los
argumentos de antiguos actos de corrupcion que merman la reputacion de la
entidad.

Las estrategias de comunicacién cooperan con las estrategias operacionales
en el disefio de un Plan que buscard brindar servicios de informacion al viajero,
fomentar la consciencia fiscal en ellos y, vincularlos a los principios de

transparencia de la Aduana.
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ABSTRACT

The development of a Strategic Communications Plan for the National Customs
Service of Ecuador, focused on combating smuggling in the International Airport
of Guayaquil, is possibly the prelude to a comprehensive communications
strategy to eradicate smuggling throughout the country. If there is no demand,
there is no supply. If there are no buyers seeking low-cost merchandise, but of
doubtful origin, there will be no sellers to offer it. Ecuador would have reached

the beginning of the end of informal trade.

However, for the time being, smuggling does exists and, in the case of Ecuador,
32 million dollars in smuggled merchandise were confiscated in 2014, 49%
more than in 2013. Customs records show increasing amounts of confiscated
goods; however, it is not possible to determine whether this growth is the result
of more smuggled goods coming in, or of reinforced controls made by the
institution.

The Communicational Plan created by this project illustrates the organizational
and communicational issues existing in the Customs Service Administration
regarding goods smuggled through the airport, because smuggling brought in

by some travelers is a key element in the routes of illegal trade.

Our field research revealed the motives that push passengers to commit illegal
acts, in certain cases because of plain ignorance, and in others, a conscious
decision to commit them. It also allowed us to outline the new guidelines of the
institutional discourse, in order to make it more accessible to the people and
counteract the arguments of past acts of corruption that undermine the
reputation of the entity.

Communications strategies cooperate with operational strategies in the design
of a Plan aimed at providing information services to travelers, fostering fiscal
awareness and linking them to the principles of transparency in the Customs

Service Administration.
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INTRODUCCION

Matute, expresion utilizada para referirse a bienes, mercancias o productos que
provienen del contrabando, es segun la Real Academia Espafiola el acto de
introducir géneros a una poblacion sin pagar el impuesto al consumo. Matute
es el sinénimo del contrabando y el contrabando es considerado un delito por la
justicia ecuatoriana. Un delito cuyo control esta a cargo del Servicio Nacional

de Aduana del Ecuador.

EL 11 de mayo de 2013 en su Enlace Ciudadano, el Presidente del Ecuador,
Rafael Correa, anuncié la nueva politica comercial del pais. Ecuador se
convertiria en una potencia de exportacion de productos y servicios y, para ello,
se requeriria la reduccion de sus importaciones. El cambio de la matriz
productiva en Ecuador involucraria restricciones al ingreso de mercancias y el

fortalecimiento en los controles del contrabando.

Para el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, SENAE, encargado de
custodiar los pasos clandestinos, fronteras maritimas y aeropuertos, (COPCI,
Cdédigo Orgéanico de la Produccién, Comercio e Inversiones, 2010, p.61), el
cambio de la matriz productiva significa la creacion de nuevas normativas y
mecanismos de control mas eficientes a fin de proteger al sector empresarial,
tanto a los productores nacionales como a los importadores formales que
cumplen con el pago de sus tributos al Estado.

No existen cifras oficiales del contrabando en Ecuador, pues al ser una
actividad clandestina, las cifras con las que cuenta el SENAE son los montos
de aprehensiones que realiza. El presente proyecto analiza el matute que se da
en el Aeropuerto Internacional de Guayaquil, José Joaquin de Olmedo, como

parte de los pasos habilitados para ingreso de mercancias.

La lucha contra el contrabando es parte de la nueva matriz productiva. Resulta

necesario un cambio de actitud de la ciudadania. Y la transicién podria tener



resultados importantes gracias a una correcta estrategia de comunicacion. De
ahi que el proyecto plantea la realizacion de un plan estratégico de

comunicacién que permita, entre otras cosas, agilizar los controles.

La motivacion es clara: Hay una nueva politica comercial en Ecuador. ¢El
requerimiento? Cumplir y hacer cumplir la normativa de control en aeropuerto.
¢El problema? El desconocimiento de la norma, el incumplimiento de la misma
y el cometimiento del delito. Los viajeros que salen del pais desde el
aeropuerto de Guayaquil son el stakeholder, el publico clave para el desarrollo
de la estrategia que permitira evitar el contrabando que ingresa por esta via.

El Presidente de la Republica establecié que el SENAE sea miembro del
Comité Interinstitucional para el nuevo modelo econémico, tomando como base
que es el organismo que trabaja por “la competencia justa entre los sectores
estratégicos” como lo indica su misién institucional y, al manejar el comercio
exterior, debe velar por que haya igualdad de condiciones entre los
participantes. Que quienes decidan traer articulos a Ecuador para ser

comercializados, paguen debidamente sus impuestos.

Un viajero que trae productos para la venta y evade impuestos a su ingreso al
aeropuerto, esta cometiendo contrabando. Y es precisamente en esa estrategia
en la que trabajaremos con un Plan de Comunicacién para el SENAE, con el fin
de evitar actos ilicitos ya detectados por la institucion por parte de algunos

viajeros.

Desde Noviembre de 2011, segun la resolucion No. 679 del COPCI, se
establece la prohibicion de comercializar articulos que ingresan al pais como
efectos personales, una normativa que debe ser cumplida por todos los
pasajeros que ingresan a Ecuador sin excepcion. Un viajero que trae productos
para la venta, se convierte en un importador y por ende, debera pagar los
tributos al comercio exterior. De no hacerlo, su mercaderia es considerada

contrabando.



La norma ha sido difundida a través de pagina web, redes sociales, boletines
de prensa, entrevistas y demas medios, sin embargo el incumplimiento de los
pasajeros es constante, por tanto se deduce que el problema comunicacional

involucra aspectos que van mas alla de la difusion.

Para efectos metodologicos el proyecto se compone de cuatro capitulos. El
primer capitulo define las bases, el problema, el tipo de impacto que se desea
generar, los métodos para lograr estos resultados, la informacion necesaria
para hacer efectiva la estrategia comunicacional. Comprende la definicion del
enfoque tedrico del Plan, como se entiende la comunicacion institucional, sus

objetivos, herramientas y métodos.

El capitulo dos aborda el problema a profundidad. La problemética de la
organizaciéon y de la comunicacion. Recoleccion y analisis de la investigacion
de campo, el diagnéstico de los destinatarios. En el capitulo tres se desarrolla
el Plan de Comunicacién, las vias para generar los efectos esperados acorde al
enfoque comunicacional y el disefio de las acciones estratégicas para vincular
al control al stakeholder, al empresario y al funcionario. Por dltimo en el

capitulo cuatro se exponen las conclusiones y recomendaciones finales.

DELIMITACION ESPACIAL Y TEMPORAL

El disefio del Plan de Comunicacion es para ser gestionado por el Servicio

Nacional de Aduana del Ecuador en el periodo 2016.

OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL

Diseflar un Plan Estratégico de Comunicacion para el Servicio Nacional de
Aduana del Ecuador, dirigido a los viajeros que salen —y entran- al pais desde

el aeropuerto internacional de Guayaquil, enfocado a desestimular la practica

del contrabando y con ello combatir el contrabando.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar las debilidades y fortalezas del SENAE en la gestion de
comunicacion que influyen directamente en el proceso de control de
viajeros y mercancias en el aeropuerto de Guayaquil, con el fin de
establecer las estrategias que permitan informar a los stakeholders de

las normas aduaneras.

Caracterizar la practica del matute, en base al tipo de mercancias
mayormente retenidas en Sala de Arribo del aeropuerto de Guayaquil y
a la identificacion de los destinos de mayor frecuencia de viajes para

traer contrabando.

Identificar los procesos de relaciones publicas y demas actividades
comunicacionales que se pueden aplicar a este plan, considerando el
criterio de ciertos publicos del SENAE, reconocidos como socios

estratégicos de la institucion.

Desarrollar el plan estratégico de comunicacion para fortalecer la gestion
del SENAE en su control en el aeropuerto y con ello cumplir con el rol

gue le corresponde en el cambio de la matriz productiva.

VIABILIDAD DEL PROYECTO

VIABILIDAD FINANCIERA

Los gastos, producto de la realizacion de este proyecto, son exclusivos del

maestrante. La inversion que se realice para la aplicacion de la propuesta sera

cubierta por el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, ya que el Plan de

Comunicacion es para la institucion.



VIABILIDAD TECNICA

La elaboracion de este proyecto contd con la colaboracion de los funcionarios
de la Aduana. Fueron ellos quienes facilitaron los permisos para acceder a las
areas de Sala de Arribo Internacional en el aeropuerto José Joaquin de
Olmedo.

Gracias a los funcionarios aduaneros fue posible gestionar la investigacion y
entrevistas, ademéas de la obtencion de informacion, resoluciones, historial de

registros y demas.

La interaccion con los viajeros, el conocimiento de sus actuaciones y los
procedimientos normativos permitieron tener una mejor vision de los diferentes

escenarios que se dan, cuando estos traen matute.

VIABILIDAD LEGAL

De todas las instituciones del Poder Ejecutivo, la encargada de realizar el
control para evitar el ingreso de contrabando, en fronteras, pasos fronterizos
terrestres, aéreos y maritimos, ademas de couriers, es el SENAE (COPCI,

Caodigo Orgéanico de la Produccion, Comercio e Inversiones, 2010, p.61).

Traer mercancia con el fin de ser comercializada sin pagar tributos al Estado es
matute, “una infraccion a la ley”, segun el COPCI. Crea un comercio desigual
donde los ciudadanos (personas naturales) toman el rol de importadores
(personas juridicas) sin asumir las responsabilidades de un empresario formal,
debidamente calificado por la Aduana del Ecuador para que sus operaciones
de importacion sean transparentes (SENAE, s.f.) y beneficien al crecimiento

del pais.

Hechas las consideraciones anteriores, resulta oportuno que la institucion

gestione una estrategia que permita llegar eficientemente a los publicos de



interés. Desestimular la préactica del contrabando permitira no solo que los
controles en el aeropuerto sean mas agiles, sino que logrard combatir el

contrabando.

FACTIBILIDAD

El disefio del Plan Estratégico de Comunicacion es un proyecto viable. Los
resultados obtenidos de la investigacion logran definir los alcances del proyecto

y su factibilidad para ser ejecutado por la entidad.

Los datos generados del estudio permitiran al Dircom tener los lineamientos
para llegar a su publico, a través de los canales mas propicios y en el lenguaje
mas comprensible, teniendo también el apoyo organizacional de la méxima
autoridad de la institucion, el Director General, ya que la Direccién de
Comunicacion depende directamente de él. Y es la maxima autoridad la
responsable, ante la Presidencia de la Republica, del cumplimiento de los

objetivos de la Aduana, en el control del comercio exterior.

Cabe agregar, como dato adicional, que el Servicio Nacional de Aduana del
Ecuador cuenta con ECUAPASS, una plataforma tecnoldgica informatica, que
maneja todos los procesos y tramites aduaneros. Esta plataforma mas el
personal capacitado de las é&reas involucradas podran implementar las

estrategias objeto de este estudio.

DESARROLLO DEL MARCO TEORICO

Se trabajé mediante el analisis critico, conceptual y holistico de la metodologia,
conceptos y teorias de la comunicacion institucional y corporativa. Se
aprovechd gran parte de los contenidos entregados por los docentes de la
maestria Dircom de la UDLA, ademas de otros autores, quienes exponen sobre
las bases de la institucionalidad, de los alcances de la reputacion, la coherencia

entre la identidad y la imagen, la recordacion de la marca y sus mensajes, el



mapa de publicos y como todo este conglomerado de conocimientos, repercute

en la comunicacion.

La investigacion de campo mediante la tabulacion de datos y el analisis de los
resultados permitio detectar la realidad de la situacion, méas alla de los criterios
que, antes del estudio, tenian las autoridades y funcionarios del SENAE.

Se realizo el desarrollo del Plan Estratégico de Comunicacion, estableciendo
los objetivos comunicacionales alineados a los institucionales, las tacticas, los

responsables, el cronograma de accion, y los indicadores.



CAPITULO |

1. LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

Este capitulo abordara el enfoque comunicacional aplicado al proyecto para el
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. El impacto que se desea generar,
las herramientas comunicacionales y la informacion que se recopilara para el

desarrollo de la propuesta.

Abordaremos también diversos criterios, conceptos y teorias de la
comunicacién institucional que serviran de base para el desarrollo de la

estrategia que propondremos.
1.1 LA LUCHA CONTRA EL CONTRABANDO

El contrabando, uno de los grandes males del comercio formal a nivel mundial,
es una actividad clandestina, que resta competitividad a los comerciantes que
cumplen con las politicas de cada pais. Los productos que se comercializan sin
pagar impuestos a sus gobiernos, son contrabando, y tienen la ventaja de ser
mas baratos que los productos que si han pagado tributos, lo cual genera un

comercio desigual, gue vuelve mas atractivo al producto de contrabando.

Contrabando no es solo los grandes cargamentos que se aprehenden en
barcos o que se encuentran en bodegas clandestinas. Contrabando es también
lo que ingresa al pais, con el fin de comercializarse, sin pagar impuestos,

indistintamente de su tamafio, peso o valor.

Para el Servicio nacional de Aduana del Ecuador, SENAE, entidad encargada
de impulsar el Buen Vivir de la Sociedad Ecuatoriana, a través de un control
eficiente al Comercio Exterior que promueva una competencia justa en los
sectores economicos” (SENAE, s.f.) evitar el contrabando es su funcion
principal, al ejercer la vigilancia sobre las personas, mercancias y medios de
transporte, en territorio ecuatoriano (COPCI, Cdédigo Organico de la
Produccion, Comercio e Inversiones, 2010, p.61).



A pocas semanas de instaurado el actual periodo presidencial de Rafael Correa
Delgado, el 24 de mayo de 2013, el Gobierno decidié enfocar la produccion
hacia el valor agregado y el sector privado, mediante la creacién de una nueva
matriz productiva, que fue anunciada el 11 de Mayo de 2013 en el Enlace
Ciudadano (Secretaria Nacional de Comunicacion, 2013). Un patron productivo
que se enfoca en la sustitucion paulatina de las importaciones, con el fin de
apoyar la produccion nacional y, para ello, ademas de nuevas reglas para el
sector privado, requiere un control eficiente para evitar el contrabando, tarea

que recae en la Aduana.

El control en fronteras terrestres, fronteras maritimas y aeropuertos, busca
brindar un panorama de seguridad a los productores nacionales, lo cual
permitird el desarrollo de la industria interna, la exportacion de nuevos
productos terminados y la generacion de empleos, como parte del desarrollo de

la matriz productiva.

1.2 EL NUEVO MODELO ECONOMICO Y EL CONTROL DE
MERCANCIAS

Por afios, Ecuador se convirtié6 en el gran comprador. El pais que compraba
todo lo que producian otros paises. Compramos desde frutas y hortalizas -
siendo un pais tradicionalmente agricola- hasta cuero, textiles, calzado,
medicina, maquinaria, energia eléctrica y mas. Los ddlares salieron del
Ecuador, lo cual generé un desequilibrio en la balanza comercial. El nuevo
modelo de matriz productiva busca equilibrar esa balanza y lograr que los

dolares se queden y se inviertan en Ecuador.

De acuerdo con el Informe Periodistico publicado en Diario EIl Universo (2013)
la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, SENPLADES, estableci6

gue entre los sectores prioritarios de la nueva matriz productiva estan:

e Confecciones
e Calzado

e Tecnologia (software, hardware y servicios informaticos)
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Estas son tres de las industrias que segun la SENPLADES sustituirdn las
importaciones en la nueva matriz productiva y, coincidentemente, fueron los
rubros de mayor aprehension por contrabando del SENAE en el 2013: Textiles,

calzado y tecnologia (Tabla 1).

Este proyecto abordara la problemética que se da en el aeropuerto de
Guayaquil como un punto sensible al control y la estrategia comunicacional
dirigida a los viajeros, que son uno de los stakeholders (publico clave) para la
Aduana. Resulta oportuno que el SENAE gestione un plan estratégico de
comunicacién que logre desestimular la practica del contrabando en el

aeropuerto.

Tabla 1 Lista de aprehensiones nacionales 2013

8.197.943,43
2.592.613,80
2.318.480,16
1.457.538,45
1.325.098,81
6.114.790,07

B B B B B B

Tomado de: Boletin de prensa Resultados anuales del SENAE.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

En una reunidon mantenida entre la Directora de Comunicacién del SENAE y
Sergio Mujica, Secretario General de la Organizacion Mundial de Aduanas,

OMA, en Guayaquil, él reconocido que no existen cifras oficiales sobre el
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alcance del contrabando en ningun pais miembro de la OMA: “El contrabando
es un delito y, quienes logran evadir los controles aduaneros, continuaran
realizando sus actividades clandestinamente” (S. Mujica, comunicacion

personal, Mayo 2013).

Sin embargo, la problematica de la Aduana se da cuando, a pesar de las
disposiciones presidenciales y las normas aduaneras, gran parte de los
ciudadanos no respetan ni cumplen las leyes relacionadas al ingreso de

mercancias.

Se percibe cierta confusion en los viajeros que incumplen por desconocimiento,
aunqgue en aquellos viajeros que salen varias veces del pais y que conociendo
la normativa la incumplen, el escenario es otro, ya que a méas de tributos,

deberan pagar multas y en algunos casos, condena de carcel.

No importa el tamafio de la mercancia que traiga el viajero: Una maleta, dos
maletas, una bolsa de ropa, 5 perfumes, 4 litros de licor, etc., si la intencién es
venderlo, el pasajero debe pagar los impuestos, pues estos articulos ingresan
con precios mas bajos que en el mercado ecuatoriano. De no hacerlo, se
generaria un comercio de condiciones desiguales donde entran a competir el
productor ecuatoriano/importador formal, con el ciudadano que vende lo que
trajo del extranjero a bajos mas precios. Resulta evidente entonces qué
productos tendran mayor salida al mercado.

La institucion no cuenta con los datos del contrabando que no ha logrado
aprehender. Por ende, no tiene cuantificado el monto del perjuicio al Estado. La
presencia del SENAE en el Comité Intersectorial para el cambio de la matriz
productiva, presentado por el Presidente en Enlace Ciudadano (Figura 1), es
clave para su ejecucion, ya que al restringir las importaciones, el contrabando

de ciertos productos podria resultar atractivo.



12

La Vicepresidencia de la Republica y los Ministerios Coordinadores de la
Politica Econdmica, Produccion y Comercio Exterior, son los encargados de
cambiar el modelo econémico del pais, junto a sus entidades coordinadas entre
ellas, el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, dentro del grupo de gestion,
integrado ademas por Proecuador y el Servicio Ecuatoriano de Normalizacion,
INEN.

o VICEPRESIDENCIA

. COMITE INTERSECTORIAL PARA EL (PRESIDE)
POLITICA CAMBIO DE LA MATRIZ PRODUCTIVA o SEPLADES
INTERSECTORIAL PLANIFIGACION Y GOORDINAGION oo
*MCSE
*MCCTH
o MTOP oGOMERCIO
POLITICA GABINETE DE LA PRODUCCION Yty :::TTEC
INTERMINISTERIAL COORDINACION *MAGAP  SECAP
*MRL *INCOP
RECTORIA Y )
POLITICA REGULACION GESTION
SECTORIAL MINISTERIO DE
PROECUADOR

* PROMOCION

* SUSTITUCION DE
IMPORTACIONES

e COMERCIALIZACION
L o NEGOCIACION EMPRESA

IMPORTADORA

Figura 1 Comité Intersectorial para el Cambio de la Matriz Productiva

Tomado de: Secretaria Nacional de Comunicacion, 2013

1.3.1 REFLEXIONES COMUNICACIONALES DEL PROBLEMA

Es claro que todo procedimiento operativo de la institucion debe estar
amparado en el COPCI, no obstante, las normas y leyes pertenecen a las
ciencias empresariales, juridicas y tributarias, lo cual en muchos casos, deja a
un lado a las ciencias humanas que seria, en este momento, la real

problematica de la Aduana.
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“¢ Por qué las ciencias empresariales se han aferrado a la ciencia econdmica,
organizativa y administrativa, a la filosofia del resultado y de los nimeros y se
han saltado olimpicamente las ciencias humanas y sociales, la ciencia de la
comunicacion y de la accion?” -cuestiona Joan Costa- “¢,Por qué, aun después
de medio siglo de vida de la teoria matematica de la informacion y de su
enorme influencia en el pensamiento estratégico, las escuelas de negocios

siguen ignorando la ciencia de la comunicacion?”.

Hoy salta a la vista que, disciplinas como la organizacion de la estructura
productiva, la economia y la administracién, con todas sus potentes técnicas de
produccion, investigacion, célculo y simulacion, no han logrado coordinar la

totalidad dinamica y vital de una empresa. (Costa, 1999, p.17).

Desarrollar un plan que busque informar, interactuar y fomentar el didlogo con
los viajeros frecuentes, con miras a desestimular la practica del contrabando en
el aeropuerto, reforzara la reputacion de la institucion, que de acuerdo a Joan
Costa (2010), es un componente particular que emerge de la imagen global.
Reputacion e imagen son responsabilidad institucional y, por tanto, involucran

al Dircom y a su departamento.

Y para ello en la comunicacién estratégica sera necesario que exista

coherencia entre:

e Lo que se pretende comunicar y lo que se comunica
e Lo que se comunica implicitamente y lo que se hace explicito
e Los propésitos y los medios para alcanzarlos
e Lo que se declaray lo que se hace
(Scheinsohn, 2011, p. 92)

El SENAE tiene como misién institucional el control eficiente al comercio
exterior qgue promueve una competencia justa en los sectores econdémicos.

(SENAE, s.f.), mision que se incluye en sus objetivos institucionales. Por ello, a
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criterio de Andrés Aljure (2005) realizar o plantear planes estratégicos de
comunicacién que no soporten claramente el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, no pasara de ser un mero activismo comunicacional sin valor,
lo que sustentaria, aparentemente, en considerar la comunicacion como un fin
y no como lo que realmente es, un medio para facilitar el logro de la estrategia

organizacional.

Mediante una investigacion previa que permita identificar las variables
esenciales en la construccion de los publicos, el estratega de Comunicacion
podra ponderarlos considerando su importancia en el propdsito organizacional
y el tipo de vinculacién que se desarrolle con la organizacion. (Barzola, 2012,
p.179).

Es una necesidad permanente el hacer saber a los stakeholders o publicos de
interés, la informacién de las empresas, organizaciones con las cuales se
trabaja. Este proceso de produccién de mensajes hoy tiene la ventaja de las
nuevas tecnologias que difunden los mensajes a niveles insospechados. (Luna,
2012, p. 77-78). Acciones estratégicas que se contemplaran en el Plan de

Comunicacion para el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador.

1.4 LA COMUNICACION INSTITUCIONAL Y ESTRATEGICA

Sobre la base de las consideraciones anteriores, nos hemos referido a los
publicos de interés, al mensaje sencillo y bien dirigido. Hemos reflexionado
sobre el rol de la comunicaciéon en una institucion del Estado, y cdmo esta
repercute directamente en la imagen y reputacién de la organizacién. Por ende,
es importante indicar que el enfoque para el desarrollo de esta propuesta, sera

en el ambito de la comunicacion institucional.

Carlos Sotelo (2008) entiende que los miembros del todo social comparten
normas, creencias y valores y, que de acuerdo con ellas, ha de conformarse
cualquier organizacién. No basta solo con que se administren eficazmente sus

recursos, sino que, ademas, debe integrarse en el universo de la sociedad.
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Y justamente el hablar de la sociedad implica un sinnimero de factores que
tienen relaciéon con la definicion de la comunicacién institucional. Para
Buenaventura (2013, p. 7-8), en su material teérico Comunicacion Institucional

y Liderazgo, la definicion es variada dependiendo de la profesion que la defina.

“La palabra institucional determina de modo decisivo el ambito de estudio al
que se dirige; se trata de estudiar el modo en que las organizaciones
comunican su identidad en un contexto social determinado, en relacion con
otras organizaciones y personas que conforman su entono”. (Buenaventura,
2013, p. 8). Es decir, que las instituciones comunican lo que son, y esta
identidad debe ser coherente con lo que proyectan en el ambiente donde se
desenvuelven. El ser y parecer muestran la institucionalidad y solidez de una

organizacion.

Costa (2010) trae algunas definiciones creando una estructura triangular de
tres esferas (Figura 2), que constituye el patron que permite organizar con
precision los planes y las acciones de comunicacién de manera global y a la
vez particularizada. Se refiere a la comunicacion institucional dentro de un todo,
donde las esferas institucional, organizacional y mercadolégica, son los

ambitos clave de la comunicacion.
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1. Comunicacién institucional
Relaciones corporativas
Reputacion corporativa

. Institucional
Desarrollo corporativo

2. Comunicacioén organizacional
Cultura Corporativa

o Organizacional. Mercadolégica
Comunicacién interna

3. Comunicacién mercadolégica
Publicidad
Promocion comercial

Figura 2 Los ambitos de la comunicacién

Tomado de: Dircom hoy, 2da edicion, 2010, p. 69

Segun lo ilustra el grafico, la esfera institucional ocupa una posicién jerarquica
que incluye el estado mayor de la empresa, desde la maxima autoridad hasta
los Directores Generales. Ellos son los responsables de configurar la sélida

estructura que proyecta la vida, el desarrollo y el futuro de la organizacion.

La esfera organizacional, en cambio, esta representada por la Direccion de
Recursos Humanos, que recubre a todos los que integran la empresa, ya que
todos comparten una misma estructura, mision, vision y valores. Por ultimo, la
esfera mercadologica, que comprende el ambito del marketing, abarcando la

publicidad y la promocién y, con ello, el manejo de la institucibn como marca.

Para efectos de las acciones de la comunicacion institucional, esta no puede
ejercerse sin la comunicacion organizacional y la comunicacion mercadologica
y viceversa, ya que la una apoya a la otra a ser coherentes con el mensaje y
trabajar en la reputacion. (Buenaventura, 2013, p. 12). El SENAE requiere de
estrategias que abarquen las tres esferas, y es evidente que este proyecto
debera incluir actividades relacionadas al publico interno y externo, que
complementadas con la estrategia mercadoldgica, crearan un balance

comunicacional.
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Como complemento a estos criterios, el Instituto Navarro de Administracion
Publica en su material teérico ¢Coémo planificar la comunicacién desde una
institucion publica? (2011, p. 9) cita a Martinez Barguefio (1985), para quien la
comunicacion institucional es la que trata de identificar y desarrollar al maximo
las relaciones con la ciudadania con vistas al reforzamiento del conocimiento
que estos poseen de la institucion y a procurar el consenso en torno a su

gestion.

Puede observarse, entonces, que la comunicacion institucional es un vehiculo
de transmision entre la organizacién y la ciudadania. Gestiona la relacion entre
los publicos y la institucion, con una intencién colectiva, una utilidad social, sin

obedecer a intereses particulares ni individuales.

Sotelo (2008), en cambio, plantea un concepto mas ligado a la sociedad de la
informacion y el marketing al mencionar que, la “Comunicacién Institucional es
la funcién del marketing informativo desarrollada en una institucion, interna y
externamente, con el fin de descubrir, configurar y difundir los principios de su
identidad en el mercado de la informacién.” (2008, p. 200). Mientras podria
decirse que La Porte (2002) une criterios de varios autores, al definir la
comunicaciéon institucional como la realizada por los directivos de una
organizacioén, dirigida a los grupos de su entorno social, con el objetivo de
establecer relaciones de calidad entre la institucion y los publicos con quienes
se relaciona, adquiriendo una imagen publica adecuada a sus fines.

(Buenaventura, material teérico Comunicacion Institucional y Liderazgo, 2013,
p. 9).

La Porte (2002) profundiza aun mas y habla de que la institucién debe
comunicar de un modo unitario, integrando a los empleados con mensajes
coherentes demostrando que es un sujeto unitario. Para él, la comunicacion
institucional no la realizan los empleados individualmente, ni el directivo o
Dircom aisladamente. La comunicacion se hace desde la misma organizaciéon
con sus representantes, aunque es cada empleado, quien a través de su modo

de actuar frente a sus publicos, transmite la personalidad de la organizacion.
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La materializacion del principio comunicativo, segun José Ignacio Aranes
(2001) en su articulo La Comunicaciéon Institucional de la Administracion
Pulblica, vendria de la puesta en marcha de un sistema de informacion global,
encargado de impulsar y concretar la politica de comunicacion de una
organizacién. Su eje pasa por una estrategia general y compartida por la
organizacion, asi como por la coherencia de los sentidos transmitidos desde la

institucion.

José Antonio Alcoceba (2010), en cambio, en su articulo de Revista Latina,
titulado Analisis de las notas de prensa institucionales y su visibilidad en la
prensa, menciona a Garcia Rivas (2003) reflexionando acerca de que una
organizaciéon utiliza la comunicacion institucional como su propia expresion
oficial ante la sociedad y a Canel (2007), planteando que el proceso de
comunicacion de una institucion tiene un horizonte. Aspirar a producir el cambio
en una determinada direccion, ya que quien se comunica tiene unos objetivos
hacia los que orienta todas sus actuaciones. Es claro entonces, que la
comunicacién apunta hacia la legitimidad de las funciones de una institucion y

su aceptacién por parte de su publico.

1.4.1 Laimagen de transparencia

Resulta oportuno, luego de los criterios del enfoque comunicacional, referirnos
a la coherencia de las acciones de una institucion, clave para la imagen de la
Aduana y a su reputacion. Para italo Pizzolante, (2003) en su articulo, la
Revolucién de la Transparencia, esta es la Unica alternativa para ganar
credibilidad en el tiempo y construir confianza: “Las practicas transparentes del
sector publico y privado nunca antes tuvieron la transcendencia de hoy, pues
se han convertido en criterios de actuaciébn, cuyo cumplimiento o
incumplimiento se ve reflejado positiva 0 negativamente en los medios de
comunicacion, los cuales nos vigilan a todos por mandato de una ciudadania
activa”. (Red Dircom, 2003, p. 2)
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Y es que, precisamente esa ciudadania activa, representada en el stakeholder-
viajero, necesitaria conocer los principios de transparencia del SENAE, los
cambios positivos de una institucion, que por la dinamica de su trabajo, esta
expuesta a la corrupcién; sin embargo, aspira a vivir los valores institucionales

reflejados en el actuar diario de todo funcionario aduanero.

En el desarrollo de esta tesis conoceremos -mediante la investigacion de
campo Yy los datos de oficinas- el perfil del viajero, su opinidn respecto a temas
tributarios, los paises que mas visitan, qué articulos son los que mas traen y el
conocimiento o desconocimiento de la norma. Identificaremos también de qué
manera el SENAE tiene contacto con ellos y la forma cémo reaccionan ante los

mensajes que emite la institucion.

1.4.2 Los impactos de la estrategia comunicacional

Si la comunicacién institucional requiere generar vinculos entre la institucion y
sus publicos de interés, es importante cambiar 0 mejorar la imagen que tiene el
publico acerca de la Aduana, generar credibilidad y transparencia entre los
stakeholders, reducir las distancias entre ambos, ofrecer informacién de interés
para los viajeros y fomentar los valores de una ciudadania fiscal responsable, a

través de la comprension de las leyes.

El balance entre facilitacion y control al comercio exterior, que ejecuta el
SENAE, redunda inevitablemente en el fortalecimiento de un comercio de
iguales condiciones para todas las empresas que importan mercancias al pais,
objetivo institucional de la Aduana. Por ello, la gestion de la comunicacién
institucional debe ser considerada por la entidad como un valor estratégico en
el cumplimiento de sus objetivos. La gestion de las comunicaciones en el
aspecto de sus contenidos y de su operativa debe orientarse segun la regla de
oro de la comunicacién, que sitia en el foco del proceso al receptor, que es
quien determina el lenguaje y el codigo que entiende y revela sus intereses,

motivaciones y disposiciones (Costa, et al., 2005, p.20).
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1.4.3 El mensaje y su contexto

“‘Generalmente se sobreestima el éxito de la comunicacion. Se suele
suponer que la mayoria de los interlocutores sociales se entiende entre
si suficientemente bien. La realidad no es tan idilica. En muchas
situaciones la comunicacién fracasa total o parcialmente. Una parte
importante de estos fracasos pasan desapercibidos, porque emisores y
receptores imaginan que han entendido mutuamente, y no tienen

posibilidad de enterarse de lo contrario”. (Bosovsky, et al., 2005, p. 23).

Se aprecia en el juicio de Guillermo Bosovsky (2005) la respuesta a
interrogantes que surgen cuando una organizacion comunica algo y ese algo
no se entiende en su concepto y contexto. Cuando los cédigos que envia el
emisor no son comprendidos por el stakeholder tal como él lo espera. Un
razonamiento planteado para el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, en
una época de cambios positivos de la institucién, tras lograr la interaccion con
su publico histéricamente clave, llamados Operadores de Comercio Exterior
(importadores, exportadores, navieras, y otros) resulta necesario llegar a otro

publico, tan clave para el desarrollo de la matriz productiva: Los viajeros.

Es preciso recordar que el SENAE mantiene dos compromisos presidenciales
vigentes relacionados a su rol de control al comercio informal. El primero es un
compromiso en la lucha contra el contrabando, firmado en el 2011; vy, el
segundo, una disposicion verbal del Presidente, en el Enlace Ciudadano de
Mayo 11 de 2013, donde él informa a la ciudadania del cambio de la matriz
productiva, y detalla los nombres de las instituciones encargadas de hacerlo,

entre ellas la Aduana.

De ahi la importancia de que esta entidad actie de acuerdo con una teoria de
la realidad y sus posibilidades, donde la estrategia tiene el rol de convertir la
teoria en factores de desempefio. La finalidad es permitir que la organizacion
alcance sus resultados deseados en un medio ambiente impredecible.
(Manucci, et al., 2005, p. 73).
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Joan Costa (2010) reflexiona y habla de la falta de un humanismo pragmatico.
De la reivindicacién de las ciencias sociales en la empresa, de las que derivan
precisamente la economia, las comunicaciones, la informacién, la vision y
gestion holistica o global de los bienes, los servicios y los valores. Los
principios que restituyen la unidad de la organizacion como organismo Vivo,
pensante, actuante desde el conocimiento contemporaneo, para recomponer

los lazos rotos de una red social de la cual las empresas forman parte.

Si en el Plan de Comunicacion 2015 se plantea la realizacion de un plan
dirigido a los viajeros con miras a agilitar los controles y desestimular la
practica del contrabando, es preciso planificar acciones concretas, sin
embargo, a la presente fecha, no se han gestionado tacticas pensadas
estratégicamente para lograrlo. A mas de no contar con un presupuesto
destinado a este plan, se percibe en la institucion un desconocimiento en la
identificacion de sus publicos, que a decir de Costa son los usuarios “quienes
tienen un creciente poder critico e influencia social’. (Costa, 2010, p. 23).

Resulta entonces para la Aduana un publico primordial.

Es preciso comprender entonces sus motivaciones al momento de decidir
ingresar mercaderia por aeropuerto, sin pagar impuestos, haciéndolas pasar
como sus efectos personales de viajero. Entender si el stakeholder desconoce
las normas y las sanciones. Si la venta del matute es su fuente de trabajo o
simplemente lo hace por costumbre. Si tiene pleno conocimiento y adn asi

decide arriesgarse.

Miguel Vasquez menciona en su material te6rico La Comunicacion en la
gestiébn de crisis (2013, p. 25) que realizar un mapa de los stakeholders
significa identificar las expectativas y capacidad de influencia de cada uno. Esto
ayuda a establecer prioridades a las que hacer frente, mientras que permite
una vision global de otras posibles interacciones entre los grupos. Asi también
a comprender mejor sus preocupaciones, mientras que se concilian las

expectativas y limitaciones individuales de ambas partes.



22

Por su parte, Jaime Duran Barba (2008) acota que la comunicacién mientras
mas general, es menos eficiente; y, mientas mas dirigida a un publico concreto,
mas eficiente es. Definir los grupos a los que se quiere llegar es indispensable.
Pero esta definicion de los publicos debe ser expresada en numeros, con

elementos demogréficos y geograficos.

Estando dentro de una organizacion podemos ver los hechos en cierto modo
que pueden parecer muy claros a nuestros 0jos. Pero quienes la observan
desde afuera pueden tener una percepcion completamente diferente. Ellos
pueden interpretar esos mismos hechos a través de diferentes prismas de
percepcion. Por tanto, es fundamental vernos a nosotros mismos como nos ven
los demas. (Ritter, 2012, p. 40). En este propdsito, “gestionar los procesos de
comunicacion, requiere en algo nivel de inteligencia social, habilidad para
interpretar y reconocer las relaciones dentro, hacia afuera y la retroalimentacion
en los procesos de comunicacién de la empresa” (Buenaventura, et al., 2005,
p. 69).

1.4.4 Politica, Educacién y Empatia, tres factores clave

La comunicacion sienta las bases para que se cree un ambiente donde los
individuos se sienten valorados como personas. No obstante, los sistemas y
practicas de comunicacién de una organizacion son susceptibles al deterioro
cuando no se tiene establecido un sistema permanente de evaluacion vy

mejoramiento. (Vasquez, 2013, p. 6).

De acuerdo a los razonamientos que se han venido realizando, Ritter (2012)
sugiere que en el caso de las organizaciones, el tema del poder tiene una
enorme trascendencia, ya que sin un comportamiento orientado al ejercicio del
poder y un conocimiento profundo del ejercicio del poder, los comunicadores

podrian quedar fuera del campo de la gestion de la informacion.
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Mientras explica el fundamento de sus criterios, Ritter (2012) acota que para él
la comunicacion no comercial de las empresas no es ni corporativa ni
institucional, sino politica. Cita en su libro El valor del Capital Reputacional a
Daniel Nimmo y a David Swanson (1990), quienes definieron a “la
comunicacion politica como el uso estratégico de la comunicacion para influir
en el conocimiento publico, las creencias y la accion sobre asuntos publicos”,
(Ritter, 2012, p. 31-32), pues la informacion que se desarrolle para los
stakeholders es comunicacion politica ya que su objetivo es persuadirlos

respecto a algo.

Es claro que el SENAE al ser una institucion de la Funcion Ejecutiva maneja un
mensaje de Gobierno. Y al aplicarlo a este caso, resulta pertinente indicar que
el mensaje que transmite esta entidad es un mensaje acerca de las politicas
comerciales y economicas del pais. Por ello forma parte del Ministerio

Coordinador de la Politica Econdmica.

Para Duran Barba (2008) los mensajes deben ser definidos claramente. No se
trata de una serie de palabras. El mensaje en la comunicacién politica
comprende también todo lo que los organismos del Estado hacen o dejan de
hacer. “Es por eso que la estrategia de comunicacién esta indisolublemente

unida a una estrategia de accion”. (Duran Barba, 2008, p. 42).

En ese mismo sentido resulta interesante el planteamiento de Vasquez (2013),
cuando recomienda adoptar una forma de comunicacién estratégica que
involucre tres elementos: Investigacibn, comunicacion y educacion.
Promoviendo el aprendizaje de la sociedad civil al suministrarle informacion
oportuna. Al ser la Aduana la institucion a cargo del control y la facilitacién al
comercio exterior en el Ecuador, su quehacer es evidentemente social y

publico.

Investigar y comunicar son dos actividades ligadas al dia a dia de un Dircom,
sin embargo el educar es una tarea de mayor vinculacién. Bien viene el

planteamiento de Buenaventura (2005) cuando habla de la empatia intelectual
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en que todo Dircom deberia sentir la necesidad de permanecer en contacto con
todos los que lo rodean. Reconocer las expectativas personales y crear
vinculos con las metas empresariales. Independientemente del mensaje que la
Aduana quiera enviar, sea este un mensaje bien recibido por el stakeholder o

no, hay que hablarle en su mismo idioma y desde su perspectiva.

De acuerdo a los razonamientos que se han venido realizando, el plan
estratégico tiene un planteamiento tactico, segun Aljure, (2013) en su material
tedrico Fundamentos del Plan Estratégico de Comunicacion, en este se definen
planes y programas, ademas de tacticas como la gestion de crisis o la relacion

con los medios y lideres de opinion.

Los cuatro vectores que configuran el paradigma del siglo XXI: Era del
conocimiento, economia de la informacion, la cultura del servicio y la sociedad
del conocimiento, se imponen de manera determinante en el mundo de las
organizaciones, donde el modelo conceptual y el operacional gestionan la

estrategia de las comunicaciones. (Costa, et al., 2005, p. 19)

1.5 LA CONCEPCION DE LAS IDEAS COMUNICACIONALES

1.5.1 Planteamientos de la Estrategia.- Comunicacion y Control

El Plan estratégico de comunicacion incluira algunas herramientas descritas en
el apartado anterior. Luego de los resultados de la investigacion, se disefiaran
tacticas, acciones y productos comunicacionales que permitan poner en

conocimiento de las normas a los viajeros.

La institucion ha sido reconocida por los Operadores de Comercio Exterior
como una Aduana tecnolégica (ver Capitulo Il), comunicativa e interactiva con
el sector empresarial; sin embargo, con el sector ciudadano la vinculacion no
ha sido la misma. Es necesario asi mismo, potenciar las herramientas con las

gue ya cuenta el SENAE, para llegar al viajero, el stakeholder de esta tesis.



25

De similar manera, al ser la Aduana un ente de control, se propondran tanto
acciones comunicacionales como acciones de control, que repercuten
directamente en los publicos de interés. En la actualidad la Direccién de
Comunicacion también se involucra en temas operativos, que ademas de ser
inherentes a la misién de la institucion, en ocasiones, su implementacion o la

ausencia de los mismos, han repercutido en la reputacion de la entidad.

Se espera que con el conocimiento de las facilidades, las restricciones y las
sanciones para ingreso de articulos al pais, como parte del modelo de la matriz
productiva, los stakeholders comprendan que la normativa aplicada en el
aeropuerto es parte de la nueva politica econdmica del Ecuador, donde se
restringen importaciones para subir la demanda interna y que sea la industria
nacional quien la abastezca. En pocas palabras, desmotivar la compra de

productos extranjeros para motivar la compra de nacionales.

La estrategia contemplara ademas, el enfoque pedagdgico de la comunicacion
financiera, como parte de la informacion que se difundird, a fin de hacer mas
sencillos los términos usados por la Aduana. El publico clave no maneja el
lenguaje de las normativas, las resoluciones, las politicas y los decretos, por
eso deberemos iniciar “bajando a tierra” ciertos términos y explicando por qué

es importante su cumplimiento, y como esto aportara a la economia del pais.

La promesa basica del Plan busca que el publico objetivo interiorice que al
conocer y respetar las leyes, y ademas pagar sus impuestos —voluntariamente-

estaran acarreando beneficios a la economia del pais.

A mayor entendimiento de los beneficios al pais, mayor cumplimiento
voluntario. A menor entendimiento de los beneficios, mayores controles en el

aeropuerto, ademas, gasto de recursos.
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1.5.2 Conocimientos de larealidad aduanera

A continuacion se detallan los puntos clave para comunicar a los publicos de
interés en base a la normativa vigente de la entidad y a su realidad casa

adentro.

En el publico externo principal estan los viajeros y en el publico externo
secundario estan las Aerolineas, agencias de viaje, Aeropuerto de Guayaquil,
Ministerio de Turismo, Ministerio de Relaciones Internacionales y Embajadas,
otros.

e Qué productos pueden ingresar y cuales no.

¢ El beneficio de traer sin pagar impuestos, cualquiera de los articulos que
estan dentro de la lista de “Efectos Personales del Viajero” publicada por
el SENAE en su pagina web.

e El proceso del pago de tributos en el aeropuerto

e Las sanciones administrativas por el incumplimiento

e Las sanciones penales por el delito de contrabando.

e Los canales de comunicacion para consultas, quejas y denuncias

e Los principios de transparencia de la institucion.

Por otro lado, para el publico interno que son los funcionarios y servidores de la
institucion, el relanzamiento de la campafa de comunicacion interna “Somos
SENAE, la nueva Aduana”, sera el puntal que inicie el Plan a nivel

organizacional.
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1.6 ACCIONES COMUNICACIONALES Y PROPUESTAS DE CONTROL

PLAN
ESTRATEGICO
DE
COMUNICACION
DEL SENAE

REFORZAR LA
IDENTIDAD
CORPORATIVA
HUMANIZANDO
EL MENSAJE

BRINDAR SERVICIOS DE
INFORMACION AL VIAJERO

1800ADUANA y 1800DELITO
www.mesadeservicios.gob.ec
counters de atenciéon al usuario
www.aduana.gob.ec

APP SENAE Movil

FOMENTAR LA
CONSCIENCIA FISCAL

Senfalética informativa
Video en Sala de Pre-
embarque internacional
Relaciones Publicas / media
training

Redes sociales y apoyo a
sitios como OLX y Mercado
Libre

Mailings /base de datos
SMS Corporativos

Material POP (mostradores

VINCULAR LOS PRINCIPIOS
DE TRANSPARENCIA /
PARTICIPACION

SENAE SOLIDARIO
Relanzamiento de camparfia
interna “Somos SENAE”
Sistema de Administracién del
Conocimiento, SAC
Capacitacién

Nuevas normas de control en
aeropuerto

Perfilamiento de riesgos

Figura 3. Esquema del Plan de Comunicacion del SENAE

Tomado de: Elaboracion propia. Herramientas y tacticas a desarrollar para el

Plan Estratégico



http://www.mesadeservicios.gob.ec/
http://www.aduana.gob.ec/
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1.6.1 Reforzar la identidad corporativa del SENAE

El rol de la Aduana dentro del proceso del comercio exterior se debe transmitir
con un discurso sencillo, describiendo la normativa en el aeropuerto sin el uso

de tecnicismos.

A través de una Alianza Estratégica entre los administradores del aeropuerto
José Joaquin de Olmedo de Guayaquil, Ministerio de Turismo, aerolineas,
agencias de viajes, embajadas del pais en el exterior, llegaremos con el

mensaje claro a los viajeros, mediante tres objetivos puntuales:

- Brindar servicios de informacién al viajero
- Fomentar la consciencia fiscal en los viajeros

- Vincular los principios de transparencia

a) Brindar servicios de informacion al viajero

Participacion e interaccion del ciudadano con la institucion, a través de los

puntos de contacto personal, online y de la tecnologia movil.

1. Contacto telefénico: 1800ADUANA y 1800DELITO

El SENAE cuenta con las lineas telefonicas 1800ADUANA, para resolver
consultas, dudas y quejas. También con la linea 1800DELITO, que maneja en
coordinaciéon con el Ministerio del Interior, para denuncias por actos de
contrabando. Se reforzardn puntos de contacto, con la informacion de la

normativa de aeropuerto.
2. Contacto online: Mesa de servicios
Los viajeros podrdn a través de las consultas enviadas a

mesadeservicios@aduana.gob.ec despejar sus dudas sobre qué bienes

pueden ingresar al pais sin pago de tributos y qué no.


mailto:mesadeservicios@aduana.gob.ec
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3. Contacto personal.- counters de atencion al usuario

Este canal usualmente utilizado por empresarios y/o migrantes que regresan a

Ecuador, fomentara la entrega de informacion a pasajeros.

4. Info online: Pagina web www.aduana.gob.ec

Reordenamiento de contenido y disefio de la seccidn de viajeros, por via aérea,
en la pagina web. De igual manera, inclusion de mensajes en seccion de

Migrantes y en el disefio central de la pagina principal.

5. Info Movil: App SENAE MOVIL

Una aplicacion en desarrollo que mayormente servird para consultas de
tramites aduaneros de importacion y exportacidbn, no obstante tendra un

modulo para acceder a la lista de efectos personales del viajero.

b) Fomentar la consciencia fiscal en los viajeros

La comprension y el empoderamiento de la informacion por parte de los
viajeros hard viable esta propuesta, cimentada en la promesa base de la
estrategia comunicacional. Fomentar la consciencia fiscal en este stakeholder
permitira el cumplimiento de las normas, de manera voluntaria, en pro de la
economia del pais. En este punto también se buscara generar didlogos con
viajeros que traen contrabando, informacion que servira para el desarrollo del

concepto creativo de la propuesta.

1. Info aeropuerto: Senalética informativa

Colocacion de sefnalética con informacion de la normativa, en la zona de Sala

de Arribo Internacional, SAIl en el aeropuerto.


http://www.aduana.gob.ec/
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2. Info aeropuerto: Video explicativo en Sala de pre-embarque

Elaboracion de un video para transmitir en las pantallas del aeropuerto,

ademas de la difusion por redes sociales.

3. Relaciones publicas: Ayudamemoria /media training/ gira de medios
Elaboracion de un nuevo discurso. Ademas del entrenamiento a los voceros
institucionales en cuanto a las nuevas lineas argumentales y manejo de
medios.

4. Redes sociales y apoyo sitios web OLX y Mercado Libre
Disefio de una estrategia para redes sociales y sitios web de compras que
incluird el envio de mensajes informativos, creativos (concepto creativo) y
mensajes pautados (pautaje en facebook y twitter)

5. Bases de datos: Mailings

Envio de comunicados a diferentes bases de datos. Nuestros disefios seran

enviados a las bases de datos de la alianza estratégica interinstitucional.

6. SMS Corporativo

Envio de mensajes de textos informativos a diferentes bases de datos.

7. Material POP para mostradores (counters)

Mediante la linea grafica que se desarrolle para esta campafa, se colocaran

“habladores de mostrador” (material POP) en counters de aerolineas, agencias

de viajes y puntos de contacto propios.
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c) Vincular los principios de transparencia / Participacion interna

1. Relanzamiento del Programa de Comunicacién interna “Somos SENAE,

la nueva Aduana”.

Con el objetivo de afianzar el compromiso y los valores institucionales en los
funcionarios. El Programa que duré dos meses en el 2014, seré reforzado con

mas contenidos, tiempos de exposicion y conceptualizacion gréfica.
2. Iniciativa SENAE SOLIDARIO

Difusion de la iniciativa SENAE Solidario, motivada por los mismos
funcionarios. Como parte de las obligaciones aduaneras esta el hacer
donaciones a organismos sin fines de lucro, las mismas que son producto de
las mercancias aprehendidas por contrabando. Sin embargo, desde hace
varios afos, los funcionarios no solo realizan la “adjudicacion” (donacién), sino

gue comparten su tiempo con la gente a quienes les donan.

3. Compartiendo conocimientos: Sistema de administracion del

conocimiento, SAC

SAC es una plataforma tecnologica en desarrollo. Una herramienta
comunicacional interna creada para que los funcionarios del SENAE compartan
sus conocimientos acerca de los procesos que realizan en sus puestos de
trabajo y que no estan normados por la entidad. La propuesta comunicacional
apunta a motivar principalmente al personal que tiene contacto con el publico, a
presentar propuestas que mejoren los procesos de control y atencion, aclaren

la normativa y recorten tramitologia.
4. Capacitaciones
Tipologia de clientes y mejoramiento del servicio al usuario, capacitaciones

dirigidas a los funcionarios que laboran en Sala de Arribo Internacional del

aeropuerto.
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Nuevas normas de control interno

La Sala de Arribo Internacional es una zona regida por las politicas de
seguridad que existen en todos los aeropuertos del mundo, no obstante, cada
aeropuerto tiene la potestad de establecer normas adicionales. Asi como en el
caso de los bancos o zonas de acceso restringido, el personal no ingresa con
sus efectos personales (bolsos, dinero, celulares) a su puesto de trabajo,
nuestra propuesta es incluir normas similares para evitar que el funcionario

esté expuesto a cualquier acto de corrupcion o trafico de influencias:

- Prohibicién del ingreso de celulares a sus puestos de trabajo

- Uso de casilleros dentro del aeropuerto y no en el lugar de trabajo.

5. Perfilamiento de riesgos

Desarrollo de una plataforma informatica de perfilamiento de riesgos para
pasajeros, junto al Ministerio del Interior (Migracion). Esta plataforma permitira
a la Aduana tener un historial de viajes y comportamiento de migracion de los
pasajeros. Por ejemplo: La institucién podria pensar que un ama de casa que
viaja tres veces al afio a Panama, y que no tiene familiares en esa ciudad, es

porque esta trayendo mercancia de contrabando.
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CAPITULO Il

2. LA ADUANA DEL ECUADOR

En este capitulo abordaremos a profundidad el problema que se plantea en
esta tesis, desde la Optica de la organizacion hasta el criterio de la Direccion de

Comunicacion.

Asi también hablaremos de la Aduana del Ecuador como institucion del Poder
Ejecutivo. Su historia, estructura e imagen vy, la transformacion a lo que ahora

es el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, SENAE.

El material bibliografico y la informacion que se expondran en este capitulo
estan registrados en el Cédigo Organico de la Produccién, boletines de prensa
institucional, Plan de Comunicacion 2015, Estatuto Organico de Gestion
Organizacional del SENAE, en su pagina web y en documentos oficiales como
los informes de gestion de la institucion.

2.1 LA ENTIDAD RESPONSABLE DEL CONTROL

2.1.1 Problematica de la organizacion

En la problematica que deriva el desarrollo de esta tesis, se percibe cierta
confusién en los viajeros que incumplen las normas en el aeropuerto, por
desconocimiento. Sin embargo, para aquellos viajeros que salen varias veces
del pais y que conociendo la normativa la incumplen, el escenario es otro, ya
gue a mas de los tributos, deberan pagar multas y en algunos casos, condena

de céarcel de 3 a 5 afos.

En este orden de ideas, puesto que el presente proyecto se enfocara en una
estrategia dirigida a los viajeros que salen —y entran nuevamente al pais-
desde el aeropuerto José Joaquin de Olmedo de Guayaquil, se indica que de

las cifras 2014 en dicho aeropuerto, los tres items de mayor retencion, por
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incumplimiento de formalidades, fueron los celulares con un 55,74%, seguido
de ropa y calzado con un 11,21% y los perfumes con un 5,71%. A diferencia
del 2013 en que el primer lugar lo compartian los licores y los celulares con un
30%, seguido de ropa y calzado con un 15% y perfumes con 10%. (SENAE,
2015)

El contrabando es un problema que afecta a todos los paises, por esa razén la
Organizacion Mundial de Aduanas ha elegido al SENAE para aplicar una
metodologia de estudio que permita calcular el comercio informal en el pais, es
decir, la brecha comercial que existe entre lo que entra informalmente y lo que
ingresa de manera formal, a través de las importaciones debidamente
documentadas. (SENAE, 2015). Es una metodologia que luego sera aplicada a
las demas aduanas, con el fin de que ellos también puedan hacer sus

mediciones.

2.1.2 El escenario ecuatoriano

Historicamente la practica de viajar al extranjero a comprar mercaderia,
ingresarla por aeropuerto —sin pagar impuestos al Estado- para luego
venderla, era un acto habitual. Una actividad econdmica como cualquier otra.
En ningin momento los viajeros hubieran sido considerados evasores de

impuestos, mucho menos contrabandistas.

Los controles que realizaban tanto la Policia Nacional como la Aduana en el
aeropuerto, estaban enfocados al control de drogas, lavado de activos, o
elementos que por seguridad nacional, no pudieran ingresar al pais. No
existian normas ni leyes que exigieran el pago de impuestos en Sala de Arribo
Internacional. Bastaba con la palabra del pasajero. Si él decia que los bienes
gue traia en sus maletas eran para su uso personal, se daba por sentado de
que asi era, pues al no haber leyes que dictaran lo contrario, cualquier

cuestionamiento quedaba sin sustento.



35

No es sino hasta el 25 de Noviembre de 2011, mediante la resolucién No. 679,
emitida por el SENAE, articulo 25, bajo el titulo de “Prohibicion de
comercializar’, en que el Estado ecuatoriano dispone que los bienes
ingresados al territorio ecuatoriano como efectos personales del viajero no

podran ser comercializados bajo ninguna circunstancia.

Cuando el pasajero llega al pais, llena un documento llamado Formulario de
Registro Aduanero, FRA, y en él debe indicar si trae articulos para la venta o
no. En el lenguaje aduanero, esto significa que el viajero debe declarar si esta
trayendo bienes tributables (si pagan impuestos) o bienes no tributables (no
pagan impuestos), articulo 125, COPCI. Por ejemplo, los cinco pares de
zapatos de distintas tallas que vendera a sus amigos, son bienes tributables. Y
los cinco pares de zapatos de la misma talla, que son para su uso personal son

bienes no tributables.

Adicionalmente si el pasajero trae consigo un excedente, aparte de sus efectos
personales, ese excedente no deberd sobrepasar los $ 500, caso contrario

también pagara tributos, segun lo estable la norma. (SENAE, 2015).

Si un ejecutivo de una importante empresa trae consigo dos trajes de
disefiadores valorados en $ 5.000, se entenderia que estos son parte de sus
efectos personales, ya que el tipo de trabajo que desarrolla dicho ejecutivo
podria demandar el uso de trajes costosos. No obstante, si este mismo
ejecutivo trae consigo ropa de hombre y de mujer en diferentes tallas,
valorados en mas de $ 500, se convierten también en bienes tributables por los

gue hay que pagar impuestos al Estado.

En el orden de las ideas anteriores es importante conocer cuales son los
articulos mas comunes de la lista de efectos personales del viajero establecida
por la Aduana. Todo lo que el pasajero trae consigo, en cantidades no
comerciales, y que aparece en esta lista (Figura 4), no paga impuestos. Todo lo
gue el pasajero trae en cantidades comerciales o que no aparece en esta lista,

si tributa.
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Figura 4. Efectos personales del viajero
Tomado de: SENAE, s.f.

2.2 PROCEDIMIENTOS EN SALA DE ARRIBO INTERNACIONAL

En la actualidad el SENAE maneja dos procedimientos de controles en el

aeropuerto: Perfiles de riesgo y Seméforos.

En el primero, se analiza el perfil de riesgo de los pasajeros, gracias a la
informacion otorgada por el Ministerio del Interior (Migracién). No obstante, este
analisis aun es manual y a veces discrecional por parte de los funcionarios, al
no contar con el respaldo de una herramienta informéatica, que impida el trafico
de influencias o la exposicién del personal al soborno de cualquier ciudadano.

Luego de que el viajero sella su pasaporte en Migracion, ingresa a Sala de

Arribo Internacional, sitio donde retira sus maletas y hace fila para la revision
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de Aduana. En esta area, el pasajero entrega al funcionario aduanero su
Declaracion, donde consta si trae consigo bienes tributables o no. En el sitio
hay unos semaforos que, de manera aleatoria, sefialan al pasajero si este debe

pasar sus maletas por rayos X o si puede continuar hasta salir del aeropuerto.

Si el seméforo sale color verde, el viajero tiene el paso libre hasta la salida. En
cambio, si sale color rojo, debera pasar su equipaje por rayos X. Previamente a
este proceso, los funcionarios ya han analizado el perfil de riesgo y tienen

identificado a los pasajeros que registran varias salidas y entradas al pais.

En caso de que se detecte que si lleva bienes tributables, el pasajero debera
pagar los tributos, lo cual causa retraso en el retiro de sus pertenencias o, en
ciertas ocasiones, hay pasajeros que no desean pagar los impuestos y
deciden abandonar sus pertenencias. De similar forma sucede cuando articulos
de prohibida importaciéon son retenidos y almacenados en las bodegas del

SENAE en el aeropuerto.

En el siguiente gréfico (Tabla 2), se puede observar en niumero de bultos, las
retenciones efectuadas en el aeropuerto de Guayaquil. Incluye articulos
dejados en abandono y retencibn de productos por ser de prohibida
importacion. También mercancia que, luego de estar un tiempo retenida, fue
devuelta al pasajero, gracias a la presentacion de la documentacion formal y al
pago de impuestos.

Tabla 2. Retenciones en el aeropuerto 2013 y 2014

Afio # Retenciones Tipo de producto

Licores, celulares, perfumes, ropa y
2013 2209 bultos _

calzado, electrénica, otros.

Celulares, ropa, perfumes,
2014 1524 bultos

electrénica, otros.

Tomado de: SENAE, s.f.
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A simple vista se podria pensar que el contrabando en el aeropuerto se mide
por el nimero de bultos retenidos, mas la realidad es otra. Lo retenido es
aguello que fue detectado en el proceso de control, pero ¢qué sucede con
aguello que evadio los controles y logré salir del aeropuerto? Es primordial que
los viajeros conozcan los alcances de la accion aduanera, como lo veremos a

continuacion.

2.3 CONTROL EN PERCHA.- UNA ALERTA AL CONTRABANDO

El control posterior o también denominado “control en percha”, son las visitas
que realiza la Aduana a diferentes locales comerciales o puntos de venta a
nivel nacional con el fin de constatar que la mercaderia haya ingresado al pais
formalmente, mediante la presentacion de documentos de importacion y el

pago de tributos al comercio exterior. (COPCI, articulo 145).

Max Aguirre, Director Nacional de Intervencion del SENAE, es quien maneja
los operativos de control posterior. El opina que mas alla de las cifras de las
retenciones efectuadas en el aeropuerto (Tabla 2), donde realmente se ha
podido detectar el ingreso de contrabando por via aérea, es en los controles en
percha. “El contrabando que ingresa por via terrestre o en barcos son en su
mayoria articulos de marcas no reconocidas y falsificaciones. Pero el
contrabando de marcas reconocidas, se da por via aérea. No necesitas traer
en grandes cantidades, pues el margen de ganancia es alto” (M. Aguirre,

comunicacién personal, abril 2015).

Un reloj marca Fossil valorado en $50 en Estados Unidos, cuesta de $130 a
$150 en la tienda de Fossil en un centro comercial en Guayaquil. Fossil lo
vende a ese precio luego de haberlo importado formalmente, cancelado sus
impuestos, contratado al personal de ventas y de haber pagado el alquiler del
estand. Mientras el viajero lo vende en su casa 0 en una boutique a $80. Es

evidente entonces que pagar $80 por el reloj es mas atractivo que pagar $130.
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Los controles en percha son realizados en puntos de venta, domicilios y a
través de redes sociales. Este ultimo canal vigente desde septiembre 2014, en
qgue la Aduana implement6 una division de Inteligencia para el control en redes
sociales, al notar el crecimiento de ofertas en la venta de articulos de

procedencia extranjera, y con precios mucho mas bajos que en el mercado

ecuatoriano.
'
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Figura 5. Comparativo de aprehensiones 2013y 2014
Tomado de: SENAE 2015

Las aprehensiones logradas por el SENAE en pasos fronterizos, puertos y
patrullajes, son mayores que las aprehensiones en control posterior. Los
primeros controles son realizados por la Direccién de Vigilancia Aduanera,
DNVA, mientras los segundos, por la Direccién de Intervencion, DNI, del
SENAE. En la grafica (Figura 5) se visualizan los montos alcanzados en ambos
afnos, y por ambas Direcciones de la Aduana. Hablar de 4,64 millones de
dolares (2013) y de 5,31 millones (2014), nos acerca a un dato interesante del
contrabando que ingresa por aeropuerto, si tomamos como referencia lo

indicado por Max Aguirre (2015).
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Al ingresar a la pagina web de la Aduana, fue posible constatar en su Sala de
Prensa Virtual, los varios boletines que informan de los operativos en centros
comerciales, donde en muchas ocasiones se ha encontrado mercaderia formal
mezclada con el contrabando. De enero a abril 2015, se han clausurado 92
locales a nivel nacional (SENAE, 2015). Muchos de ellos, en pleno

funcionamiento en importantes centros comerciales del pais.

Ricardo Troya, Subdirector de Zona de Carga Aérea, confirma el proceder de
los viajeros. “A veces viajan familias enteras y cada miembro trae una maleta
grande. Obviamente dicen que es para su uso personal. Luego salen del
aeropuerto y lo venden. Pienso que no saben que existe el control posterior ni
que podemos decomisar su mercaderia si es que no presentan la

documentacion de importacién” (R. Troya, comunicacién personal, abril 2015).

2.4 PROBLEMATICA DE COMUNICACION

Desde Noviembre de 2011 en que la Aduana emitidé la resolucién No. 679,
respecto a la prohibicion de comercializar los efectos personales de los
viajeros, el SENAE ha difundido esta informacion, los alcances de la misma y

las sanciones administrativas y penales por el incumplimiento.

Pagina web, redes sociales, banners web, boletines de prensa, entrevistas,
capacitaciones, socializaciones, folleteria, call center, y demas medios han sido
utilizados para la difusién de esta resolucion y de las normas relacionadas que
dispone el COPCI. Ante la situacion planteada se deduce que el problema

también es de comunicacion.

Segun el Plan de Comunicacion 2015-2016 de la Aduana, una de las
campafas que deberia desarrollarse es esta, dirigida a los viajeros (Ver anexo
1.- Plan de Comunicacion 2015). Sin embargo la misma aun no ha sido
disefiada debido al poco presupuesto comunicacional con que cuenta la

institucion.
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En el orden de las ideas anteriores, dicho Plan también considera como una
de las razones por las cuales la informacion no ha logrado buenos resultados
en los grupos de interés, es debido al uso de tecnicismos en el mensaje
transmitido, en donde se habla de resoluciones, exenciones y normativas
sujetas —en algunos casos- a discrecionalidad. El aduanero, por su formacion
en comercio exterior, domina estos términos, pero olvida que el ciudadano

comun no.

En ese mismo sentido, la institucion no contaba con una Direccién de
Comunicacion estable, debido a los constantes cambios de Dircom.
Antecedente que ha cambiado, gracias a la estabilidad lograda en esa area
desde el 2012. Y fue hasta el 2013 que se definid el mapa de publicos del
SENAE, estableciendo asi la caracterizacion de los mismos y los indices de
interés y poder de los publicos respecto a la institucion.

2.5 LA INSTITUCION EN ECUADOR

2.5.1 De lacoloniaala Revoluciéon Ciudadana

La Aduana es una de las instituciones mas antiguas del pais. La Administracion
de la Real Aduana y Alcabalas de Guayaquil, creadas en 1778 continué con su
labor del cobro de tributos por aranceles a las importaciones, una vez que se
creara la Republica de Ecuador en 1830. (SENAE, s.f.), constituyéndose el

guehacer aduanero en un legado del periodo colonial.

En aquellos tiempos los ingresos del Estado se originaban principalmente de
los aranceles a las importaciones, cobrados por la Real Aduana, ademas de los
impuestos aplicados al aguardiente y al tabaco; sin embargo, no fue hasta 1928
en que el Ministerio de Hacienda crea la Direccion General de Aduanas. Y afios
mas tarde, en 1998, nace la CAE, Corporacion Aduanera Ecuatoriana.
(Ministerio de Finanzas, 2012, p. 45-46-47).
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La Aduana pasO por un largo proceso de cambios. Tuvo varios nombres,
domicilios, siglas. Administraciones militares y civiles. Pertenecié a tres
Ministerios: Hacienda, Tesoro y Finanzas, luego se convirti6 en una entidad
auténoma, (Ministerio de Finanzas, 2012, p. 45-46-47), y mas tarde en una
Corporacién, que luego fue denominada Servicio Nacional de Aduana del

Ecuador en el 2010, nombre que tiene hasta la actualidad.

En tiempos de la Revoluciéon Ciudadana, nombre del proyecto politico del
actual Gobierno, la Aduana es una de las entidades que cambioé de nombre y
de estructura, convirtiéendose en una institucion del Poder Ejecutivo, miembro
del Ministerio Coordinador de la Politica Econémica. (COPCI, Cdodigo Organico

de la Produccién, Comercio e Inversiones, 2010).

2.5.2 Delacorrupcion alatransparencia

La corrupcion también estuvo presente en la Aduana por afios. Segun datos
oficiales de un informe elaborado por la Fiscalia General del Estado y la
Contraloria General, publicado el 13 de mayo de 2014, la ex Corporacion
Aduanera Ecuatoriana, CAE, se encontraba en el segundo lugar en procesos
con indicios de responsabilidad penal. (Fiscalia General, s.f.), por presuntos
actos de corrupcion, de una lista de diez entidades, donde el primer lugar lo
ocupaban los GAD, Gobiernos Auténomos Descentralizados (Alcaldias), y en

tercer lugar, la ex Comision Nacional de Transito.

En la actualidad, en cambio, los empresarios importadores y exportadores,
principales stakeholders del SENAE, perciben la transformacion de la
institucion. (El Ciudadano TV, mayo 2014)

Ademas la Aduana participa de rankings internacionales que miden la habilidad
de los paises para proveer altos niveles de competitividad en el comercio
exterior. En el 2014, por ejemplo, el Foro Econdmico Mundial, incluy6 al
SENAE entre las 35 aduanas del mundo, No. 1 en Transparencia (SENAE,
2014)
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De acuerdo al Informe de Gestion 2013, la estrategia institucional del SENAE
tiene sus bases sentadas en su misién y su vision (Figura 6), enfocadas en la
eficiencia operativa y la trascendencia del cumplimiento de los objetivos. Los
ejes estratégicos interactian transversalmente: La facilitacion del comercio
exterior y el control efectivo van de la mano como funciones intrinsecas de una
entidad del siglo XXI. La modernizacion institucional contintia. Los resultados
durante los ultimos afios de la presente administracion que inicié en el 2007, se
evidencian en la creciente recaudacion y en la reduccion de los tiempos de

desaduanizacion.
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MISION INSTITUCIONAL

Impulsamos el Buen Vivir de la Sociedad Ecuatoriana, a través de un control
eficiente al Comercio Exterior que promueva una competencia justa en los
sectores econémicos; teniendo como base un Recurso Humano honesto y

productivo, una tecnologia adecuada y un enfoque a la mejora permanente de
nuestros servicios.

VISION INSTITUCIONAL (2016

Ser un referente tecnoldgico en controles y servicios aduaneros con todos sus
procesos automatizados e integrados, sustentado en un recurso humano
altamente productivo, con una gestion orientada a los usuarios y a un
comercio agil y seguro.

] |

Facilitacion del
Comercio

Control

: Modernizacion
Efectivo del

Institucional

Comercio Aduanera
Exterior

Exterior

Figura 6. Filosofia Institucional
Tomado de: Informe de gestién del SENAE 2013-2014
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2.6 LA INSTITUCION POR DENTRO

2.6.1 Objetivos institucionales de la aduana

Hechas las consideraciones anteriores, la entidad plantea sus 5 objetivos
institucionales que involucran el balance entre facilitacion y control al comercio

exterior.

1. Incrementar la eficiencia y eficacia en los procesos de comercio exterior
con el enfoque de ingreso y salida de mercancias, medios de
transportes y personas.

2. Incrementar el cumplimiento de las formalidades aduaneras por parte de
los operadores del comercio exterior

3. Incrementar la eficiencia operacional

4. Incrementar el desarrollo del talento humano

5. Incrementar la eficiencia en el uso del presupuesto

2.7 LA ADUANA CERO PAPELES

A mas del cambio de nombre de CAE a SENAE, la entidad empez0 a cristalizar
algunos logros que se convirtieron en hitos en su historia. Durante los afios
2012 y 2013, la Organizacion Mundial de Aduanas, OMA, eligi6 a la Aduana del
Ecuador para presidir el Comité Auditor de la OMA, con sede en Bruselas. Mas
tarde, la institucion fue galardonada con el Premio al Primer Lugar en
Innovacion Aduanera, otorgado también por la OMA, gracias al sistema
informatico, ECUAPASS (Figura 7), el logro de mayor importancia para el
SENAE, (SENAE, 2014). Aduana cero papeles, pues los tramites se realizan a

través de la firma electrénica.
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Figura 7. Centro de Monitoreo del sistema ECUAPASS
Tomado de: Fotografia tomada del Informe de Gestion SENAE, 2013-2014

Respecto a los procesos de comunicacion organizacional, segun los Planes de
Comunicacion 2014 y 2015 del SENAE, la creacion de lemas que han sido
difundidos en campafias de comunicacion interna, crearon un vinculo de
compromiso, entre los funcionarios y la institucion. “Nos comprometemos con la
nueva Aduana” y “Somos SENAE, la nueva Aduana”, fueron la antesala para la
socializacion del cédigo de ética de la entidad, registrado en el 2012, donde
gran parte de los funcionarios participaron de la difusion y compartieron con
sus demas comparieros los valores institucionales que cada uno practica desde

sus puestos de trabajo.

2.8 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

El Ministerio del Trabajo mediante oficio No. MRL-FI-2011-0007625, emiti6 el
informe favorable al proyecto de Estatuto Organico de Gestiobn Organizacional
por Procesos del SENAE. Mas tarde, la Direccién General de la institucion
resolvi6 expedir su Estatuto Organico, indicando que la estructura
organizacional (Figuras 8 y 9) por procesos se alinea a su misién y se sustenta
en su filosofia institucional.
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Figura 8. Estructura Organica del SENAE
Tomado de: Resolucién 282, 2011, p. 9
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Nivel: Central

DIRECCION GENERAL

Planes, Normas Reglamentos directrices
y servicios Administrativos

DISTRITOS “ DISTRITOS “ DISTRITOS

Cumplimiento y ejecucion de las
disposiciones centrales

. REVISION Y p USUARIO
RECEPCION
REQUERIMIENTO — CONTROL LIBERACION SATISFECHO

Figura 9. Mapa de Procesos del SENAE
Tomado de: Tomado de la Resolucion 282, 2011, p. 9

29 IMAGEN CORPORATIVA

El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador ha tenido varios logotipos. En
ciertos casos con eslogans y en otros no. La Direccibn de Comunicacién no
cuenta con el registro de la evolucion de logotipos institucionales. Ademas de
que en el 2010 aun no habia sido creada la Secretaria de Imagen
Gubernamental de la Presidencia, encargada de estandarizar del lenguaje
comunicacional visual, incluido el disefio de logotipos para todo el sector

publico. (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, s.f.)

Sin embargo, en la web aparecen algunas imagenes que sirven como
referencia para conocer los elementos de la identidad visual que fueron

utilzados por la Aduana a través de los afios.
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ADUANA
DEL
ECUADOR

ADUANA
DEL
ECUADOR

Cumple con la Patria!

Figura 10. Evolucion de logotipos utilizados por la Aduana
Tomado de: Elaboracion propia a partir de imagenes referenciales tomadas de
la web.

Como puede observarse (Figura 10), la dltima imagen de este gréafico
pertenece al logo actual, que desde el 2012 se ha mantenido en todas las
piezas comunicacionales de la organizacion. (Ver anexo 2.- Manual guia del
logotipo). La nueva imagen corporativa esta expresada a través de un logotipo
que busca reafirmar a una institucion agil, flexible y en constante renovacion.
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2.10 LA DIRECCION DE COMUNICACION

2.10.1 Los compromisos del dircom

La Direcciébn de Comunicacién fue posiblemente el area de la Aduana con
mayor rotacion del jefe de &rea. En promedio los Dircom duraban en su puesto
de tres a cuatro meses, lo cual impedia establer un diagndstico de la imagen y
actividades comunicacionales, mucho menos disefiar el plan anual de

comunicacion.

Encargada de informar a la Direccién General del SENAE y usuarios sobre el
manejo de la comunicacion interna y externa (Resolucibn SENAE No. 282,
2011), la Direccion de Comunicacion y su Dircom mantienen la estabilidad
desde el 2012, creciendo incluso en numero de personal de dos a seis
funcionarios, entre periodistas, comunicadores organizacionales y especialistas

en redes sociales.

Para el Dircom, entre las atribuciones y responsabilidades inherentes al area,
esta el adentrarse en el mundo de las declaraciones aduaneras, los tramites
logisticos, conocimiento de la normativa, el comercio exterior y el control del
contrabando. El lenguaje que habla de fletes, navieras, menaje de casa y
aprehensiones, es el lenguaje del comercio exterior. El estudio de estos
conocimientos técnicos por parte del Dircom, es uno de los compromisos con
su institucibn. Ademas de estos, las principales responsabilidades vy

atribuciones del Dircom de la Aduana son:

- Elaborar el plan anual de comunicacion

- Asesorar al nivel Directivo en asuntos relacionados con la
comunicacién social.

- Disefar politicas y estrategias de comunicacion.

- Delinear, organizar, dirigir y coordinar la ejecucion de planes,

programas y proyectos de comunicacién que permitan difundir
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hacia la opinién publica las politicas y actividades del Servicio
Nacional de Aduana del Ecuador.

Planear, organizar y gestionar actividades de protocolo.

Coordinar y programar la difusion noticiosa en los medios
Elaborar y ejecutar el plan para la difusion de la imagen

corporativa.

Y en cuanto a los productos comunicacionales desarrollados por el area estan:

Plan anual de comunicacion.

Plan de imagen corporativa.

Informe de analisis cualitativo, cuantitativo Yy estadistico de
informacién y opinién publica: Prensa, radio, television e internet.
Boletines informativos internos y externos.

Agenda de Protocolo y Relaciones Publicas Institucional.

Informe de analisis de informacion de los medios de comunicacion y
opinion publica.

(Resolucién SENAE No. 282, 2011)
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2.10.2 estructura de la direcciéon de comunicacion

Directora de
Comunicacion

Periodista 2 Periodista 1

Asistente de Asistente de

Comunicacion Periodista 2 Comunicacion

2 1

Figura 11. Estructura de la Direccién de Comunicacion
Tomado de: Plan de Comunicacion 2015 de la Direccién de Comunicacién del
SENAE

Los seis funcionarios de la Direccion de Comunicacién (Figura 11), desde la
oficina matriz de Guayaquil, manejan la comunicacién de la entidad a nivel
nacional. Realizan los analisis de coyuntura, el establecimiento de politicas de
medios, el entrenamiento de voceros, el disefio de la identidad corporativa y el

manejo de crisis.

Actualmente la Dircom establece la estrategia del Plan Anual de Comunicacion
que luego es revisada y aprobada por el Director General. El perfil de
Periodista 2 se encarga de la difusion en prensa nacional y tiene a su cargo a
la Asistente de Comunicacién 2 que gestiona con los medios en provincias.
Todo esto coordinado con otro Periodista 2 que hace las veces de community
manager. Para el manejo de la Comunicacion Interna, la Direccion cuenta con

una Periodista 1, quien gestiona las acciones de difusién interna, manejo de
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protocolo y administracion de contratos junto al apoyo de la Asistente de

Comunicacioén 1.

Referentes
Presidencia de la
Republica.
- COMEX
- MCPEC
- MCPE
OCE
Viajeros
Migrantes Percepcion positiva
Comerciantes de  Procesos eficientes
ontera Cont(o!es pontinuos
: Servicio ciudadano
Poblaciones de Eunhcionarios
frontera i —
Funcionarios de la Entorno
instirucion
ADUANA DEL
ECUADOR
Gestores SENAE
Figura 12. Mapa General de Publicos
Tomado de: Tomadas del Plan de Comunicacion 2015 de la Direccion de
Comunicacién del SENAE.

Ademas del Mapa General de Publicos (Figura 12), es importante indicar que
se elaboré el Mapa Detallado de Publicos 2015, detallando los hombres dentro

de cada segmento al que pertenecen.

Por la naturaleza del trabajo de toda aduana, la mayor parte de los funcionarios
son especialistas en comercio exterior y este hecho repercuti6 en que, la
institucién, en afios anteriores, enfocara mayormente sus servicios hacia los
Operadores de Comercio Exterior, como son los importadores, exportadores,
navieras, agentes de aduana y demas, obviando en ocasiones, al resto de
publicos que también son clave para su operacion.
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La definicion de los publicos a mayor detalle, permitira a la institucion delinear
mejores procesos normativos y servicios para el sector privado y ciudadania en
general. ElI conocer la situacion institucional y comunicacional del SENAE,
permitira ver el panorama real de la entidad al momento de desarrollar el plan
de comunicacion para desestimular la practica del matute en el Aeropuerto de

Guayaquil.
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CAPITULO 1lI

3. LA INVESTIGACION

Este capitulo detallara la situacion real de la organizacion y de su comunicacion
frente al ingreso del contrabando por aeropuerto. El estudio buscara detectar
los aspectos en los que la estrategia comunicacional podra incidir junto a la
estrategia operacional en un accionar integral para el control del Servicio

Nacional de Aduana del Ecuador.

El apartado abarcara las caracteristicas del estudio, la metodologia, las

técnicas de la investigacion, los resultados y el andlisis de los mismos.

3.1 CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

a) Objetivo de la investigacién

Recopilar y analizar informacion que permita disefiar un Plan de Comunicacion
para el SENAE, enfocado a combatir el contrabando en el aeropuerto de

Guayaquil.

b) Muestra

Respecto a los viajeros se trabajo en dos fases. En la fase del diagndstico
previo se realizd un sondeo a 50 personas, y en la segunda, se trabajé con un

tamafo muestral de 92 personas.

El célculo de la muestra se obtuvo del nimero de pasajeros que registra la
Terminal Aeroportuaria de Guayaquil, TAGSA, que es la empresa
concesionaria que administra dicho aeropuerto. La formula se aplic6 con un

error relativo en las estimaciones del 10%.
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Con relacion a los directivos del SENAE, se pudo interactuar con tres
funcionarios de la entidad: El Director Nacional de Intervencion, el Subdirector
de Zona de Carga aérea y la Directora de Comunicacién, a quienes se les hizo
entrevistas a profundidad. Ellos aportaron a esta investigacion con el criterio de

Su experiencia.

3.2 METODOLOGIA

3.2.1 Etapas y técnicas de la investigacién

Para este estudio se utilizaron técnicas basadas en la observacion, entrevistas

a profundidad y encuestas por cuestionario.

El estudio contempl6 3 etapas para su desarrollo:

Pre diagndstico

Elaboracion de instrumentos

Analisis de resultados

Tabla 3. Etapas y técnicas de la investigacion

Temética Técnica de investigacion

- Observacion

Perfil del viajero - Encuestas

- Entrevistas

- Observacion
Habitos de viaje - Encuestas

- Entrevistas
Destinos preferidos ) Encue.stas

- Entrevistas
Conocimiento del - Encuestas

sistema - Entrevistas




Habitos de venta y Observacion
distribucién de Encuestas
mercaderias Entrevistas
Canales de Encuestas
comunicacion Entrevistas
Conocimiento de Encuestas
obligaciones tributarias Entrevistas
Entrevistas

Articulos de mayor

Recopilacion documental (montos
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contrabando .
de aprehensiones)
Diferencias entre
contrabando aéreo y Entrevistas
terrestre
o Entrevistas
Factibilidad del o
Recopilacion documental (Plan de
proyecto L
Comunicacion 2015 SENAE)
Reputacion Entrevistas
institucional Recopilacion documental (boletin)
Interés del publico Entrevistas
L ) - Encuestas
Definicion del mensaje _
- Entrevistas

3.2.2 El pre diagnostico

Para orientar de mejor manera la ejecucion de la investigacion se realizd un
diagnéstico previo, que fue ademas, el primer contacto directo con el viajero,

gue en este caso, es el stakeholder, nuestro publico de interés.

La necesidad de obtener un panorama claro en un escenario mejor delimitado
hizo primordial la elaboracién de un pre diagnéstico, que apuntara a un enfoque

mas definido para la efectividad del estudio.
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A través de la observacidbn en el aeropuerto de Guayaquil y el sondeo
(entrevista corta de 2 minutos) a 50 personas, se realizd mediante la respuesta
a una pregunta, partiendo de un hecho confirmado por el SENAE: ¢Por qué
cree usted que los viajeros no cumplen con la normativa de los efectos

personales en aeropuerto?

Partiendo de esta interrogante, se pudo apreciar que, a diferencia de los
planteamientos supuestos con los que iniciamos esta tesis, solo el 25% de los
pasajeros no conoce la norma de los efectos personales en Sala de Arribo

Internacional, mientras el 15% sabe que existe una norma pero no la entiende.

Sin embargo surgi6é una nueva variable, no contemplada antes: Que el 40% de
los encuestados no cumplen con la norma porque desconocen las sanciones
gue acarrean su incumplimiento. Mucho piensan, incluso, que basta con pagar
los impuestos de un sobrepeso, para salir tranquilamente del aeropuerto. No
saben que es un acto ilicito, menos aun, que la Aduana realiza controles en

perchas y en domicilios.

De acuerdo al didalogo y a la observacion del publico objetivo, los aspectos
clave obtenidos en el diagnéstico preliminar se muestran en forma de

requerimientos y nuevas observaciones a tomar en cuenta:

- La necesidad de explicar la normativa en partes. Ya que hay
secciones de la norma que van dirigidas al viajero que solo trae
articulos para su uso personal, otras dirigidas al viajero que decide
traer mercancia para vender, en donde este deja de ser un pasajero
comun para convertirse en un importador y, por ultimo, los puntos de
la normativa dirigidas a los viajeros que conocen la norma y que adn
asi, deciden pasar mercancia ilegalmente por el aeropuerto. Este
altimo grupo es el mas sensible y el de mayor peso en la
investigacion.

- La necesidad de hacer mas comprensible los contenidos del

mensaje.
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- Lanecesidad de fomentar mas puntos de contacto y de informacion.

- Lanecesidad de involucrar a socios estratégicos ligados al turismo, al
desarrollo de este plan, como es el caso de las aerolineas, agencias
de viajes y ministerios.

- La necesidad de mejorar los controles a través de sistemas de audio
y video frente a las zonas de rayos X.

- La necesidad de colocar sefalética informativa en las salas de

control.

3.2.3 Elaboracién de instrumentos

Los instrumentos para el disefio del estudio fueron:

- Guia de observacion.
- Cuestionario para entrevistas a profundidad.

- Cuestionario para encuestas a viajeros.

a) Observacion

Mediante una guia de observacion (ver anexo 3), se observd el
comportamiento de los pasajeros en Sala de Arribo Internacional, prestando
especial atencién a quienes regresaban de ciudades como Miami y Panama.
Esto con el objetivo de establecer un perfil sicografico de los viajeros

frecuentes.

b) Entrevistas a profundidad

Con el objetivo de conocer el criterio del experto, es decir de los funcionarios
que palpan a diario la problematica de la Aduana, se realizaron tres entrevistas
a profundidad, al Director Nacional de Intervencion, Max Aguirre, quien es la

persona a cargo de los controles posteriores a nivel nacional.
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Asi mismo a Ricardo Troya, Subdirector de Zona de Carga Aérea, quien dirige
las operaciones aduaneras en el aeropuerto de Guayaquil. Y por ultimo, a la
Directora de Comunicacion, Alexandra GOmez, quien estd a cargo de las

acciones comunicacionales de la institucion.

El cuestionario constd de preguntas de criterio profesional, en base a sus

experiencias en el campo del control y de la comunicacion (ver anexo 4).

c) Encuestas por cuestionario

Mediante un cuestionario estructurado (ver anexo 5) se pudo conocer el nivel
de informacion que tenian los viajeros. Las preguntas abarcaron temas
relacionados con sus viajes, sus motivaciones, el conocimiento de la norma, las
sanciones, y pautas de la cultura tributaria. Las encuestas fueron realizadas a

viajeros a través de envios online y redes sociales.
3.2.4 Analisis de resultados
A continuacion se presentara el analisis de los resultados cuantitativos y

cualitativos, a manera de resumen macro que permita visualizar lo que esta

sucediendo tanto con los stakeholders como con la institucion.

3.3 ENCUESTAS

El cuestionario y los resultados de la encuesta se encuentran en el anexo 5.

Tabla 4. Perfil demogréfico

92 encuestas a viajeros: 53 mujeres y 39 hombres

35% encuestados de 30 a 40 afios. 24% de 40 a 50 anos.

81% ecuatorianos, 11% extranjeros
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Los datos de la nacionalidad, género y edades, establecen el perfil demografico
del sujeto de estudio.

éQué edad promedio tiene el entrevistado?

20 a 30 afios
35

30
25

/ \
50 en adelante 30 a 40 afios

\

40 a 50 afios

Figura 13. Edades promedio entrevistados

Tomado de: Resultados, edades, publico, objetivo

Habitos de viaje y destinos preferidos

- El 48% traen de 1 a 2 maletas, mientras que el 35% de 3 a 4
maletas.

- El 68% de los viajeros no han pagado impuestos por exceso de
equipaje.

- El 27% viaj6 mayormente a Panama, seguido por el 25% que viajo a
Miami y el 16% a Nueva York.

Este punto es importante para conocer el perfil sicografico del stakeholder. Nos
permitira enfocar la estrategia a los viajeros que optan por estos destinos y a

las agencias de viajes y/o aerolineas.
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Otros puntos a tomar en cuenta es que no acostumbran a pagar impuestos por
exceso de equipaje y prefieren viajar en grupo, lo cual indica que deberemos
trabajar con promociones de paquetes turisticos y charters de vuelos

directos.

Ademas del apoyo en difusion de los Ministerios de Turismo y de Relaciones

Internacionales, con sus oficinas en EEUU y Panama.

éCual fue el destino de su ultimo viaje al exterior?

Miami
30

20 /
Otros New York

Republica

L Panama
Dominicana

Buenos Aires

Figura 14. Destinos preferidos

Tomado de: Resultados de los recientes viajes

Motivos de viaje

- ElI'41% de los viajeros indic6 que viajaba por turismo.

En este resultado se nota una incongruencia en las respuestas de los viajeros.
Si la mayoria dijo viajar por turismo ¢ por qué motivo trajeron de regreso 2, 3 0
4 maletas? Es evidente que, en varios casos, no es real que hayan viajado por
turismo, sino por compras, que posiblemente fueron comercializadas luego de

salir del aeropuerto.
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Ser& primordial trabajar con mensajes claros que expliquen al ciudadano que
puede traer lo que desee, siempre y cuando sea para su uso personal, caso

contrario estaria cometiendo un acto ilicito.

éCual fue el motivo del viaje?

Turismo
40

~_— Negocios/ trabajo

. e .e va A
Visitar a familiares " Compras

Figura 15. Motivaciones de viaje

Tomado de: Resultados motivacion de viaje

Desconocimiento del sistema

- De los 92 encuestados, 78 personas dijeron conocer a alguien que
vende mercaderia que trajo del extranjero.
- El 51% indic6 que la gente lo hace para ganar un dinero extra. El

28% es como su fuente de trabajo.

La cifra no es sorpresa, tomando en cuenta que, histéricamente, el acto de
viajar al extranjero a comprar mercaderia para vender sin pagar impuestos, era

considerado como una actividad econémica comdn y corriente.

No obstante, la investigacion arroj0 que quienes realizan esta actividad, lo
hacen para “ganar un dinero extra” y en otros casos, como su “fuente de
trabajo”. Sera necesario que la Aduana informe que desde el 2011 esta

prohibido comercializar lo que el viajero ingresa como sus efectos personales.
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éPor qué razon piensa usted que lo hace?

Es su fuente de trabajo
40

30
20
10

No sabe 5} Para ganar un dinero extra

Para recuperar el costo del
pasaje

Figura 16. Viajeros comerciantes

Tomado de: Resultados razones por las que la gente vende matute

Modus operandi.- Promocion y distribucién de mercancias

- El 37% vende la mercaderia en sus casas, mientras al 33% la llevan
a domicilios u oficinas.
- El 54% promociona sus mercancias en redes sociales, el 25% por

whatsapp.

Los resultados indican que las redes sociales son principalmente el medio méas
usado para promocionar la mercaderia, al no tener costo, y tener un alcance
masivo. De la misma manera, la sistema “A domicilio” es el mecanismo de
mayor uso para la entrega de las compras a los clientes, ya sea porque los
vendedores van personalmente a entregar la mercaderia o porque se opta por
el “delivery”, es decir, el envio mediante empresas de mensajeria, de tal modo

gue los compradores no tengan contacto fisico con el vendedor.

La estrategia podria vincular a la comunidad en el control. Aqui podria entrar en
accion el Programa de Recompensas del SENAE 1800DELITO, para
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incentivos a la ciudadania por llamadas telefénicas para denunciar actos de

contrabando.

éCual es el medio en que se promociona la mercancia?

Redes sociales
60

50
40
30
20
10

Otros (6] Prensa

Whatsapp

Figura 17. Medios para promocioén de mercaderia

Tomado de: Resultados medios para promocionar mercancia

éDonde vende la mercancia?

Casa
30

25
20
15
10

A domicilio u oficina {5} Boutique

Oficina

Figura 18. Puntos de venta/ entrega de mercaderias

Tomado de: Resultados puntos de venta
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Conocimiento de las obligaciones tributarias

- Al 69% de los encuestados les parece “bien” que la gente venda

mercaderia que trajo de sus viajes.

El hecho de que a los encuestados les parezca “bien” comercializar algo que
no ha pagado impuestos, es posiblemente el mayor reto de la estrategia

comunicacional.

El fortalecimiento de la consciencia fiscal hace que los ciudadanos acepten,
respeten y cumplan voluntariamente las reglas establecidas por el Estado. Que
mas alla de un ciudadano informado, esté un ciudadano consciente del destino

de sus impuestos.

En este punto nos enfocaremos en el desarrollo de mensajes claros y directos,
mediante una pedagogia inmersa en el discurso de los voceros del SENAE y

en la atencion de los funcionarios aduaneros en los puntos de contacto.

éLe parece bien que se venda esta mercancia?

Muy bien
60

50
40
30
20
10
Muy mal (5} Bien

Mal

Figura 19. Conocimiento de las obligaciones tributarias

Tomado de: Resultados conocimiento de obligaciones tributarias
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Conocimiento de las restricciones y sanciones

Segun los resultados de la investigacion preliminar solo el 25% de los
encuestados no conocen la normativa, sin embargo, a la pregunta de
si tienen conocimiento de una ley que prohibe la venta de articulos
traidos del extranjero como efectos personales, la respuesta es

contundente, con un 74% de desconocimiento.

Asi también el 79% de los encuestados no saben que la Aduana
tiene, entre sus atribuciones, ejercer los controles posteriores
(controles en percha) y en domicilios, en caso de requerirlo, mediante

los debidos permisos de la Fiscalia.

Opiniones acerca del sistema

El 61% de los entrevistados opina que son ellos como ciudadanos
guienes deben pagar los impuestos.

El 56% dice desconocer el destino de sus impuestos.

El 36% cuestiona el pago, es decir la cantidad que se cancela, y el

45% cuestiona hacia donde van sus impuestos.

Estos resultados sirven de complemento para la comprension del objeto de

estudio. Nos permiten ubicarnos en la realidad ecuatoriana en cuanto a los

criterios de quién debe pagar los impuestos, conocer el destino de los mismos

y los cuestionamientos que tienen los ciudadanos cuando se trata de hablar de

tributos al Estado.
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éDebe cuestionarse el pago o el destino de sus impuestos?

No sabe El destino

Figura 20. Pago y destino de los impuestos

Tomado de: Resultados cuestionamientos acerca de los impuestos

3.4 ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

La transcripcién de las entrevistas se encuentra en el anexo 4.

Tabla 5. Entrevista al Director de Intervencion del SENAE

Director Nacional de Intervencion del SENAE, Eco.
Max Aguirre

La Direccion de Intervencion es la encargada de
realizar los controles posteriores a nivel nacional

Mayores controles en ropa, zapatos, perfumes, licores y celulares

Estos son los productos mas sensibles detectados en los controles posteriores,
tanto dentro del aeropuerto, como fuera, en locales comerciales y en
allanamientos a domicilios. Para Max Aguirre, el problema radica en que

justamente son los productos que mayormente traen los viajeros, por ende
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ellos tienen la libertad de decir que son para su uso personal, cuando a veces

no lo son.

Como Estado siempre primara la confianza en “la buena fe” del ciudadano,
aunque en estos momentos resulte menester educar y advertir al ciudadano, de
ser necesario, también utilizando un lenguaje mas firme, menos
condescendiente. En este punto es donde el SENAE podria cuestionar si el
mensaje podria ir directo al “matutero” (sinbnimo para llamar a quien
contrabandea) y al que compra “matute” (contrabando), o solo al ciudadano

viajero, como usualmente lo ha hecho.
“Me libré de la Aduana”

Para el Director de Intervencidén es penoso escuchar comentarios como de que
alguien se “libré de la Aduana”. Algunos hablan de la mentira que dijeron a la
autoridad para pasar sus cosas, sin tributar. De como entre los mismos
miembros de una familia se repartieron las maletas con la mercaderia o, en el
peor de los casos, cuando un pasajero llegé al pais con una maleta que no era
suya, sino que le ofrecieron dinero para traerla. Asi mismo hay otros
ciudadanos, cuya fuente de trabajo es el comercio, y desconocen que la

actividad que realizan es contrabando.

Casos como estos se dan a menudo. Aguirre sefiala que, si bien es cierto, esta
actividad fue habitual por muchos afios, ya no lo es, y los ciudadanos deberian
entender esto. Es un tema de honestidad. “Tu no escuchas a los turistas que
nos visitan, que quieren comprar cosas en Ecuador para llevar a vender a sus
paises y con ello recuperar el costo del pasaje. Es sencillamente un tema de
cultura y respeto. Ellos saben que en sus paises, quien se dedica al comercio,

debe pagar los impuestos”.

Es evidente entonces la necesidad de llegar mas a los viajeros que traen
contrabando. El perfilamiento de riesgos es una herramienta que aporta a la
identificacion de los pasajeros que viajan a destinos reconocidos propicios para

compras baratas.
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Contrabando selectivo

Aguirre sefiala que usualmente el contrabando que viene por barcos o en
vehiculos, es contrabando de gran volumen, es decir, decenas o cientos de
bultos de ropa, zapatos, y demés. Muchas veces ropa usada Y falsificaciones.
Articulos en embalajes muy apretados que no requieren de mayores cuidados.

No obstante el contrabando que ingresa por via aérea, por lo general, es
contrabando de articulos de marcas reconocidas. No viene en grandes bultos
sino escondido en maletas o pegados al cuerpo de los pasajeros. Esto, cuando
pretenden ingresar escondidos. Y cuando no, ingresan declarados como

efectos personales de los viajeros y no pagan impuestos.

Por tal razén, para este directivo, es primordial reforzar los controles en
aeropuerto pues, lamentablemente, considera, gran parte de la gente que trae
contrabando lo hace premeditadamente. “Destinos como Miami y Panama
atraen porque hay muchas cosas que se pueden comprar a bajos costos. Si el
viajero viaja por primera vez y no conoce la normativa, seguramente la
conocera cuando regrese a Ecuador. Pero si la misma persona viaja varias

veces, ya no podemos hablar de desconocimiento”.

Como puede observarse, si el contrabando que ingresa por aeropuerto esta
mas ligado a marcas reconocidas, resulta coherente que el Plan refuerce los
controles posteriores del SENAE y trabaje en un mensaje dirigido a quienes

compran contrabando.

“La difusion es clave”

El entrevistado considera que un Plan de Comunicacién deberia ejecutarse
antes, durante y después de las acciones de control que realiza la institucion.
“Deberiamos tener constante contacto con los viajeros pero también con las

agencias de viaje y demas organismos que tengan relacion con los viajes”.
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Para Aguirre el mensaje a transmitir debe ser claro, pero al mismo tiempo
directo. Al ser una entidad de control el mensaje no deberia ser tan suave, sino

firme, directo y con respeto.

Tabla 6. Entrevista a la Directora de Comunicacion del SENAE

Directora de Comunicacion del SENAE, Lcda.
Alexandra Gomez

La Direcciéon de Comunicaciéon coordina las acciones
comunicacionales de la Aduana a nivel nacional

Soluciones comunicacionales y operacionales

La Dircom de la Aduana considera que el problema del incumplimiento de los
viajeros es tanto comunicacional como operacional y, por tanto, la solucién
abarca ambos ambitos. “La gente piensa que traer mercancia y hacerla pasar
como sus efectos personales sin pagar impuestos, es un acto comun y

corriente. Jamas se les ocurriria que eso se llama contrabando”.

El desarrollo de una estrategia bien estructura de comunicacion y la
implementacion de mejores controles en el aeropuerto, deberian a su criterio,
enfocarse especificamente en los viajeros que incumplen, mas que en el
universo de viajeros. Informar, interactuar y acercarse a estas personas,

disefiando nuevos canales de comunicacion y fortaleciendo los que ya existen.

Para Gomez, el deseo de pagar menos por un articulo que en Ecuador cuesta
mas, es una motivacion natural; sin embargo, también considera que en el pais
los ciudadanos no tenemos una ciudadania fiscal bien asentada, lo cual se ve
reflejado en el constante deseo de ocultar una actividad comercial con tal de no

pagar impuestos.
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Estos criterios nos permiten definir que en el Plan, ademés de los aspectos
comunicacionales, se podrian incluir ciertos ajustes a nivel operacional, a fin de
evitar cualquier acto de corrupcion por parte de los funcionarios aduaneros, ya
que las aduanas, por la misma naturaleza de su trabajo, estan expuestas a la

corrupcion.

Factibilidad del proyecto

La Dircom sefiala que las maximas autoridades estan conscientes de que
realizar un Plan de Comunicacion es importante, sin embargo, por el momento
no se cuenta con los recursos de personal en el area ni presupuestarios
establecido. La institucion, a pesar de no haber desarrollado un Plan integral de
comunicacién, ha mantenido una constante difusion y realizado actividades

para llegar a los stakeholders.

Este proyecto de tesis busca el disefio de un plan aterrizado a la realidad de la
entidad, acorde al panorama actual y al esperado en el 2015. No se pretende
presentar un proyecto que maneje un presupuesto inalcanzable o una logistica

que sobrepase la operatividad de la institucion.

Reputacién institucional

La entrevistada considera que la reputacién de la Aduana si se ve afectada por
este escenario, principalmente en la reputacién que tiene la institucion frente al
sector empresarial, el mas afectado frente al contrabando, ya que ellos deben
competir con los precios mas bajos de articulos que no pagaron impuestos al

ingresar a Ecuador.

Y en segundo lugar opina que también afecta a la reputacion frente a los
viajeros, pues ellos piensan que estos controles no deben darse. No
comprender el objetivo que busca el pago responsable de los tributos y el

fomento del comercio en iguales condiciones para todos los comerciantes.
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Otro punto primordial a tomar en cuenta es que la percepcién que tiene el
ciudadano comun de la entidad no es buena. “La Aduana fue posiblemente la
entidad mas corrupta de las épocas pasadas. No es facil borrar de la memoria
esos recuerdos ni la percepcion que tienen aun, a pesar de que ya no se

menciona en los medios actos de corrupcion ni escandalos politicos”.

El SENAE fue designado en el 2014 por el Foro Econdmico Mundial entre las
34 aduanas del mundo nimero 1 en transparencia, no obstante a la Dircom le
preocupa que cuando difunde este tipo de noticias, en las redes sociales la
gente opina que no creen que la institucion haya cambiado. Criterios
completamente opuestos a los que tienen los OCE (Operadores de comercio

exterior), quienes tratan con la Aduana a diario.

El marco de las observaciones anteriores nos permite visualizar el escenario
macro de la reputacibn e imagen que necesita ser reforzada a través del
reconocimiento de la identidad corporativa. Cual es el rol del SENAE, cuales es
su mapa de accién, para qué sirven los controles y el por qué conseguir el

equilibrio en el comercio resulta prioridad para la economia del pais.
Mejoras en la Direccion de Comunicacién

La estabilidad laboral en el personal del &rea ha permitido el establecimiento de
las politicas de comunicacion de la entidad, la elaboracion de lineamientos
estratégicos y discursos, el entrenamiento en el manejo de medios de las
maximas autoridades, la definicion de funciones en los cargos del area y un

orden coherente en el desarrollo de las actividades comunicacionales.

Parte de los avances logrados en los tres ultimos afios, segun la entrevistada,
es la elaboracion del mapa de publicos, que ha logrado identificar hasta el
momento mas de 25 tipos de publicos, sus caracteristicas y el nivel de
interrelacion que tienen con la entidad y entre ellos los viajeros. Definitivamente
una herramienta que permitira establecer el perfil del stakeholder al momento
de lanzar el Plan. Conocer dénde acudir para llegar a él y en qué lenguaje

hacerlo.
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Tabla 7. Entrevista al Subdirector de Zona de Carga Aérea del SENAE

Subdirector de Zona de Carga Aérea del SENAE,
Eco. Ricardo Troya

La Subdireccion es la encargada del manejo
oneracional del aeropuerto José Joaauin del

Desinterés por la informacion

Para el Director de la Aduana en el aeropuerto de Guayaquil, la gente tiene un
desinterés por conocer las normas que rigen los controles. Cuando viajan
procuran informarse de cémo es el ingreso al otro pais, cuales son las
facilidades y las restricciones, pero cuando se trata de Ecuador, los mismos

ecuatorianos son los menos interesados en conocer las leyes ecuatorianas.

Se les dice que solo pueden ingresar un celular nuevo, y traen tres. Se les dice
gue solo pueden 3 litros de licor sin pagar impuestos, y se disgustan cuando
tienen que pagar tributos por los 5 litros que trajeron. “En ciertos vuelos a
EEUU o a Panama, los funcionarios aduaneros informan a los pasajeros antes
de que tomen el vuelo, por eso nos sorprende que a Su regreso existan

inconvenientes por incumplimiento”.

Otro de los puntos que preocupa al entrevistado es que algunos viajeros
mienten cuando llenan el formulario de registro aduanero. Se les pregunta si
trajeron algo en cantidades comerciales y dicen que no. Y cuando revisan sus
maletas es todo lo contrario, asi que optan por dejar en abandono ese
excedente que trajeron. El problema radica en que el SENAE les abre un
proceso administrativo para cobrarles una multa, ya que hubo el intento de
ocultar informacion a la autoridad. Proceso que continda aunque hayan dejado
abandonada la mercaderia. Esto ademas de que ocasiones contrariedades, se

han dado actos violentos en contra de los aduaneros.



75

No cabe duda que ante este escenario planteado, se deben reformular el
mensaje y los canales para entregar a los viajaros toda la informacién
necesaria. Que conozcan que hay sanciones que pueden acarrear, aunque

dejen abandonadas sus cosas en el aeropuerto.

“Lo abandonado o retenido se dona o se destruye”

El destino de los articulos abandonados depende del tipo de producto que sea.
Segun las normas establecidas en el COPCI, los licores y perfumes, por
ejemplo, son destruidos. Sin embargo, la ropa y zapatos son donados tantos a
organismos sin fines de lucro como a entidades publicas ligadas a la ayuda

social, como el MIES (Ministerio de Inclusién Social).

En ese mismo sentido resulta pertinente incluir en el mensaje lo que sucede
con los articulos que quedan en las bodegas de Aduana. Mostrar con
transparencia los procesos de donacidon y destruccion, es primordial para la

reputacion de la institucion.

El perfil del viajero

El entrevistado explica que gracias al perfilamiento de riesgos es posible
identificar ciertos casos de matute. Si alguien viaja a Panama varias veces en
un afio y no tiene negocios ni familia allq, es posible que esté ingresando
contrabando. Ese pasajero es candidato idoneo para revision de maletas. “Los
jefes de Sala de Arribo incluso, tienen identificado a ciertos viajeros que se
dedican a esto. El problema se da cuando encuentran nuevas formas de evadir

los controles”.

El perfilamiento de riesgos es una herramienta técnica y con acceso restringido
de informacion. No es posible difundir a todo el publico los mecanismos que
usa la herramienta, sin embargo resulta imprescindible informar a los

stakeholders de su existencia.
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Miami y Panama

Son los destinos mas atractivos para realizar compras: Miami y Panama.
Aunque también, segun el Director, Medellin y Nueva York, pero en menor

escala.

Constantemente las agencias de viajes programan “tours de compras”, debido
a que estos destinos ofrecen precios mucho mas bajos del precio de mercado

en Ecuador —y en otros paises de Latinoamérica-.

Una de las estrategias a tomar en cuenta para el Plan sera trabajar en conjunto
con las mismas empresas relacionadas al negocio de viajes, en este caso, las

agencias de viajes, aerolineas, aeropuerto, ministerios y demas.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

El proyecto de tesis que inici6 bajo la premisa de que el contrabando ingresaba
por aeropuerto debido al desconocimiento de los viajeros acerca de la
normativa aduanera, fue diversificando y ampliando su campo de accion, una
vez que el resultado de la investigacion arrojo que solo el 25% de los pasajeros
no conocia la norma y que a casi el 100% de los encuestados les parecia

“bien” que algunos vendieran mercaderia extranjera sin pagar impuestos.

Son varias las conclusiones producto del andlisis de los resultados: La primera
y contundente es el hecho de que los viajeros no tienen una consciencia fiscal
respecto al comercio exterior. Cuando se habla de tributos al Estado tienen
claro el pago de sus impuestos como parte de sus obligaciones como
ciudadano, sin embargo no estan familiarizados con los tributos al comercio
exterior, un impuesto que cobran todas las aduanas del mundo, cuando se

ingresan articulos para la venta.

Las reglas del juego cambiaron y lo que antes no tributaba ahora tributa y, en
estos momentos, bajo el escenario de la nueva matriz productiva que busca
que Ecuador exporte mas e importe menos, haciendo que los dolares se
queden dentro del pais en pro de la economia, lo cual nos lleva a la segunda
conclusiébn: Que el SENAE es una institucibn mas informativa que
comunicativa. Al tener un rol de ente de control se percibe debilidad en la
gestion con sus stakeholders-viajeros, a quienes se les informa
unidireccionalmente, sin tener la certeza de que el mensaje llegé y fue

comprendido.

Si bien es cierto el cumplimiento de las leyes no es un aspecto negociable, es

necesaria la socializacion del mensaje para el entendimiento del mismo. Un
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ciudadano puede estar de acuerdo o no con su autoridad, no obstante, si
asimilo el mensaje, seguramente lo respetara. De ahi la importancia de una
gestion comunicacional multidireccional que le permita al SENAE tener la

retroalimentacion de su publico objetivo.

La tercera conclusién tiene como base el discurso y su estructura, al tomar en
cuenta que por la misma naturaleza de la Aduana, los funcionarios que laboran
en ella son en su mayoria profesionales de las ciencias exactas: Economistas,
administradores de empresas, expertos en negocios internacionales y comercio
exterior, quienes ademas de redactar las normas, son quienes estan a cargo de

explicarlas tanto en aeropuerto como en los puntos de contacto.

El discurso que manejan es bastante técnico. Las explicaciones hacen
referencia a resoluciones, decretos, circulares y articulos, documentos tan
normativos como juridicos, que cualquier ciudadano no podria entender. El
cambio en la estructura del discurso tanto de los voceros institucionales como
del script en los funcionarios de aeropuerto sera primordial en el desarrollo del

Plan.

La cuarta conclusién radica en los sistemas de control del SENAE, que
necesitan ser mejorados para evitar casos de corrupcion ya sean originados en
los funcionarios o propuestos por los viajeros en Sala de Arribo Internacional.
El estudio habla de una reputacion institucional afectada por anteriores
administraciones aduaneras inmersas en actos de corrupcion, dificiles de
borrar de la memoria de los ecuatorianos mayores de 30 afios. Por eso la
importancia de vincular los procesos internos de transparencia con los

stakeholders.

Por altimo, la quinta conclusion de este proyecto, segmenta el perfil del viajero,
diferenciando entre los viajeros que traen contrabando porque desconocen las
reglas del comercio exterior, de los viajeros que intencional vy
premeditadamente buscan ingresar el contrabando, conociendo incluso las
sanciones con pena de prision, pues es claro que una estrategia de

Comunicacion no calara en ellos, mientras el endurecimiento del control si.
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4.2 RECOMENDACIONES

Desarrollar una pedagogia que permita asimilar a los viajeros la comunicacion
financiera, en aras de reconocer las bondades que la nueva matriz productiva
traerd a la economia ecuatoriana, donde el SENAE estéa a cargo de promover
una “competencia justa” en los sectores estratégicos, segun lo dicta la mision
de la institucion. La estrategia iria atada a un concepto creativo de mensajes
que develen el comportamiento de los “matuteros”, un secreto a voces

reconocido por el 85% de los encuestados.

Crear alianzas estratégicas con publicos ligados al sector de turismo vy
comercial del pais. El aeropuerto José Joaquin de Olmedo, las agencias de
viajes, aerolineas, la Cancilleria del Ecuador junto con sus embajadas y
consulados y el Ministerio de Turismo a través de sus diferentes oficinas, tienen
llegada directa al stakeholder-viajero asi como la Aduana tiene llegada directa
al stakeholder-empresario. Las alianzas estratégicas beneficiaran la recepcion

del mensaje al viajero y fortalecera el nexo con el sector privado.

Potenciar los canales de comunicacion existentes en la institucion seré clave
para la interaccion con los viajeros. La entidad busca ser una aduana cero
papeles y ha desarrollado una serie de mecanismos tecnoldgicos para llegar a
sus publicos, sin embargo, en ese proceso ha perdido empatia con sus
stakeholders ciudadanos entre los que se encuentran los viajeros. Se propone

transmitir un mensaje distinto mediante los mismos medios.

Auditar la percepcién de los viajeros en los puntos de contacto. Resulta
evidente que la percepcion que se tiene de la Aduana no es positiva, por eso
es necesario identificar puntualmente los problemas comunicacionales en
tiempo real. La asimilacién del mensaje se vera reflejada en el cambio de

actitud de los viajeros.
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Generar mecanismos de control para promover los procesos de transparencia
operacional en el aeropuerto de Guayaquil, donde los funcionarios deberan ser

los primeros en dar el ejemplo al cumplir con las normas de control interno.

Ejecutar la gestion estratégica de comunicacion interna de la campafia Somos
SENAE, la nueva Aduana, a través de la fidelizacion de marca y la recordacion
de los compromisos adquiridos como funcionarios aduaneros. Los nuevos
espacios donde los servidores puedan involucrarse con el aporte de ideas en

pro de un control eficiente del contrabando.
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CAPITULO V

5. EL PLAN DE COMUNICACION

Este capitulo incluird las estrategias comunicacionales y las vias para combatir
el contrabando en el aeropuerto de Guayaquil, generando a la par, una
consciencia fiscal que acarree en los viajeros, el cumplimiento de las leyes de
manera responsable. Describiremos, asi mismo, el enfoque creativo del

mensaje alineado al objetivo general del proyecto.

El desarrollo de la propuesta abordara los objetivos de comunicacion, el
concepto creativo de la campafia, el plan de comunicacion y la estructura de

los instrumentos de comunicacion.

5.1 PLANTEAMIENTOS CREATIVOS

5.1.1 Lavergienza social y el efecto esperado

Matute, sindbnimo de contrabando, es el nombre con el que hemos denominado
al plan estratégico de comunicacion del SENAE. En el campo de la
comunicacién publicitaria, para el desarrollo del concepto creativo, es mejor
referirnos a la persona que trae contrabando como “matutero” que llamarle
contrabandista. Aunque el término real es contrabandista, la palabra como tal
involucra matices que deben manejarse con prudencia, pues antes que ser una
entidad de control, el SENAE debe recordar que es una institucion del Estado y

tiene obligaciones con la sociedad.

Sobre la base de las consideraciones, criterios y resultados investigativos
descritos anteriormente, se pudo interpretar que el problema mayor del
contrabando en el aeropuerto, no radica en el desconocimiento, sino en el
incumplimiento consciente, en el deseo intencional de entregar informacion

falsa a la autoridad, con tal de evadir las obligaciones como ciudadano.



82

La propuesta no pretende dar soluciones a temas de ciudadania, aunque en
este punto el argumento que se manejard en las piezas graficas y
audiovisuales serad un mensaje directo a los matuteros, utilizando testimonios
dramatizados, gracias a la informacién entregada por la Direccion de
Intervencion de la Aduana, a quienes se solicitdé el modus operandi y los

argumentos que dan los ciudadanos cuando les realizan controles posteriores.

MATUTE
LOS EJES DEL MENSAJE

Enfoque en los valores universales: Honradez, responsabilidad. igualdad
Fomentar la consciencia fiscal

Contenidos + emociones = experiencias
Humanizar el mensaje
Clue otros hablen de la institucidn
Socializar y copacitar
Comprender del mensaje

Contar historias: Testimonios y reflexiones de matuteros
Motivar a la accion y a la reflexion

Figura 21. Los ejes del mensaje

Tomado de: Elaboracion propia

Los ejes del mensaje (figura 21) son los planteamientos que surgieron de la
investigacién realizada, el criterio de los autores citados en la tesis,
conversaciones con los stakeholders y la lluvia de ideas que ilustré el tono y

manera de lo que se quiere comunicar.



83

La idea es llegar como publico objetivo primario a los viajeros que traen matute
y luego a los demas viajeros, entre los que se encuentran los ciudadanos que

compran matute. Es importante diferenciar el mensaje entre los publicos.

La propuesta (Ver anexo 6.- grafica Matute) sugiere gestionar la vergiienza
social, como una emocion que empuja al matutero a estar consciente de sus
actos y que estos queden a la vista de toda una comunidad. La desacreditacion
respecto a los valores universales como la honradez, el ser responsable como
ciudadano y la igualdad, en este caso la igualdad de condiciones entre la gente
que se dedica al comercio.

El comerciante que no pagé impuestos siempre podra ofertar sus productos a
menor precio que aquel que si cumpli6 con sus obligaciones tributarias,
creando un competencial desigual. De ahi que la propuesta del concepto
creativo se basa en dos frases, dirigidas al segmento que vende y al segmento

que compra:

“NO VENDAS CONTRABANDO. NO COMPRES CONTRABANDO”

Trabajar desde las experiencias de los viajeros, contar sus historias y ver sus
reacciones, permiten humanizar el mensaje. Dejar de ser ciento por ciento

informativo, para motivar a la accion y a la reflexion.

5.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION

5.2.1 Objetivo General

Disefiar un Plan Estratégico de Comunicacién para el Servicio Nacional de

Aduana del Ecuador, dirigido a los viajeros que salen del pais desde el

aeropuerto de Guayaquil, enfocado a combatir el contrabando, mediante el

reforzamiento de la identidad corporativa.
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Objetivos especificos

Incrementar el nivel de conocimiento entre los viajeros acerca de la
normativa, las facilidades, prohibiciones y sanciones en un lapso de
12 meses.

Aumentar la opinion de rechazo de los viajeros respecto a la evasion
del pago de impuestos por importacion de mercancias en el
aeropuerto, en un periodo de un afo.

Incrementar el nivel de conocimiento entre los viajeros acerca de los
procesos y principios de transparencia de la Aduana, en un lapso de
un afio.

Aumentar el nivel de participacion ente los funcionarios aduaneros
respecto a las acciones comunicacionales internas en un periodo de

6 meses.



5.3 MATUTE.- PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION

5.3.1 Matriz de tacticas

Tabla 8. Matriz de Tacticas

viajeros acerca de la normativa,

sanciones en un lapso de 12 meses.

Objetivo especifico: Incrementar el nivel de conocimiento entre los
. L . ) o ) ) Publico: Todos los
las facilidades, prohibiciones vy | Estrategia: Brindar servicios de informacion

Viajeros

1800ADUANA / 1800DELITO

Desarrollo Responsables Cronograma
Elab 5 del scri o de inf y DI 5n de G L De Enero a Diciembre
TACTICA aboracion del script (guién de informacién) ireccion de Comunicacion 2016
Presupuesto
Entrenamiento a personal de call center Atencion al usuario (1800ADUANA) $0.00
Difusion Inteligencia 1800DELITO
Linea telefonica para solicitar informacion referente a temas operacionales aduaneros. Se
1800ADUANA
incluira informacién de normativa en aeropuerto.
FUERZA MENSAJE Tonol/ estilo: formal
Linea telefénica para denunciar posibles actos de corrupcion y/o contrabando. Mas de
1800DELITO .
$20.000 en recompensa por denuncias
No. de consultas y denuncias recibidas/No. de o )
INDICADORES : . Se incluird como parte del control si el nimero de llamadas aumenta
consultas y denuncias atendidas
LOGROS Mantener informado al viajero / Despejar sus dudas

FUNCIONAMIENTO: Se elaboraran scripts tanto para el call center de 1800ADUANA como para 1800DELITO
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 9. Matriz de tacticas

de 12 meses.

Objetivo especifico: Incrementar el nivel de conocimiento entre los viajeros

acerca de la normativa, las facilidades, prohibiciones y sanciones en un lapso | Estrategia: Brindar servicios de informacion

Publico: Todos los

viajeros

CANAL DEL USUARIO www.mesadeservicios.gob.ec

Desarrollo Responsables Cronograma

De Enero a Diciembre

TACTICA Elaboracién de modelos de respuestas Direccion de Comunicacion 2016
Presupuesto
Entrenamiento a personal de atencion al usuario Atencién al usuario $0.00
Difusién. Se incluye mensaje en el pie de firma SAl (Sala de Arribo Internacional)
Canal del Conoce el detalle (historial) de tus consultas.
Usuario El comercio desleal perjudica a todos
FUERZA MENSAJE Tonol/ estilo: formal
Mesa de o . . )
. La gestion informativa de la norma a través de este medio electronico
servicios
Numero de consultas recibidas/No. De consultas Se incluird como parte del control si el niumero de correos
INDICADORES
atendidas electronicos aumenta
LOGROS Mantener informado al viajero / Conocer qué consultas son las mas habituales, para trabajar mas en ellas

FUNCIONAMIENTO: Esta herramienta permite que cada consulta genere un numero de registro, segun eso se conocera cuales son las dudas mas frecu entes. Para
ellas se disefiara un banco de respuestas. La SAl informara también a los pasajeros acerca de este sitio web con el fin de que hagan sus consultas puntuales acerca

de la norma en caso de no comprender algun item en particular.
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 10. Matriz de tacticas

de 12 meses.

Objetivo especifico: Incrementar el nivel de conocimiento entre los viajeros

acerca de la normativa, las facilidades, prohibiciones y sanciones en un lapso | Estrategia: Brindar servicios de informacion

Publico: Todos los

viajeros

COUNTERS DE ATENCION AL USUARIO

Desarrollo Responsables Cronograma
Reforzar puntos de contacto existentes mediante capacitaciones y ) De Enero a Diciembre
TACTICA » . ) . Atencion al usuario
de atencion y difusion de informacion 2016
Presupuesto
Nuevos puntos de contacto en cada distrito del SENAE Direccion de Comunicacién $ 12.000
Difusion Subdireccion de operaciones
COUNTERS DE Un contacto mas cercano con el publico.
ATENCION El comercio desleal perjudica a todos Tonol/ estilo: formal
FUERZA MENSAJE ! penud Y
I . colaborativo
La gestion informativa de la norma a través del contacto personal
No. de consultas recibidas en
. . Se incluird como parte del control el nimero de personas que
INDICADORES resultados encuesta calidad de atencion/No. de
acuden a los counters.
consultas atendidas
LOGROS Mantener informado al viajero / Feedback directo del stakeholder

SENAE.

FUNCIONAMIENTO: Con este canal la entidad podra tener ese acercamiento y conocer, al instante, si el usuario quedé satisfecho con la atenciéon que le dieron. Se

potenciaran los puntos existentes con mejoramiento en el servicio y entrega adecuada de informacion y se crearan ventanillas de atencion en todas las oficinas del
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 11. Matriz de tacticas

de 12 meses.

Objetivo especifico: Incrementar el nivel de conocimiento entre los viajeros

acerca de la normativa, las facilidades, prohibiciones y sanciones en un lapso | Estrategia: Brindar servicios de informacion

Publico: Viajeros,

migrantes y sus familias

CANAL DE INFORMACION www.aduana.gob.ec

Desarrollo Responsables Cronograma
) ) ) ) ) o De Enero a Diciembre
. Reordenamiento de contenidos en seccion VIAJEROS Direccion de Comunicacion
TACTICA 2016
Redisefio seccion VIAJEROS. Inclusion informacidon seccion Presupuesto
Direccion de Mejora Continua
MIGRANTES $ 0,00
Difusion (se incluye banners en la pagina principal) Direccion de Sistemas
Viajeros . .
. Conoce lo que puedes traer al Ecuador sin pagar impuestos
residentes
FUERZA MENSAJE Tonol/ estilo: formal
Viajeros Compatriota: Para que tengas un feliz retorno a Ecuador, inférmate antes sobre lo que
migrantes puedes o no traer a tu pais
No. de de visitas en la seccion Viajeros/No. de Se incluira como parte del control si el numero de
INDICADORES
visitas en la seccion Migrantes visitas online aumenta
LOGROS Mantener informado al viajero / Conocer la frecuencia de visitas online

FUNCIONAMIENTO: La web institucional mantiene un orden poco comprensible para el usuario. Se colocara toda la informacion relacionada a viajeros -via aérea- en
una sola seccion. También se incluirdn mensajes respecto a la normativa en la seccién migrantes, ya que por no vivir en el pais existe desconocimiento. De la misma

forma migraremos a una linea grafica mas amigable, respetando los patrones de disefio establecidos por la Presidencia.
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 12. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Incrementar el nivel de conocimiento entre los o .
o ] . o . ) o ) . Publico: Viajeros y
viajeros acerca de la normativa, las facilidades, prohibiciones y | Estrategia: Brindar servicios de informacion

] migrantes
sanciones en un lapso de 12 meses.

APP SENAE MOVIL

Desarrollo Responsables Cronograma
Socializacion de la norma y de la app SENAE Moévil con
: . o : . . De Marzo a
agencias de viajes, aeropuerto, Ministerio de Turismo, Direccién de Comunicacion ]
TACTICA o _ Septiembre 2016
Cancilleria (embajadas y consulados)
BTL (activaciones de marca) con los viajeros en Salida ) ) Presupuesto
) Subdireccién de Carga Aérea
Internacional del aeropuerto $ 300
Difusion.- Se incluiran banners con la grafica del concepto
creativo
Viai Concepto: No vendas contrabando. No compres contrabando
iajeros
J‘d ¢ Conoce lo que puedes traer al Ecuador sin pagar impuestos. Y si trajiste demas, Tonol/ estilo:
residentes
FUERZA MENSAJE calcula el monto de tus impuestos en el simulador de la APP Formal, informativo,
Viajeros Concepto: No vendas contrabando. No compres contrabando persuasivo
migrantes Para que tengas un feliz retorno a Ecuador, inférmate antes
No. de personas que se bajan la
INDICADORES o o o
aplicacién/No. de visitas de Viajeros app
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LOGROS Mantener informado al viajero / Conocer la frecuencia de visitas en la APP SENAE Movil

FUNCIONAMIENTO: Esta APP fue presentada formalmente en junio de 2015. Se pueden hacer consultas acerca de tramites aduaneros de
importacion y exportacion; lista de efectos personales del viajero por vias aéreas y terrestres y envio de paquetes por courier. Dentro de la seccion de
VIAJEROS, el ciudadano podra conocer qué puede ingresar al pais exento de tributo, y de la misma forma consultar en un simulador, el monto
posible de sus impuestos en caso de haber traido exceso de equipaje. La idea es socializar el contenido de la normativa con los diferentes
protagonistas del escenario de viajes y que ellos también se sumen a la difusion de esta nueva APP, en beneficio de sus mismos clientes.
Comprendiendo que un viajero bien informado no deberia tener contratiempos a su regreso a Ecuador. Similar planteamiento se realizara con los
migrantes que deciden venir al pais definitivamente o de vacaciones. Para ello contaremos con el apoyo de Cancilleria (embajadas y consulados),
quienes tienen oficinas en los demas paises, ademas de una base de datos actualizada de ecuatorianos residentes en el extranjero. La grafica con el
concepto NO VENDAS CONTRABANDO, NO COMPRES CONTRABANDO, aparecera en la seccion de consultas de Viajeros.
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 13. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Aumentar la opinion de rechazo de los viajeros respecto a la evasion
del pago de impuestos por importacion de mercancias en el aeropuerto, en un periodo de | Estrategia: Fomentar la consciencia fiscal Publico: Viajeros

un afo.

INFO AEROPUERTO: SENALETICA INFORMATIVA

Desarrollo Responsables Cronograma

Colocacion de letreros y/o paneles (banners) con la grafica del concepto
TACTICA creativo en las Salas de Pre-embarque Internacional y de Arribo Direccién de Comunicacion De Abril a Diciembre 2016

Internacional

Colocacion de letreros informativos con la explicacion de la normativa en L i Presupuesto

) Subdireccion de Carga Aérea
diferentes puntos del aeropuerto $ 500
Concepto: No vendas contrabando. No compres contrabando
Banners con . -
o El comercio desleal perjudica a todos
grafica ) ; - i )
El contrabando es un delito que se sanciona hasta con 5 afios de carcel Tonol estilo: Informativo,

FUERZA MENSAJE i i ) ) )

Lot Conoce lo que puedes traer al Ecuador sin pagar impuestos. ilustrativo y persuasivo

etreros
. . Estéa prohibido comercializar lo que traes como efectos personales.
informativos
El contrabando es un delito
Se tomara también en cuenta el nimero de pasajeros que

No. de letreros banners programados/No. de letreros . . .
INDICADORES transita por el lugar, para calcular el nimero de impactos

colocados .

obtenidos.
Informar al viajero acerca de las consecuencias por el incumplimiento de las leyes
LOGROS . . -
Motivar a la reflexion al viajero que vende o compra matute

FUNCIONAMIENTO: A través de la alianza estratégica con el aeropuerto, se colocaran en diferentes puntos, los letreros y/o banners. Esto sin involucrar costos de alquiler de espacio,
puesto que se trata de una difusion hacia la comunidad de viajeros. La ubicacion de gréficas en la Sala de Pre-embarque Internacional enviara un mensaje directo —antes de embarcar- a
aquellos pasajeros que estén pensando en traer matute.
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 14. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Aumentar la opinion de rechazo de los viajeros respecto a
la evasion del pago de impuestos por importacion de mercancias en el | Estrategia: Fomentar la consciencia fiscal Publico: Viajeros

aeropuerto, en un periodo de un afio.

VIDEO EN AEROPUERTO: “NO VENDA S CONTRABANDO/ NO COMPRES CONTRABANDO”

Desarrollo Responsables Cronograma
TACTICA Transmision del video con el concepto creativo en las pantallas ) . o De Abril a Septiembre
Direccion de Comunicacion
de la Sala de Pre-embarque 2016
Colaboracion de Camaras de Comercio y Gremios de . Presupuesto
) ) Subdireccion de Carga Aérea
productores nacionales e importadores formales $ 0,00
Concepto: No vendas contrabando. No compres contrabando )

MATERIAL ) o Tono/ estilo: llustrativo
FUERZA MENSAJE El comercio desleal perjudica a todos

AUDIOVISUAL . . y persuasivo

El contrabando es un delito que se sanciona hasta con 5 afios de carcel

No. de transmisiones programadas/No. de Se tomara también en cuenta el niUmero de pasajeros
INDICADORES

transmisiones pautadas que transita por el lugar

Informar al viajero acerca de las consecuencias por el incumplimiento de las leyes

LOGROS

Motivar a la reflexion al viajero que vende o compra matute

FUNCIONAMIENTO: A través de la alianza estratégica con el aeropuerto, se programara la transmision del video en diferentes pantallas de Sala de Pre-embarque.

Esto sin involucrar costos de pautaje, puesto que se trata de una difusion hacia la comunidad. La elaboracion (inversién) del video sera posible gracias a la

colaboracion de las diferentes Camaras de Comercio del pais, preocupadas por el perjuicio que causa el contrabando en la economia.
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 15. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Aumentar la opinién de rechazo de los viajeros

mercancias en el aeropuerto, en un periodo de un afio.

respecto a la evasién del pago de impuestos por importacion de | Estrategia: Fomentar la consciencia fiscal

RELACIONES PUBLICAS: DISCURSO/ MEDIA TRAINING

Publico: Viajeros

efectos personales. Conoce la lista de articulos que puedes traer exentos de
impuestos.
La Aduana realiza controles fuera del aeropuerto, tanto en locales comerciales

como en domicilios cuando se presume venta de contrabando.

Desarrollo Responsables Cronograma
Elaboracién de un nuevo discurso (ayudamemoria) para los ) . L De Marzo a
TACTICA Direccién de Comunicacion .
voceros Septiembre 2016
) . o . . Presupuesto
Media training para los voceros institucionales Subdireccién de Operaciones $0.00
Definicion de voceros autorizados
El comercio en igualdad de condiciones beneficia a todos
El SENAE vela por un comercio justo
El contrabando es un delito que se sanciona hasta con 5 afios de carcel segun
el nuevo Caddigo Penal
. Tonol/ estilo:
LINEAS No vendas contrabando. No compres contrabando
FUERZA MENSAJE o o . Informativo e
ARGUMENTALES | Desde el 2011 esta prohibido comercializar lo que un pasajero trae como sus

ilustrativo
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Inférmate entrando a www.aduana.gob.ec, escribiendo un correo a

www.mesadeservicios.gob.ec, llamando a 1800ADUANA, o bajando la APP

SENAE Movil.
No. de entrevistas y giras de medios Se tomara también en cuenta el ndmero de
INDICADORES programadas/No. de entrevistas y giras de entrevistas solicitadas por los medios y la apertura
medios realizadas de los mismos

Mantener informacion al pasajero acerca de la normativa
LOGROS Informar al viajero acerca de las consecuencias por el incumplimiento de las leyes

Motivar a la reflexion al viajero que vende o compra matute

FUNCIONAMIENTO: Las lineas argumentales detalladas en el punto anterior, seran parte del nuevo discurso que daran los voceros de la institucion
en entrevistas, giras de medios, paneles o conversatorios destinados al tema. Los voceros autorizados seran la maxima autoridad, que es el Director
General, el Subdirector de Operaciones, el Subdirector de Zona de Carga Aérea, el Jefe de Sala de Arribo Internacional y el Director Nacional de
Intervencion. Y en caso de que ninguno de ellos pueda dar declaraciones, el vocero sera el Director del Distrito Guayaquil. Como parte del trabajo
mediatico, se realizara asi mismo un media training para estas autoridades, que incluya principalmente manejo de objeciones y manejo de lenguaje
“no aduanero”. A pesar de que el tema trata de una normativa técnica ciento por ciento aduanera, las entrevistas podrian enfo carse en el aspecto
social de una actividad tradicionalmente habitual en nuestro medio: El matute.

Por tal razén, los voceros deberan saber como responder en esos casos, para evitar cuestionamientos sociales y lograr regresar al enfoque técnico y

de control, que es el rol que le compete al SENAE en la nueva matriz productiva.
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MATRIZ DE TACTICAS
Tabla 16. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Aumentar la opinion de rechazo de los
viajeros respecto a la evasion del pago de impuestos por

importacion de mercancias en el aeropuerto, en un periodo de un

Estrategia: Fomentar la consciencia fiscal

Publico:
Ciudadanos (que

compran y venden

ser contrabando

afo. matute)
REDES SOCIALES (TWITTER) Y APORTE DE OLX Y MERCADO LIBRE
Desarrollo Responsables Cronograma
Programacion  de  tuits, con los hashtag De Abril a Mayo.
TACTICA #YoNoVendoContrabando Direccion de Comunicacion De Agosto a
#YoNoComproContrabando Septiembre 2016
Coordinaciéon de banners en OLX y Mercado Libre Direccion Nacional de Presupuesto
Ecuador. Link directo a la pagina web del SENAE Intervencién $ 0,00
Disefio de graficas con nuevos testimonios de
vendedores y compradores de matute.
No vendas contrabando. No compres contrabando
El comercio desleal perjudica a todos Tonol/ estilo:
FUERZA MENSAJE TWITTER El contrabando es un delito que se sanciona hasta con 5 afios de carcel ilustrativo y
SENAE Si te venden algo mucho mas barato que el precio de mercado, puede persuasivo
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Esta prohibido comercializar lo que traes por aeropuerto como efectos
OLX/MERCADO

personales.
LIBRE

El contrabando es un delito que se sanciona hasta con 5 afios de carcel

_ Se tomara también en cuenta el numero de
No. de retuits/No. de nuevos

INDICADORES . visitantes que ingresan a la web del SENAE
seguidores _ _
a través del link de OLX o Mercado Libre
LOGROS Motivar a la reflexion al viajero/ciudadano que vende o compra matute

FUNCIONAMIENTO: Gracias a los dialogos que ha mantenido la entidad con personas que venden y compran matute, ha sido posible

conocer algunos testimonios que se veran reflejados en las graficas que se usaran en twitter. No se utilizara FACEBOOK por ser una

red social con opcidn a redactar comentarios extensos que pueden desencadenar debates ideoldgicos, lo cual no sucede en twitter.
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 17. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Aumentar la opinién de rechazo de los viajeros
respecto a la evasion del pago de impuestos por importacion de | Estrategia: Fomentar la consciencia fiscal

mercancias en el aeropuerto, en un periodo de un afo.

Publico: Viajeros y

migrantes

MAILINGS / BASES DE DATOS

Desarrollo Responsables Cronograma
TACTICA
Envio de informacién al grupo de aliados estratégicos para
que su vez sean enviados a sus bases de datos. Link L o De Marzo a
) ) o Direccion de Comunicacion o
directo a la web de SENAE: Agencias de viajes, Diciembre 2016
aeropuerto, ministerios, aerolineas
Conoce lo que puedes ingresar a Ecuador sin el pago de tributos
Esta prohibido comercializar lo que ingresa por aeropuerto como efectos | Presupuesto:$ 0,00
VIAJEROS Y
FUERZA MENSAJE personales Tonol/ estilo:
MIGRANTES
El contrabando es un delito informativo
La Aduana realiza controles también fuera de aeropuerto
] ] Se tomara también en cuenta el nimero de usuarios
No. de envios programados/No. de envios ) ) )
INDICADORES que ingresen a la web de la entidad desde los emails
realizados
enviados
LOGROS Mantener informado al viajero
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 18. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Aumentar la opinion de rechazo de los viajeros
respecto a la evasiéon del pago de impuestos por importacion de

mercancias en el aeropuerto, en un periodo de un afio.

Estrategia: Fomentar la consciencia fiscal

SMS CORPORATIVO

Publico: Ciudadanos

en general

TACTICA Desarrollo Responsables Cronograma
Envio de SMS con mensajes informativos a varias bases De Abril a
Direccioén de Comunicacion
de datos a través de proveedores dedicados a la actividad Septiembre 2016
Conoce lo que puedes traer a Ecuador sin el pago de tributos ingresando a
www.aduana.gob.ec seccion VIAJEROS o bajate la APP SENAE Movil.
Si te venden algo con un precio muy por debajo del normal, cuidado, puede ser Presupuesto: $ 900
SMS Tonol/ estilo:
FUERZA MENSAJE contrabando.
INFORMATIVO informativo y
El contrabando es un delito, no compres contrabando .
persuasivo
Vender contrabando promueve una competencia desigual y perjudica a todos.
No vendas contrabando.
No. de envios programado/No. de envios
INDICADORES )
realizados
LOGROS Mantener informado al viajero. Motivarlo a la reflexion
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 19. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Aumentar la opinién de rechazo de los

viajeros respecto a la evasidn del pago de impuestos por . o o o
. . ] . Estrategia: Fomentar la consciencia fiscal Publico: Viajeros
importaciéon de mercancias en el aeropuerto, en un periodo de un

afo.
MATERIAL POP (HABLADORES PARA COUNTERS)
. R |
TACTICA Desarrollo esponsables Cronograma
Envio de material POP informativo para colocacion
De Marzo a
en mostradores y counters de agencias de viajes, Direccién de Comunicacion
Diciembre 2016
aerolineas y puntos de contacto
Conoce lo que puedes traer a Ecuador sin el pago de tributos
PUNTOS DE
ingresando a www.aduana.gob.ec seccién VIAJEROS o bajate la APP | Presupuesto:$ 90
CONTACTO
FUERZA MENSAJE CON SENAE Movil. Tonol/ estilo:
Esta prohibido comercializar lo que ingresa por aeropuerto como efectos informativo
VIAJEROS
personales del viajero.
No. de habladores programados/No. de
INDICADORES
habladores colocados
LOGROS Mantener informado al viajero

66


http://www.aduana.gob.ec/

MATRIZ DE TACTICAS
Tabla 20. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Incrementar el nivel de conocimiento entre
los viajeros acerca de los procesos y principios de transparencia

de la Aduana, en un lapso de un afo.

Estrategia:

transparencia

Vincular los principios de

Iniciativa SENAE SOLIDARIO

Publico:

Viajeros/ciudadanos

Desarrollo Responsables Cronograma
TACTICA Difusion de las donaciones realizadas por la - o De Enero a
Direccion de Comunicacion
institucion dentro del marco de sus procesos Diciembre 2016
Difusion de las actividades solidarias efectuadas por
_ _ Presupuesto: $ 0,00
los funcionarios aduaneros
La Aduana realiza donaciones a organismos sin fines de lucro, producto
de las aprehensiones del contrabando, mediante un proceso normativo
transparente. Tonol/ estilo:
SOMOS . . o . . .
FUERZA MENSAJE SOLIDARIOS Las donaciones son realizadas por funcionarios de la entidad en medio Informativo y
de actividades en las que comparten, por decisién de ellos, su tiempo motivador
con los mas necesitados.
Lo que no es donado es destruido o subastado.
INDICADORES No. de difusiones programadas/No. de Se tomard también en cuenta el numero de
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difusiones efectuadas funcionarios que se unen a esta iniciativa

LOGROS

Mantener informado al viajero/ciudadano de los principios de transparencia tanto de la institucién como de los

funcionarios aduaneros

FUNCIONAMIENTO: Algunos funcionarios por iniciativa propia han colaborado en su tiempo libre con organismos como Operacion

Sonrisa, Hospital Ledn Becerra, la Casa de los abuelitos, ademas de acercarse a barrios y a comunidades rurales. Se han registrado en

redes sociales mensajes que cuestionan el destino de los articulos decomisados, afirmando que estos se pudren en las bodegas del

SENAE, se dafan o lo que es peor, se quedan en propiedad de algun aduanero. De ahi la importancia de difundir (RRPP) los procesos

de donacion y de invitar a los ciudadanos a ser veedores.
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MATRIZ DE TACTICAS

Tabla 21. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Aumentar el nivel de participacion entre los
funcionarios aduaneros respecto a las acciones comunicacionales | Estrategia: Fomentar la participacion

internas en un periodo de 6 meses.

Publico:

Funcionarios

Relanzamiento del Programa de Comunicaciéon interna SOMOS SENAE, LA NU

Desarrollo Responsables Cronograma
TACTICA - - o De Enero a
Nueva propuesta grafica de SOMOS SENAE Direccién de Comunicacion o
Diciembre 2016
Mayor participacion de los funcionarios en los contenidos y ) )
i Direccién de Talento Humano Presupuesto: $ 1500
graficas de la campafa
Somos honestos, somos responsables, somos leales (los valores
SOMOS SENAE
institucionales) Tonol/ estilo:
FUERZA MENSAJE LA NUEVA _
Mi compromiso con la nueva Aduana es... motivador
ADUANA _ _ _
Tenemos un codigo de ética jpractiquémoslo!
No. de participaciones estimadas/No. de
INDICADORES
participaciones efectivas
LOGROS Afianzar el compromiso y los valores institucionales del funcionario.

FUNCIONAMIENTO

: La nueva grafica motivara a la participacion activa de los funcionarios mediante el envio de fotografias, testimonios y el

compromiso personal de cada uno para con la institucion.
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MATRIZ DE TACTICAS
Tabla 22. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Aumentar el nivel de participacion entre los funcionarios aduaneros . L oo . .
) o . ) Estrategia: Fomentar la participacion Publico: Funcionarios
respecto a las acciones comunicacionales internas en un periodo de 6 meses.

Compartiendo conocimientos: Sistema de administracion del conocimiento, SAC

Desarrollo Responsables Cronograma
TACTICA Crear “anclas” dentro de la plataforma SAC para motivar a los o L De Enero a Diciembre
. o Direccion de Comunicacién
funcionarios ingresar 2016
Crear la seccion “Matute” dentro de SAC para recoger iniciativas que L ) . Presupuesto:
) o ) Direccién de Mejora Continua
mejoren los procesos de control, servicio y aclaren la normativa $ 250

SAC, la primera red social interna para compartir tus conocimientos
FUERZA MENSAJE PLATAFORMA SAC | Tus conocimientos son clave jcompartelos! Tonol estilo: motivador

Tus experiencias nos ayudan a ser mejores cada dia

No. de participaciones estimadas/No. de participaciones
INDICADORES .
efectivas
Empoderar al funcionario en los procedimientos internos. El sera quien disefie los procedimientos que no estan normados por la Aduana y vele por su
correcto cumplimiento.
LOGROS

Recolectar informacion de las experiencias de los funcionarios que comparten en SAC sobre cémo realizaron tal o cual tarea y los resultados que

obtuvieron.

FUNCIONAMIENTO: El Sistema de Administracion del Conocimiento, SAC, es una plataforma tecnolégica en desarrollo. Una especia de red social donde los colaboradores podran
compartir sus conocimientos acerca de aquellos procedimientos que no estan normados por la institucién y que requieren de hacerlo. La mayoria de los servidores realizan procesos de
acuerdo a su buen criterio obteniendo excelentes resultados y esos conocimientos son los que se comparten en SAC. Las anclas que se crearan involucraran desde mejores puntajes en
su calificacion como funcionarios, asistir a capacitaciones dentro y fuera del pais, hasta mantenerse informado de las novedades de la institucién, el calendario de vacaciones y

cumpleafios.
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MATRIZ DE TACTICAS
Tabla 23. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Aumentar el nivel de participacion entre los -
ublico:
funcionarios aduaneros respecto a las acciones comunicacionales | Estrategia: Fomentar la participacion ) )
) ) Funcionarios
internas en un periodo de 6 meses.

CAPACITACIONES

Desarrollo Responsables Cronograma
" De Enero a abril
TACTICA Capacitar acerca de tipologia de clientes Direccién de Comunicacion 2016
Direccién de Talento Humano
) ) o ) . - ] Presupuesto:
Capacitar en excelencia en el servicio Direccién de Atencion al Usuario/ $ 6.000
Subdireccién en aeropuerto '
Se tomara en cuenta que los funcionarios pongan en
No. de cursos programados/No. de cursos i ) ) .
INDICADORES practica lo aprendido. Los Directores deberan entregar
efectuados )
informe
LOGROS Llegar de manera efectiva a los usuarios, mediante la explicacion sencilla de la normativa y la comprension de la misma

FUNCIONAMIENTO: Por la naturaleza del quehacer de la Aduana, los funcionarios que ocupan cargos en areas de contacto con los publicos, tienen
formacién en comercio exterior, administracion o economia, es decir, que no tienen formacion en servicio al cliente ni en manejo de objeciones o
negociacion. De ahi que resulta imprescindible para este Plan, que ellos sean capacitados en el area. Caso contrario, aunque el discurso sea sencillo,

no se haran entender.
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MATRIZ DE TACTICAS
Tabla 24. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Incrementar el nivel de conocimiento entre los
viajeros acerca de los procesos y principios de transparencia de la

Aduana, en un lapso de un afo.

Estrategia: Vincular los principios de | Publico:

transparencia Viajeros/ciudadanos

NUEVAS NORMAS DE CONTROL INTERNO EN SAI

Desarrollo Responsables Cronograma
Implementacién de nuevas normas de control en Sala de
. Arribo Internacional, SAI:
TACTICA Subdireccién de Operaciones/ De Enero a Diciembre
- Prohibido el ingreso de carteras o bolsos a SAI. ] ]
) ) ] Subdireccién Zona de Carga Aérea 2016
El funcionario debe dejarlos en su casillero
- Prohibido el ingreso de celulares
Socializaciéon con los funcionarios acerca de los nuevos Direccion de Comunicacion Presupuesto:
controles. Difusion $5.000
Las normas deben ser cumplidas por los
INDICADORES
servidores en aeropuerto al 100%
LOGROS Gestion de control eficiente y transparente

FUNCIONAMIENTO: Como lo indicamos al inicio de esta tesis, las aduanas en el mundo estan expuestas a la corrupcioén, por la misma dinamica del
negocio. La propuesta de soborno puede venir de un ciudadano o del mismo aduanero. Para evitar posibles actos ilicitos se propone al SENAE

aplicar estas normas de control y hacerlas conocer por el publico de interés, no sin antes socializarlas internamente.
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MATRIZ DE TACTICAS
Tabla 25. Matriz de tacticas

Objetivo especifico: Incrementar el nivel de conocimiento entre los

. o ) Estrategia:  Vincular los principios de o .

viajeros acerca de los procesos y principios de transparencia de la ) Publico: Viajeros
. transparencia

Aduana, en un lapso de un afo.

FILAMIENTO DE RIESGOS

Desarrollo Responsables Cronograma
" Actualizacion de informacion para el Perfilamiento de
TACTICA ] ] o ] ) ] o Subdireccién de Operaciones/ De Enero a
Riesgos junto al Ministerio del Interior (Migracion): Historial, ] ) o
) ] ] Subdireccion Zona de Carga Aérea Diciembre 2016
frecuencia de viajes y destinos
Direccion de Comunicacion Presupuesto:
Difusion
$ 0,00
No. de reuniones programadas con Se tomara en cuenta el reconocimiento visual de la
INDICADORES Migracion/No. de reuniones efectuadas con identidad de los viajeros frecuentes por parte de los
Migracion funcionarios
LOGROS Gestién de control eficiente y transparente

FUNCIONAMIENTO: Actualmente el SENAE tiene desarrollado un programa de perfilamiento de riesgos, sin embargo, ain no cuenta con la
informacion al dia de los viajeros. Es necesario llegar a compromisos con el Ministerio del Interior para la actualizacién de informacion, de acuerdo a

los lineamientos de la Organizacion Mundial de Aduanas. También es importante difundir a los viajeros de la existencia de este sistema de analisis de

perfil de viajeros.
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5.3.2 Cronograma de tacticas y actividades

Tabla 26. Cronograma de tacticas y actividades

2016

TACTICAS Y ACTIVIDADES

ENE

FEB

AB
MA

MAY

JUN

JUL

AG

SEPT

OCT

NOV

DIC

ENE

Servicios de informacion al

viajero
1800ADUANA/ 1800DELITO

www.mesadeservicios.gob.ec

Counters de atencion al usuario

www.aduana.gob.ec
APP SENAE movil

Fomentar la consciencia fiscal

Sefalética informativa

Video Sala de pre-embarque

RRPP/ Media training

Redes sociales y apoyo a sitios de

compra

Mailings /bases de datos
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SMS Corporativos

Material POP para counters

Transparencia y participacion

interna
SENAE Solidario

Relanzamiento SOMOS SENAE

Sistema de Administracion del

Conocimiento

Capacitaciones

Nuevas normas de control

aeropuerto

Perfilamiento de riesgos
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5.3.3 Presupuesto
Tabla 27. Presupuesto

TACTICAS

Servicios de informacion al viajero

CANTIDAD

COSTO
UNITARIO

COSTO
TOTAL

OBSERVACIONES

Fomentar la consciencia fiscal

1800ADUANA/ 1800DELITO 1 0,00 0,00 | Call center ya existente. Atencion al
Usuario hara los entrenamientos. La
DIRCOM los script.
www.mesadeservicios.gob.ec 1 0,00 0,00 | La DIRCOM gestionard banco de
respuestas. Atencion al Usuario hara los
entrenamientos.
Counters de atencién al usuario 8 $1.500,00 $12.000,00 | Nuevos counters a nivel nacional. Las
capacitaciones a cargo de Atencion al
Usuario. La DIRCOM a cargo de difusién
y de las encuestas de calidad
www.aduana.gob.ec 1 0,00 0,00 | Reordenamiento y redisefio de
contenidos a cargo de la DIRCOM
APP SENAE Movil 2 $150,00 $300,00 | Dos actividades BTL en el aeropuerto a

cargo de funcionarios aduaneros. La
socializaciéon y difusién con agencias de
viajes y ministerios a cargo de la
DIRCOM.
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Sefialética informativa

10

$50,00

$500,00

Letreros en sintra y lonas tras vidrios
seran colocados en el aeropuerto. No
habran costos de alquiler de espacio

publicitario

Video en Sala de pre-embarque

$7.000,00

0,00

Disefio del guién a cargo de la DIRCOM.
El costo sera asumido por las Camaras

de Comercio en alianza estratégica

RRPP / Media training

0,00

0,00

Elaboracion de discurso y media training
a cargo de la DIRCOM

Redes sociales y apoyo OLX/ Mercado
Libre

0,00

0,00

Disefios de tuits y graficas a cargo de la
DIRCOM

Mailings/ bases de datos

0,00

0,00

Disefio de grafica para mailings a cargo
de Comunicacion. Las agencias de
viajes, aerolineas y ministerios enviaran a

sus bases.

SMS Corporativo

$150,00

$900,00

Seis envios de SMS, uno por mes. Base

de datos de proveedor externo

Material POP para counters

Vincular los principios de

transparencia

300

$0,30

$90,00

300 habladores para mostradores en
agendes de viajes, aerolineas y puntos

de contacto

SENAE Solidario

0,00

0,00

Iniciativas propias de los funcionarios y
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difusién de las donaciones del SENAE
Relanzamiento campafia SOMOS 10 $150,00 $1.500,00 | Diez backings/viniles con las imagenes
SENAE de funcionarios.
Sistema de Administracion del 500 $0,50 $250,00 | La plataforma en desarrollo.
Conocimiento, SAC Compra de material grafico para motivar
a los funcionarios al SAC
Capacitaciones 2 $3.000,00 $6.000,00 | Dos capacitaciones externas sobre
tipologia de clientes y calidad para
funcionarios
Nuevas formas de control/ aeropuerto 1 $5.000,00 $5.000,00 | Nuevo sistema de audio y video para
Sala de Arribo Internacional.
Perfilamiento de riesgos 1 0,00 0,00 | Mejoramiento del sistema a cargo de la
Subdireccién de Operaciones y Sala de
Arribo
Presupuesto total USD $ 26.540,00
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ANEXO 1
Plan de Comunicacién SENAE 2015
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Presencia en medios de Comunicacion

Crecimiento del 65% en difusién de noticias realizadas en el 2014 con referencia al 2012.
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ANEXO 2
Manual Guia de logotipo SENAE
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ANEXO 3
Guia de Observacion

Sujeto de estudio: Viajeros que regresan al pais

Lugar: Sala de Arribo Internacional, SAl, y Sala de Migracidén en el Aeropuerto
José Joaquin de Olmedo.

Instancias de observacion: Desde el momento de arribo al pais, mientras los
pasajeros estan en fila de Migracion y luego cuando pasan a SAl, considerada

zona de control aduanero.

Pautas de observacion:
- Comportamiento del pasajero a su llegada
- Comportamiento del pasajero mientras esta en fila de Migracion
- Organizacién y/o reorganizacion del equipaje mientras espera
- Llenado del FRA (formulario de registro aduanero)
- Comportamiento del pasajero en fila de Aduana
- Facilidades o resistencias a la revision del equipaje
- Comportamiento del pasajero cuando sale de Aduana



ANEXO 4
Entrevistas a profundidad

Entrevista a Max Aguirre, Director Nacional de Intervencion del SENAE

En palabras sencillas ¢en qué consiste el control posterior?

El control posterior es también denominado control en percha, son las visitas
que realiza la Aduana a diferentes locales comerciales o puntos de venta a
nivel nacional, con el fin de constatar que la mercaderia haya ingresado al pais
formalmente, mediante la presentacion de documentos de importacion y el
pago de tributos al comercio exterior. Esto segun lo dicta el COPCI en su
articulo 145.

¢, Qué tipo de productos son los que usualmente se han detectado en el

control posterior?

Ropa, zapatos, perfumes, licores y celulares son los articulos de mayor
aprehension en los controles posteriores que realizamos. Nosotros realizamos
también controles tanto en aeropuertos como allanamientos a domicilios
cuando existe la presuncion de que en agquel lugar hay contrabando. Sin
embargo son justamente los articulos que los pasajeros mas traen entre sus
efectos personales, y como estan exentos de impuestos, algunos viajeros los

hacen pasar como suyos cuando en realidad el fin es comercializarlos.

¢Como se han dado los operativos de control en aeropuerto?

Se dan luego de un trabajo de “inteligencia” realizado por el equipo de la
Direccion Nacional de Intervencion. Cuando vamos al aeropuerto a hacer un
control posterior es porgue ya tenemos informaciéon de que presuntamente

ingresara contrabando.



Lo preocupante y penoso es que hay gente que comenta como se libré de los
controles de la Aduana. Obviamente hay quienes hacen lo correcto y cumplen
con la normativa, hay otros que incumplen por desconocimiento, pero hay otros
gue entregan informacion falsa para lograr pasar la mercaderia como que fuera
parte de sus bienes personales. En ocasiones entre los miembros de una
misma familia se reparten las maletas con mercaderia y en ciertos casos,
tenemos conocimiento de que hay ciudadanos que traen maletas por encargo,

es decir que no son suyas

Es un tema de honestidad. Hace afios no se pagaban impuestos al ingreso de
mercaderias, lo cual hacia que esta actividad fuera habitual, sin embargo
desde hace 5 afios las reglas cambiaron. El pais aplic6 mayores controles al
comercio exterior como se lo hace en los demas paises. TU no escuchas a los
turistas que nos visitan, que quieren comprar cosas en Ecuador para llevar a
vender a sus paises y con ello recuperar el costo del pasaje. Es sencillamente
un tema de cultura y respeto. Ellos saben que en sus paises quien se dedica al

comercio debe pagar los impuestos.

A su criterio ¢cudl es la diferencia entre el contrabando que ingresa por

via terrestre del contrabando que ingresa por via aérea?

Usualmente el contrabando que viene por barcos o en vehiculos, es
contrabando de gran volumen, es decir, decenas o cientos de bultos de ropa,
zapatos, y demas.

Entre ellos hay ropa usada y falsificaciones que vienen en embalajes muy

apretados y no necesitan mayores cuidados.

No obstante el contrabando que ingresa por via aérea, por lo general, es
contrabando de articulos de marcas de reconocidas. No viene en grandes
bultos sino escondido en maletas o pegados al cuerpo de los pasajeros. Esto,
cuando pretenden ingresar escondidos. Y cuando no, ingresan declarados

como efectos personales de los viajeros y no pagan impuestos.



Segun su opinién ¢qué debe reforzarse mas? ¢ El control en aeropuerto o

el control en percha?

Los dos son muy importantes, pero considero que para su caso de estudio, se

deberia reforzar el control en aeropuerto.

¢El contrabando en aeropuerto se da mas por desconocimiento que por

premeditacion?

Hay de ambos casos. Reforzar el control en aeropuerto es primordial ya que
gran parte del contrabando que ingresa si se hace con premeditacidén. Destinos
como Miami y Panama atraen porque hay muchas cosas que se pueden
comprar a bajos costos. Si el viajero viaja por primera vez y no conoce la
normativa, seguramente la conocera cuando regrese a Ecuador. Pero si la

misma persona viaja varias veces, ya no podemos hablar de desconocimiento.

¢Es posible que muchos de los articulos aprehendidos en operativos de
control tanto en locales comerciales como en casas, hayan ingresado por

via aérea?

Cuando las aprehensiones han sido de articulos de marcas reconocidas,
definitivamente se presume que ingresaron por aeropuerto. Estamos hablando

de bienes de mayor costo cuyo margen de ganancia a la venta es alto.

¢, Qué respuestas suelen dar los ciudadanos cuando la Aduana, en sus

controles en percha, detecta que tienen articulos sin la debida documentacion?

El argumento que se repite es el que no conocian que no debian vender lo que
ingresaron por aeropuerto sin pago de tributos. También dicen que le
compraron la mercaderia a importadores formales y muestran los documentos

que estos importadores les dan.



¢Considera importante el disefio de un Plan de Comunicacién para

combatir el contrabando en el aeropuerto de Guayaquil?

La difusion es clave y deberia darse antes, durante y después de las acciones
de control que realizamos como SENAE. Deberiamos tener constante contacto
con los viajeros pero también con las agencias de viaje y demas organismos
gue tengan relacion con los viajes. La mejor manera de llegar a los viajeros es

a través de estas empresas quienes tienen contacto directo con los pasajeros.

Entrevista a Ricardo Troya, Subdirector de Zona de Carga Aérea del
SENAE

¢Como se dan los controles en Sala de Arribo Internacional y en qué

casos se retienen las mercancias?

El procedimiento establecido por el SENAE aplica para el caso de todos los
pasajeros que provienen del exterior. La Aduana utiliza sistemas de
perfilamiento de riesgos y mecanismos aleatorios que determinan cuéles de los

equipajes seran sujetos a verificacion mediante maquinas de rayos X

Cuando el pasajero pasa por el seméaforo (mecanismo de control), le arrojara
una figura de color verde que permite el paso libre a la salida de Sala de Arribo
Internacional. En cambio, si sale una figura en rojo, el pasajero deberé ir a la
fila correspondiente para que su equipaje sera revisado por mecanismos de
verificacion mediante inspeccién no intrusiva (maquina de rayos X), incluyendo

bolsos de mano y abrigos que acomparien al viajero al momento de su arribo.

Luego de que el pasajero pasa su equipaje por rayos X, los funcionarios
visualizan el contenido del equipaje para detectar si hay bienes tributables. Las
pantallas arrojan colores lo cual facilita la deteccion de primera mano de los
bienes y, si es que existieran dudas, el funcionario solicitara al pasajero la

apertura de la maleta sobre una mesa de pre-aforo para su revisién. Durante la



revision el pasajero siempre esta presente. El personal de Aduana no puede
abrir la maleta si el pasajero no esta presente.

Si del resultado del aforo la Aduana determina que sus articulos no son
considerados efectos personales del viajero, de acuerdo al listado establecido
por la institucién, se deberdn pagar los tributos y si hay articulos de prohibida
importacion, estos seran retenidos. También quedan en custodia aquellos

articulos que son abandonados por los pasajeros.

¢El pasajero tiene conocimiento que aunque abandone sus articulos por

los que no quiso pagar impuestos, también debera pagar multa?

El funcionario le informa al viajero del procedimiento, sin embargo mucha gente
tiene desinterés por conocer las normas que rigen los controles. Cuando viajan
procuran informarse de como es el ingreso al otro pais, cuales son las
facilidades y las restricciones, pero cuando se trata de Ecuador, los mismos

ecuatorianos son los menos interesados en conocer las leyes ecuatorianas.

En ciertos vuelos a EEUU o a Panama, los funcionarios aduaneros informan a
los pasajeros antes de que tomen el vuelo, por eso nos sorprende que a su

regreso existan inconvenientes por incumplimiento.

¢Qué sucede con las mercaderias que quedan retenidas en el

aeropuerto?

Lo abandonado o retenido se dona o se destruye. El destino de los articulos
abandonados depende del tipo de producto que sea. Segun las normas
establecidas en el COPCI, los licores y perfumes, por ejemplo, son destruidos,
mientras la ropa y zapatos son donados tantos a organismos sin fines de lucro
como a entidades publicas ligadas a la ayuda social, como el MIES (Ministerio
de Inclusion Social).



¢Alguna vez ha habido actos violentos en Sala de Arribo?

Varias veces han agredido a nuestros funcionarios en aeropuerto. Hay
pasajeros que se molestan porgue no estan de acuerdo con el cobro de tributos
0 porque no se les permite ingresar al pais articulos que son de prohibida

importacion, como es el caso de los celulares.

¢,De qué manera identifican a los posibles viajeros que pudieran traer

contrabando?

Gracias al perfilamiento de riesgos es posible identificar algunos casos de
matute. Si alguien viaja a Panama varias veces en un afio y no tiene negocios
ni familia alla, es posible que esté ingresando contrabando y seguramente es
un candidato seguro para que el seméaforo arroje color rojo y deban revisar sus
maletas. Los jefes de Sala de Arribo incluso tienen identificado a ciertos
viajeros que se dedican a esto. El problema se da cuando encuentran nuevas

formas de evadir los controles.

¢.Cuadles son los destinos donde la Aduana ha detectado mas casos de

contrabando o de evasion de impuestos?

Miami y Panama en primer lugar seguidos de Nueva York y Colombia (Medellin
por ejemplo). Son destinos atractivos porque tienen precios mucho mas bajos

gue los que se ofrecen en otros paises incluso de Latinoamérica.

¢A su criterio los viajeros estan conscientes de qué es contrabando?

Pienso en su mayoria, los viajeros no estan conscientes de ello. Cuando la
gente piensa en contrabando piensa en grandes bultos que vienen desde la
clandestinidad. Saben que el contrabando es un delito, pero pienso que no
estan conscientes de que ingresar mercancia para ser comercializada sin pago

de tributos, también es contrabando.



¢Considera que los viajeros colocan siempre toda la informacién en el

FRA (Formulario de Registro Aduanero)?

No colocan toda la informacion en el FRA. Generalmente llenan la informacion

a medias.

Si no es asi ¢qué argumentos dan cuando el funcionario detecta que la

informacion esta incompleta o es falsa?

Entre los argumentos estan el que no recuerdan a detalle los bienes que estan
trayendo. O que al momento de llenar el FRA, pudieron cometer errores
involuntarios de escritura 0 no comprendieron bien la pregunta descrita en el

documento.

Entrevista a Alexandra Gémez, Directora de Comunicacién del SENAE

¢A su criterio el ingreso del contrabando en aeropuerto es un problema

gue puede ser solucionado comunicacionalmente u operacionalmente?

Es un problema comunicacional y operacional a la vez. La gente piensa que
traer mercancia y hacerla pasar como sus efectos personales sin pagar
impuestos, es un acto comun y corriente. Jamas se les ocurriria que eso se
llama contrabando. Cuando un viajero piensa en contrabando, piensa en

bandas organizadas y en el decomiso de grandes bultos.

El viajero ecuatoriano no ha estado acostumbrado a pagar tributos. Es
complicado decirle que eso que ha venido haciendo por afios, es ahora un acto
ilicito. Asi que por ese lado, la comunicacién entra a accién para informar,
interactuar, y acercarse a sus publicos, disefiando nuevos canales de
comunicacion, fortaleciendo y diversificando los que ya estan.

Es posible que en Ecuador aun no tengamos una ciudadania fiscal bien

asentada. Es decir, que la gente cuestiona el pago de impuestos y el hecho de



tener que pagar un precio mas elevado de algo que en el extranjero cuesta

mas barato. Esto es normal. Cualquier persona va a querer lo mismo.

Por eso pienso que la comunicacion seria la herramienta clave para empezar el
cambio de mentalidad, en pro de mejorar la economia del pais. En cualquier
lugar del mundo los tributos no se cobran por que si. Todo tiene una razén de

sery, en nuestro caso, se llama la nueva matriz productiva.

De la misma manera, se necesitaria hacer ciertos ajustes a nivel operacional, a
fin de evitar cualquier acto de corrupcion por parte de los funcionarios
aduaneros. Toda aduana, por la misma naturaleza de su trabajo, esta expuesta

a la corrupcion.

¢La Direccién de Comunicacion cuenta con el equipo y el presupuesto
necesario para ejecutar un Plan de Comunicacion que combata el

contrabando en el aeropuerto?

No cuenta con el equipo necesario. La Direccibn de Comunicacion tiene esta
conformado por 6 personas que manejan la comunicacion del SENAE a nivel
nacional. Y no cuenta con el apoyo de una empresa externa en temas de
disefio o logistica que permita realizar activaciones BTL. Las maximas
autoridades estan conscientes de que realizar un Plan de estos es importante,
sin embargo, por el momento no se cuenta con los recursos de personal ni

presupuestarios.

¢Qué actividades se han realizado anteriormente, para evitar este

problema en el aeropuerto?

Se han realizado actividades de prensa: Entrevistas, giras de medios y ruedas

de prensa, para dar a conocer acerca de la normativa en aeropuerto.



¢A su criterio la problemética se da solo en el aeropuerto?

Asi como existe normativa para ingreso por via terrestre, también hay una
normativa para ingreso por via terrestre, que a mi criterio es mas compleja que

la aérea, debido a que el ingreso de viajeros por fronteras terrestres es mayor.

Adicionalmente en cuanto a la normativa aérea, el problema se traslada
también a los controles posteriores, debido a que el ciudadano piensa que la
Aduana solo controla dentro del aeropuerto y desconoce que el control abarca
incluso las redes sociales y los domicilios, cuando se presume que en una casa

se estad comercializando mercaderia de contrabando.

¢El contrabando afecta a la reputacion de la institucién?

Si afecta, principalmente a la reputacion que tiene la instituciéon frente al sector
empresarial, el mas afectado frente al contrabando. Al ser un ente de control
nuestra mision es evitar el contrabando. A los importadores les toca competir
con el comercio informal y al SENAE trabajar en su imagen de control y

transparencia.

¢, Cudl es la percepcidon que, segun usted, tiene la ciudadania del trabajo

del Senae? ¢y en qué se basa su percepcion?

Lamentablemente la percepcion no es buena. La Aduana fue posiblemente la
entidad mas corrupta de las épocas pasadas. Y la gente, mayor de 30 afios en
Ecuador, lo recuerda. No es facil borrar de la memoria esos recuerdos ni la
percepcion gue tienen aun, a pesar de que ya no se menciona en los medios

actos de corrupcion de la entidad ni escandalos politicos.

Como decirles que la entidad que no controlaba el contrabando ni cobraba
impuestos en el aeropuerto ni en fronteras, esta hoy entre las nimero uno en

procesos transparentes, segun el Foro Econémico Mundial. Ya lo hemos dicho



y muchas veces, pero las respuestas que recibimos en redes sociales y en
cartas enviadas a los medios, es que no creen que haya cambiado nada, y que

todo sigue siendo corrupcion.

Cabe recalcar que ésta es la percepcion del ciudadano comun, no asi del
empresario, quien tiene relacion directa con el SENAE y palpa a diario la

transformacioén de la institucion.

¢Por qué cree usted que en afos anteriores la Aduana no desarrollé un

Plan de Comunicacién que permita solucionar esta problematica?

Por dos razones: EI SENAE no tenia un mapa de publicos bien estructurado.
Para la entidad, su Unico publico clave eran los OCE (Operadores de comercio
exterior) y no el ciudadano comun. Mas ahora cuentan con un mapa de

publicos que ha permitido desarrollar estrategias dirigidas a diferentes publicos.

La otra razon es la poca continuidad de los Dircom. En un mismo afio hubo
hasta tres Dircom, lo cual no permitié definir, disefiar y ejecutar las estrategias

comunicacionales.

¢El' SENAE ha ejecutado antes planes o campafias contra el

contrabando? si es asi ¢cual fue el resultado?

Si. Por ejemplo la campafa del Programa 1800DELITO, en el que los
ciudadanos llaman por denuncias de contrabando, empezé en el 2012. Y
aunque la campafia como tal, culmind, el Programa esta vigente y se alcanz6
hasta el 6 de mayo de 2015 casi mil llamadas por denuncias y $ 11°000.000

por montos de aprehension.



ANEXO 5

Encuestas
ENCUESTADOS: 92 personas
Género:
Femenino 53
Masculino 39
GENERO

u Femenino Masculino

Edad Promedio:

20 a 30 afnos 20
30 a 40 anos 32
40 a 50 afos 22

50 en adelante 18



EDAD PROMEDIO

40 a 50 anos
24%

m 20 a 30 anos 30 a 40 anos = 40 a 50 anos ® 50 en adelante

Nacionalidad:
Ecuatorianos 81
Extranjeros 11

NACIONALIDAD

= Ecuatorianos Extranjeros

1. ¢ Cual fue el destino de su ultimo viaje al exterior?
Miami 23

New York 15

Panama 25

Buenos Aires 12



Republica Dominicana

Otros

1. ¢Cudl fue el destino de su Ultimo
viaje al exterior?

Miami

New York
®Panamd

Buenos Aires

Republica

Dominicana
m Otros

2. ¢, Cual fue el motivo de su viaje?

Turismo 38
Negocios/Trabajo 12
Compras 13
Visitar a familiares 15
Otros 14



2. ;Cudl fue el motivo de su viaje ?

mTurismo ®mNegocios/Trabajo Compras m Visitar a familiares  ® Otros

3. ¢ Viaj6 solo (a) o acompafiado (a)?
Solo 42

En compafia de alguien 50

3.:Viajo solo (a) o acompanado (a)?

Solo

B En compania
de alguien

4. ¢ Cuantas maletas trajo?
1 a 2 maletas 44
3 a 4 maletas 32

5 0 mas maletas 16



4.; Cuantas maletas trajo?

16

32

= | a2 maletas 3 a4 maletas 5 0 mds maletas

5. ¢ En su ultimo viaje pago6 por exceso de equipaje?
Si 29
No 63

5.:En su Ultimo viaje pagé por exceso de
equipaje?

.

Si = No

6. ¢, Conoce a alguien que venda mercaderia que trajo del extranjero?
Si 78
No 14



6. ;Conoce a alguien que venda
mercaderia que trajo del exiranjero?

-

Si = No

7. ¢ Por qué razon piensa usted que lo hace?

Es su fuente de trabajo 22
Para ganar un dinero extra 40
Para recuperar el costo del pasaje 6

No sabe 10

7. ¢Por qué rdzon piensa usted que lo hace?

—

= Es su fuente de trabajo Para ganar un dinero extra

= Para recuperar el costo del pasaje = No sabe



8. ¢ Donde vende la mercaderia?

Casa 29
Boutique 10
Oficina 13
A domicilio u oficina 26

8. ;Donde vende la mercaderia?

26 29

Casa = Boutiqgue = Oficina A domicilio u oficina

9. ¢ A través de qué medios promociona la mercaderia?
Redes Sociales 55

Prensa 6

Whatsapp 25

Otros 16



9. ¢ Atraves de qué medios promciona la
mercaderia?

n

= Redes Sociales Prensa = Whatsapp Oftros

10. ¢ Le parece bien o mal que venda mercaderia que trae de sus viajes?

Muy bien 15
Bien 54
Mal

Muy mal 0

10. ; Le parece bien o mal que venda
mercaderia que trae de sus viajes?

0

9 »

= Muy bien Bien = Mal = Muy mal

11. ¢ Conoce usted que existe una normativa que prohibe la venta de articulos

traidos del extranjero como efectos personales del viajero?



Si 24
No 68

11. ;Conoce usted que existe una normativa que
prohibe la venta de articulos traidos del exiranjero
como efectos personales del viajero?

24

Si = No

12. Conoce usted que la Aduana poder ir al lugar donde se vende esta
mercaderia e incautarla sino se presentan los documentos legales de
importacion?
Si 19
No 73

12. Conoce usted que la Aduana pueder ir al lugar

donde se vende esta mercaderia e incautarla sino se
presentan los documentos legales de importaciéon?

19

Si = No



13. ¢ A su criterio quién deberia pagar los impuestos?

El Estado 23
El ciudadano 56
No sabe 13

13. ¢ A su criterio quién deberia pagar los
impuestos?

El Estado = El ciudadano = No sabe

14. ¢ Usted conoce el destino de sus impuestos?
Si 40
No 52



14. ;Usted conoce el destino de sus
impuestos?

= Si = No

15. Segun su opinion debe cuestionarse el pago o el destino de sus impuestos

El pago 33
El destino 41
No sabe 18

15. Segun su opinién debe cuestionarse
el pago o el destino de sus impuestos?

/

= El pago El destino No sabe




ANEXO 6
Propuesta grafica MATUTE

NO VENDAS CONTRABANDO\
NO COMPRES CONTRABANDO

EL CONTRABANDO ES UN DELITO QUE SE SANCIONA HASTA CON'S ANOS DE PRISION.

EL COMERCIO DESLEALAFE(.T;

EL CONTRABANDO ES UN DELITO QUE SE SANCIONA HASTA CON'S ARSI




SENALETICA AEROPUERTO

ADUANA DEL
ECUADOR

SENAE

Conoce lo que puedes traer a Ecuador sin el pago de tributos ingresando a
www.aduana.gob.ec seccion VIAJEROS o béjate la APP SENAE Movil.

Esta prohibido comercializar lo que ingresa por aeropuerto como efectos
personales del viajero.




HABLADOR

ADUANA DEL

ECUADOR
SENAE

Conoce lo que puedes traer a Ecuador sin el pago de tributos ingresando a
www.aduana.gob.ec seccion VIAJEROS o bajate la APP SENAE Movil.

Esté prohibido comercializar lo que ingresa por aeropuerto como efectos
personales del viajero.
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ADHESIVO PARA AUTO

NO VENDAS CONTRABANDO
NO COMPRES CONTRABANDO

FL CONTRABANDO ES UN DELITO QUE SE SANCIONA HASTA CON' ANOS DE PRISION.




CAMPANA INTERNA SOMOS SENAE
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STORY BOARD MATUTE

Yo siempre viajo al extranjlero para

Es mejor conocer las consecuencias de nuestro actos traer mercaderia y venderla.
Yo nunca pago impuestos

r

Yo traigo ropa, perfumes y relojes. Luego, al llegar al

! ; 5 &% ie compro afuera por $50 lo vendo acd en
aeropuerto, miento y digo que son para miy mi familia 3"

yatin asfel precio es mds bajo de lo normal

3400 millones de dolares recaudados en el 2014.

s : : { A : Yo no sabia que esto era ilegal
ICuantas més escuelas, hospitales y carreteras se hubieran construido con tus impuestosh =




119000 empresas productoras nacionales.
12.000 importadores formales.

Miles de puestos de trabajo afectados por este comercio desleal....

ADUANA DEL
ECUADOR

SENAE

NO VENDAS CONTRABANDO
NO COMPRES CONTRABANDO
EL COMERCIO DESLEAL AFECTAATODOS

ELCONTRABANDO €5 UN DELITO QUE SE SANCONA HASTA CONS AROS DE PRISION.

o /
ABD. - BE COMERCIO 22
<\= A COSMETICOS § DE GUAYAQUIL .’::: PEGUTD



LOGOTIPO PLATAFORMA SAC.- COMPARTE TUS CONOCIMIENTOS

SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO



