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RESUMEN

El presente ensayo tiene como enfoque el analisis de la perspectiva del
servicio que brinda la Unidad de la Jefatura de Rentas y Tributacion del
Municipio de Cuenca desde el &mbito interior de la institucidn partiendo por
el empleado publico frente al alto nimero de reclamos por parte de los
contribuyente y tramites tributarios, mismo que fluctta entre los 40 a 50
oficios diarios segun el sistema gubernamental Quipux, a mas de la atencion
diaria que se presta al cliente frente a cada una de sus dudas o inquietudes,
motivo por el cual se busca la manera de mejorar los procesos a través de la
sistematizacion de los trdmites tributarios mas conocido como servicio on-
line, con el fin de brindar al contribuyente una atencion oportuna y eficaz y
a su vez esto con lleve a reducir la carga laboral en el servidor publico que
se desemperia en el mencionado departamento municipal, asi como ahorro
de recursos materiales, tiempo y porque no de personal; sin embargo es
importante destacar que gracias a la colaboracion y conocimientos de este
equipo de trabajo ha sido posible dar atencion y solucion a cada uno de los

tramites dirigidos a esta Unidad municipal de manera oportuna.

Palabras Claves: marketing de servicios, satisfaccion al cliente, servicio
publico, impuestos municipales, marketing digital, GAD municipal,
contribuyente, Quipux.
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ABSTRACT

The present essay has as an approach the analysis of the
perspective of the service provided by the Unit of the Head of Revenue and
Taxation of the Municipality of Cuenca from the internal scope of the
institution starting from the public employee in front of the high number of
claims by the taxpayer and tax procedures, which fluctuates between 40 to
50 daily trades according to the Quipux government system, plus the daily
attention given to the client in front of each of their doubts or concerns,
which is why the way is sought to improve processes through the
systematization of tax procedures, better known as on-line service, in order
to provide the taxpayer with timely and efficient attention and in turn this
leads to a reduction in the workload of the public servant he works in the
aforementioned municipal department, as well as saving material resources,
time and because not of personnel; However, it is important to highlight that
thanks to the collaboration and knowledge of this work team it has been
possible to give attention and solution to each of the procedures addressed

to this municipal unit in a timely manner.
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Capitulo 1

Aspectos Generales de Estudio

1.1. Introduccién

El Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdon Cuenca es un organismo
ejecutivo municipal que cuida los intereses de la ciudadania y la sociedad cuencana;
dentro de su estructura organica funcional consta como parte de la Direccion General
Financiera la Unidad de Rentas y Tributacion cuya responsabilidad es generar ingresos
propios, que son conocidos como tributarios: Impuestos, Tasas y Contribuciones, los
mismos que estan establecidos mediante leyes, ordenanzas y reglamentos a beneficio

del Canton.

La Unidad de Rentas y Tributacion a mas de generar obligaciones tributarias de
los rubros antes mencionados, debe velar por inculcar una cultura tributaria y por ende
satisfacer las necesidades o inquietudes de la ciudadania, pero sobre todo dar solucién
a cada uno de los reclamos e inquietudes que se presenten ya sea de forma escrita o
presencial; en dichos reclamos el ciudadano manifiesta muchas de las veces su
malestar e inconformidad referente al servicio brindado y/o la determinacion tributaria
realizada por el sujeto activo, situacion que conlleva a tener estandares de calidad en
la atencion al cliente, pues para Kotler, P. & Armstrong, G.(2017) en el ambito del
Marketing el factor mas importante siempre sera satisfacer las necesidades y deseos
del cliente, asi como el mercado dentro del cual operan, por eso es necesario entender
el mercado y las necesidades del cliente, disefiar estrategias de marketing basadas en
crear valor para el cliente y por ultimo elaborar un programa o plan de marketing que

permita tener una mejor relacion con el cliente, pero realmente este estudio requiere
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de tiempo y dinero por lo que se analizaria considerarlo en algin momento dentro del

presupuesto municipal del GAD de Cuenca. (P.6-13)

Al ser una institucion publica que presta un servicio es importante destacar el
concepto de Marketing de Servicios sobre el cual Lovelock C., & Wirtz, J. (2015)
manifiestan que los servicios son “una actividad economica entre dos partes lo que
implica un intercambio de valor entre el comprador y vendedor” en este caso
intervienen contribuyente y servidor publico, no existe actividad economica o dinero
de por medio en la ejecucion de los tramites tributarios por ser una Institucién
Gubernamental, pero si se ve reflejado cuando el servidor publico emite los valores
monetarios a ser cancelados por la ciudadania de manera obligatoria, dinero que es

destinado para obras a beneficio del Canton Cuenca. (P.15)

La Unidad de Rentas y Tributacion del Gobierno Auténomo Descentralizado del
Canton Cuenca, al brindar un conjunto de beneficios intangibles, estaria empleando el
Marketing de Servicios, sin embargo Hoffman D.(2012), menciona en su libro titulado
“Marketing de Servicios concepto, estrategias y casos” que: “varios servicios
contienen al menos algunos elementos tangibles”; es decir, se habla de un servicio puro
siempre y cuando este no contengan ningun tipo de elemento tangible, por lo tanto, la
Unidad de Rentas y Tributacion del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton
Cuenca, no brinda un servicio puro, ya que al contestar el reclamo e inquietudes
realizadas por parte del contribuyente, la Unidad entrega una Resolucion aceptando o
negando la peticién, documento legal que sirve como respaldo tanto para el sujeto

pasivo como activo. (P.4)

El contacto permanente que existe entre la Unidad de Rentas y Tributacion del
Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Cuenca y la ciudadania, requiere de

un analisis del servicio ofertado por parte de la Unidad Municipal en mencion pero
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desde la perspectiva del servidor pablico, mismo que esta consiente de las falencias y
necesidades frente a la atencion que brinda a la ciudadania, pues es de interés de este
departamento municipal identificar las causas que generan una mala calidad del
servicio para posteriormente tomar acciones correctivas por un mejor bienestar tanto

de la ciudadania como de la institucion.

1.2.Antecedente

El alto volumen de reclamos tributarios que ingresa a la Unidad de Rentas y
Tributacion del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cuenca y la
diversidad de asuntos como: re liquidaciones de titulos de crédito de diferentes
tributos, solicitudes de pagos indebidos o en exceso, exoneraciones tales como: ley del
anciano, discapacidad, artesanos calificados entre otras, de igual manera se atiende
reclamos de multas por infligir ordenanzas municipales, y en general brinda atencién
al contribuyente frente a inquietudes o dudas que este tenga, hace que la calidad en la
atencion se vuelve deficiente y se convierte en un punto critico de la Unidad de Rentas
y Tributacion, por ese motivo se ha considerado al autor Lovelock C., & Wirtz, J.
(2015) quien después de varias investigaciones publica que “la gente piensa que ha
esperado mds tiempo por un servicio de lo que en realidad ha esperado” realmente la
pérdida de tiempo provoca insatisfaccion en el contribuyente y eso desencadena en
emociones fuertes como el enojo, por eso el filosofo William James considera que “el
aburrimiento es el resultado de poner atencion al paso del tiempo” motivo por el cual
se atreve a recomendar a los proveedores de servicios a ser creativos y buscar la manera
de que el tiempo que tenga que esperar el cliente sea mas agradable, por ejemplo en
la Unidad de Rentas y Tributacion del Gobierno Auténomo Descentralizado del
Cantdén Cuenca, en algin momento se ha pensado implementar pantallas con videos

informativos sobre los distintos tributos, tasas y contribuciones que los ciudadanos de
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caracter obligatorio deben cancelar afio a afio, de esta manera se entretiene e informa
de manera general al contribuyente y no de uno en uno como se acostumbra hacerlo.

(P.244)

Ademas la deficiencia demostrada por parte de los servidores pablicos en la
atencion denota malestar o inconformidad en el cliente externo (contribuyente) e
incluso en el cliente interno (servidor publico), situacion que inicia por una falta de
capacitacion del personal, falta recursos financieros, recursos materiales e incluso la
falta de un adecuado espacio fisico, en este Gltimo punto Lovelock C., & Wirtz, J.
(2015) sefialan que es importante que el entorno fisico de una empresa y a la vez de
las oficinas “impacten a los cinco sentidos” de esto depende ¢l bienestar emocional,
las percepciones e incluso las actitudes y la conducta tanto del cliente como del
prestador del servicio, todas estas situaciones ha generado que la Unidad Rentas y
Tributacion del GAD Municipal de Cuenca emprenda correctivos que permitan
satisfacer las necesidades e inquietudes manifestadas por la ciudadania, y que a su vez
permita brindar un mejor trato y servicio al contribuyente y a la sociedad en general.

(P.262)

1.3.Problema

Segun datos del sistema gubernamental de manejo de informacién denominado
Quipux, la Unidad de Rentas y Tributacion del GAD Municipal del cantén Cuenca,
recibe a diario entre 40 a 50 tramites lo que significa que mensualmente bordea un
aproximado de 1.000 solicitudes u oficios, mismos que abarcan entre: reclamos
tributarios, solicitudes de pagos indebido o en exceso, exoneraciones, multas; etc,
ademas que la Unidad atiende un promedio al dia entre 60 a 80 personas, que presentan
inquietudes o dudas generando de esta manera sobrecarga laboral en el personal de la

Unidad de Rentas y Tributacion, en este caso Lovelock C., & Wirtz, J. (2015)
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comentan que las empresas de servicios son los trabajos mas demandantes, ya que
existe contacto directo con los clientes, los empleados son el vinculo entre el interior
y el exterior de la institucion u organizacién y por lo tanto se espera que estos sean
agiles y eficientes en el desempefio de sus tareas cotidianas y a su vez brindar un
servicio de excelencia, pero lamentablemente en la Unidad la situacién se torna de
manera distinta, pues existe demora en la atencion a las solicitudes y reclamos
presentados por la ciudadania, claro que el problema no nace en esta oficina sino en
otros departamentos municipales que se encuentran vinculados a la Unidad en

mencion. (P. 280)

Es importante sefialar la falta de coordinacion entre las diferentes areas
municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdén Cuenca, la falta de
procesos, el desconocimiento en cuanto al tema de tributos por parte de los servidores
publicos, la falta de recursos tecnoldgicos que no ha permitido digitalizar
(informatizar) los tramites y servicios tributarios, en este caso Lovelock C., & Wirtz,
J. (2015) comenta que uno de los problemas asociados a las empresas o instituciones
es la “espera en fila” lo que implica pérdida de tiempo y malestar en la ciudadania, por
eso considera que una estrategia ideal seria la “espera en linea”, es decir presentar las
quejas o reclamos via on-line, de esta manera se evita la aglomeracién de personas en
las oficinas, se brinda mejor atencion y trato al contribuyente, se agilizan los procesos

tributarios y a su vez reduce la carga laboral en el personal. (P.242-243)

Otros inconvenientes presentes en la Unidad de Rentas y Tributacion es el
espacio fisico inapropiado y la poca capacitacion en cuanto al trato que se debe brindar
al cliente; factores que han desencadenado un gran malestar e inconformidad en el
contribuyente al no haber recibido la atenciéon oportuna y eficaz que esperaba, sin

embargo el contribuyente esta en todo su derecho de presentar una queja del trato que
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ha recibido ya sea en la Defensoria del Pueblo o hasta en la misma Direccién de
Recursos Humanos del GAD Municipal del Cuenca, pero Lovelock C., & Wirtz, J.
(2015) indican que solo del 5 al 10% de los clientes que se sienten insatisfechos
presentan una queja, el resto prefiere evitar perder tiempo ya sea hacer un oficio, correo
electrénico o llamada telefonica, simplemente desean evitar una confrontacion,
ademaés de que los clientes no tienen la seguridad de que su queja serd atendida de

manera oportuna. (P.352)

1.4. Justificacion
El desarrollo del presente tema es una fuente de informacién que en algun
momento puede servir o aportar a futuras investigaciones relacionadas al mismo

contenido.

Para la Unidad de Rentas y Tributacion del Gobierno Autdnomo Descentralizado
del Canton Cuenca es importante determinar la cantidad de tramites que ingresa a
diario por el sistema gubernamental Quipux asi como las necesidades que presenta esta
Unidad que no permite dar un trato &gil y oportuno al contribuyente para en alguin
momento tomar acciones correctivas frente a cada una de las distintas conclusiones
que se podré evidenciar al finalizar este ensayo, y de esta manera otorgar un mejor

trato y servicio al cliente.

Es importante que las criticas, comentarios y sugerencias aportadas por el
servidor publico sean considerados frente a la atencién que se oferta no solo en la
Unidad de Rentas y Tributacion sino también en las distintas instituciones publicas,

con el fin de generar cambios positivos a beneficio de la sociedad.

Desde un enfoque empresarial, mejorar la calidad de atencién, cumplir los

objetivos con el menor recurso posible hace que la Unidad de Rentas y Tributacion sea
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maés eficiente y eficaz, comprometiendo la atencién y transformando la calidad del

servicio a entregar al ciudadano y a la sociedad.

1.5.0bjetivos de la Investigacion

15.1. Objetivo general:

Analizar el servicio de la Jefatura de Rentas y Tributacion del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Canton Cuenca desde la perspectiva del servidor publico.

1.5.2. Objetivos especificos:

v" Identificar la cantidad de tramites y reclamos ingresados a diario a la Unidad de

Rentas y Tributacion del GAD Municipal de Cuenca.

v Determinar los principales factores o necesidades que no permiten que la Jefatura
de la Unidad de Rentas y Tributacién del GAD Municipal de Cuenca brinde un

servicio de calidad.

v Identificar la fundamentacion tedérica mas relevante que permita llegar a

conclusiones Utiles para la Unidad de Rentas y Tributacién del Canton Cuenca.
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Capitulo 2

Fundamentacion Tedrica
El presente capitulo tiene por objeto exponer la revision bibliografica més
relevante relacionada al analisis del servicio que brinda la Jefatura de Rentas y
Tributacion del GAD Municipal de Cuenca desde la perspectiva del empleado publico,
basada en teorias del Marketing de Servicios, Marketing Digital y Comportamiento
del Consumidor, siendo estas areas las méas involucradas con el tema y que a su vez

permitiran el 6ptimo desarrollo del presente documento.

Es importante partir de un concepto en general sobre el significado del
Marketing para de ahi explorar y estudiar varias ramas involucradas en la carrera de
mercadeo, pero sobre todo obtener un enfoque especifico de aquellos temas

involucrados en el estudio.

Segun Kotler & Armstrong (2017), consideran que la mayoria de las personas
creen que el Marketing solo consiste en vender y hacer publicidad en la tv, redes
sociales, catalogos, mensajes en linea, llamadas telefonicas, etc. es decir atacar de
alguna manera el diario vivir de los individuos, pero lamentablemente si no se
publicitara las personas no conocerian del producto o servicio y por lo tanto no
existirian las ventas, asi que hay que reconocer que la publicidad y la promocion son
herramientas indispensables para una empresa, practicamente es la punta del iceberg
del marketing. Hoy en dia el marketing debe entenderse no en el sentido tradicional
de realizar una venta como “hablar y vender”, sino mas bien en el sentido moderno de
satisfacer las necesidades que el cliente pueda tener y una vez que el marketero ha
logrado involucrarse con los consumidores y sobre todo entender las necesidades que

estos puedan tener es mucho mas facil crear productos o servicios que ofrezcan un
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valor superior a las expectativas del cliente, fijar precios de manera adecuada,
distribuir y promover de manera eficaz, sin duda alguna el producto o servicio se

vender con facilidad y de manera exitosa. (P.5)

2.1. Marketing de Servicios

El Marketing de Servicios segun Lovelock & Wirtz (2015), “son actividades
economicas entre dos partes, lo que implica un intercambio de valor entre el comprador
y el vendedor en el mercado”. Se pueden describir a los servicios como desempefios
que se basan en el tiempo, es necesario destacar que los compradores o usuarios
adquieren servicios con el fin de solventar deseos o necesidades, sin embargo existen
empresas que comercializan servicios de manera explicita como “soluciones” a
posibles necesidades de clientes, por este motivo es necesario destacar que mientras
los clientes busquen obtener un valor por la adquisicién del servicio a cambio de su
dinero, tiempo y esfuerzo, el valor proviene del acceso a una amplia diversidad de

elementos que crear valor y no de la transferencia de la propiedad. (P.15)

2.1.1. Los elementos intangibles dominan la creacion de valor.

Lovelock & Wirtz, (2015) mencionan que “los servicios incluyen elementos
fisicos tangibles” como ejemplo los alimentos que se comercializan en restaurantes,
los pasajes de avion, entre otros, sin embargo como muestra la perspectiva de la
ausencia de propiedad de los servicios con elementos intangibles como por ejemplo la
mano de obra, son elementos que dominan la creacién del valor en el desempefio del

servicio.

La intangibilidad puede verse involucrada en una dimension mental y fisica, por
lo que no es facil comprender y visualizar la intangibilidad mental, peor aun tocarla
fisicamente ni mucho menos experimentar con otros sentidos, este es el caso de la

Jefatura de Rentas y Tributacion del GAD Municipal de Cuenca que oferta un servicio
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intangible fisica y mentalmente, solo en alguno de los casos se entrega de manera fisica
una resolucion o documento legal que este vendria a ser el producto final luego de la

presentacion del tramite o queja.(P.15)

Es necesario destacar que Pacheco & Mazon (2014), en su tesis de Plan de
Marketing Turistico para el canton Colta Provincia de Chimborazo, indican que en los
altimos afios el 20% del valor en lo que respecta al comercio internacional
corresponden al sector de los servicios, de la misma manera consideran que los

servicios deben ser clasificados de la siguiente manera:

e Intangible: aquellos que no pueden ser percibidos por ningln sentido.

e No perdurables: no pueden ser almacenados, ni para usarse ni venderse.

e Inseparable: no pueden ser separados de los proveedores, por ejemplo, un
empleado ya sea publico o privado forma parte del servicio, la interaccion
proveedor-cliente es una caracteristica especifica del marketing de servicios.

e Variabilidad: depende de la calidad con la que se esté entregando el servicio, aqui
influye la calidez y educacion del empleado, por ejemplo, en las instituciones
publicas con frecuencia se puede observar empleados que atienden a los usuarios
de manera ineficiente pero también existen aquellos funcionarios amables y
educados que solventan las inquietudes de los usuarios de manera oportuna y

eficaz.

2.1.2. Marketing Mix de los Servicios.

Fernandez. V. (2015) menciona que el marketing mix consiste en la mezcla de 4
elementos que permiten que al momento de ejecutar una estrategia esta sea efectiva,
de la misma manera destaca que el mix consiste en la creacion de servicios y productos

gue permitan satisfacer necesidades.
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Pero los autores Lovelock & Wirtz (2015), indican que cuando los mercadélogos
desarrollan estrategias para comercializar bienes manufacturados por lo general se
concentran en 4 elementos estratégicos basicos que son: producto, precio, plaza y
promocion a los que se les denomina las “4Ps” del Marketing, pero con el tiempo el
marketing ha evolucionado y por lo tanto las “4Ps” ya no son suficientes para solventar
los problemas que surgen del marketing de servicios, es por ese motivo que ha surgido
la necesidad de incrementa “3Ps” relacionadas con la entrega de los servicios estas
son: proceso, entorno fisico y personal, ahora si estos 7 elementos son los ingredientes
necesarios para crear estrategias viables que permitiran solventar las necesidades del

cliente en un mundo de marketing cada vez més competitivo. (P.22)

2.1.3. Modelo de Consumo.
Segun Lovelock & Wirtz (2015) “el consumo de servicios se divide en tres

etapas principales: previa a la compra, encuentro del servicio y posterior al servicio”.

1. La etapa previa a la compra inicia al momento de nacer una necesidad por
parte del cliente y se destacan 4 pasos:
v Conciencia de una necesidad
v Busqueda de informacién
v Evaluacion de las alternativas
v Decision de compra
2. La etapa encuentro del servicio, es el encuentro entre el proveedor del servicio
y el cliente, aqui depende de las habilidades y destrezas por parte del proveedor para
convencer a su cliente que vale la pena adquirir el servicio que esta ofertando, el
encuentro puede ser de alto contacto, es decir cuando el cliente tiene interacciones con
la empresa que oferta el servicio de una manera fisica y tangible como por ejemplo el

ingreso de un paciente al hospital; mientras que de bajo contacto se refiere a la poca o
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nula presencia fisica entre los proveedores y clientes, este tipo de contacto se da por
ejemplo al momento de realizar una compra en Internet, es decir el contacto se da a
través de canales electronicos o fisicos de distribucion, tendencia que esta creciendo de
manera acelerada, pues gracias a la tecnologia muchas compras asi como tramites

gubernamentales o legales se los hace desde la comodidad del hogar.

3. En la etapa posterior al servicio el cliente realiza una evaluacion del desempefio
del servicio que recibiéo y compara los niveles de expectativas que tenian para
posteriormente formar criterios o juicios comparativos, estos pueden ser positivos o
negativos, pero para el cliente es facil si realmente el servicio ofertado no cumplio las
expectativas que este esperaba, por lo tanto buscara otro proveedor y la Unica que

pierde es la institucion o empresa. (P.36)

2.2. El Marketing Digital
Segln Chaffey & Ellis (2014) consiste en “lograr los objetivos de marketing mediante

la aplicacion de tecnologias digitales” (P.10).

Al tener un enfoque de estos dos autores se puede decir que la era de la tecnologia
ha crecido de manera acelerada y poco a poco el marketing se ha ido inmiscuyendo en
ella, tal es el caso que ahora la mayoria de las personas prefieren comprar de manera
on-line sin necesidad de salir de sus hogares, o vender por redes sociales como
Facebook e Instagram que son las redes mas conocidas y manejadas, asi mismo las
grandes marcas mundiales hacen sus lanzamientos de nuevas lineas a través del
Internet, las empresas gubernamentales como municipios entre otras instituciones
publicas dan informacion y cobran hasta los impuestos mediante una pagina web
siempre y cuando sean poseedores de una tarjeta de crédito, para muchos se ha acabado
el tormento de acudir al banco y hacer enormes filas ya sea para depdsitos,

transferencia u otro tipo de tramite bancario, pues ahora existen los cajeros inteligentes
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en cada barrio, centro comercial, gasolineras y hasta en instituciones educativas y claro
que no podia faltar las famosas paginas web en las cuales se puede realizar cualquier

tipo de pago o transferencia.

Los nifios aprenden a través del Internet, los abuelos leen sus periddicos desde
sus celulares, las madres pueden vigilar a sus bebes desde donde estén ellas ya sea en
otro pais, ciudad o estado hasta en donde estén sus hijos solamente con tener una
aplicacion en sus celulares, de esta manera la tecnologia ha facilitado la vida a cientos

de personas ahorrando factor tiempo y factor humanos

Claro esta que, asi como ha facilitado la vida y a su vez ensefia tanto, nunca falta
aquel que utilice la tecnologia con el fin de perjudicar a otros aqui se menciona a los
famosos hackers de cuentas bancarias y redes sociales, que lo Unico que buscan es
perjudicar a otros, también estan aquellos que trafican personas como nifios y mujeres
vendiéndoles de manera sexual a través de la web. El Internet es una herramienta de
doble filo o sacas provecho de todos los beneficios que esta brinda o simplemente
destruyes la vida de alguien o cometes otra clase de delitos merecedora de una

sentencia legal.

2.2.1. Principales caracteristicas de la estrategia de marketing digital.

Chaffey, D., & Ellis, F., (2014) “mencionan que la interaccion en integracion
entre canales de Internet y canales tradicionales son una parte importante del desarrollo
de la estrategia de marketing por Internet”, es por ese motivo que considera importante
tener en cuenta que la estrategia de marketing por Internet es esencial en una estrategia
de marketing en canal, pero sobre todo es importante integrarla con otros canales con
el afan de que formen una estrategia multicanal. Es necesario que el marketing por

internet cumpla los siguientes parametros:
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v" Mantener una alineacién con la estrategia de negocio.

v' Los objetivos tanto para el negocio como para el desarrollo de la marca deber ser

claros y concisos

v' Ser razonable con los distintos tipos de clientes que utilizan los canales digitales y

a su vez llegar de manera eficaz a otros.

v Mantener contacto continuo con los clientes que utilizan los canales digitales.

v’ Establecer una propuesta de valor para el canal digital que resulte atractiva y a su

vez comunicar de manera eficiente a los clientes.

v Definir y combinar herramientas de comunicacién que permitan atraer a nuevos

clientes utilizando medios digitales como redes sociales, correo electronico, etc.

v" Conocer el ciclo de vida de los clientes cuando estan en linea, utilizando las etapas
de atraccién que hacen posible que los clientes visiten las distintas paginas web.

(P.14)

2.2.2. Beneficios del Marketing digital.

El experto en Marketing Digital y Nuevas Tecnologias Alexander Lacayo
(2018), indica que al utilizar el marketing digital involucrando varias técnicas y
estrategias se puede comercializar ya sean productos o servicios por medio del internet,
lo que a su vez genera una serie de beneficios como: fidelizacidn de clientes, aumento
de la ventas, cobertura a nivel mundial, mayor reconocimiento de la marca, disminuye
los costos publicitarios, ya que la promocién tradicional es sumamente costoso, entre
otros.

Ademas Lacayo (2018), considera que el “Internet y las TIC brindan

herramientas poderosas capaces de desarrollar estrategias de Marketing empresarial”,
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destacandose entre estas las paginas web de estilo corporativo, mismas que son la
imagen de una empresa en el &mbito del Internet, por es necesario e indispensable que
estas sean originales, llamativas y de facil manejo, pues de estos factores depende que
el usuario la visite o caso contrario quede como una pagina obsoleta méas en el Internet,
ademés es necesario identificar cual de todas las redes sociales existentes en el
mercado digital son las més visitadas y conocidas por clientes o usuarios para por
medio de estas canalizar promociones, mensajes y publicidad ya sea de productos o

servicios que oferten las distintas empresas y asi dar a conocer a la misma.

2.2.3. Las redes sociales en el sector publico.

Gil-Garcia, Criado & Telléz, (2017) menciona que los elementos de contraste
entre las organizaciones tradicionales y las organizaciones con la nueva filosofia 2.0
son remarcables, pero en la administracion publica apoyada en la Web tradicional
realiza la prestacion de servicios en linea de manera transaccional, es importante
destacar que la nueva administracion publica se enfoca de manera emergente en las
iniciativas compartidas entre el ciudadano o contribuyente y el empleado publico,
considerandoles como el ndcleo principal.

Al analizar el criterio de los autores antes mencionados se puede decir que de
esta manera las tecnologias sociales han dado paso a grandes oportunidades que han
permitido mejorar la atencion gubernamental, pues con ello se eliminan los famosos
tramites burocraticos que han sido de gran malestar para el cliente al momento de
acercarse a una institucién pablica ya sea para pedir informaciéon o realizar un tramite,
ademas el uso de estas herramientas digitales permite que la atencién a la ciudadania
sea agil y eficiente, dando fin a los engorrosos tramites publicos, pero sobre todo
permite que exista una mejor transparencia administrativa ante sus dirigidos y de esta

manera al digitalizar procesos el beneficio no es solo para el cliente o en el caso de la
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Jefatura de Rentas y Tributacion seria el contribuyente, sino para todos los servidores
publicos involucrados en esta &rea empezando desde el Alcalde de la ciudad que es

quien en mucho de los casos legaliza el tramite con su firma.

2.3. EI Comportamiento del Consumidor

En el articulo de internet sobre Teorias Motivacionales desde la perspectiva del
consumidor publicado por Sergueyevna & Mosher (2013) en Redalyc; consideran al
comportamiento del consumidor como a una de las ramas mas importantes del
marketing, su principal objetivo es identificar las necesidades del consumidor y
solventarlas.

Mientras que Solomon, (2017) manifiesta que el comportamiento del
consumidor involucra una serie de areas: es el estudio de los procesos que intervienen
cuando los individuos o los grupos seleccionan, compran, usan o desechan productos,
servicios, ideas 0 experiencias para satisfacer necesidad o deseos. (P.6).

Mientras tanto los autores Leon y Wisenblit, (2015), destacan que el principal
papel del marketing es identificar necesidades no satisfechas, para de esta manera
poder crear productos y servicios que satisfagan las necesidades detectadas, pero para
esto es importante determinar el comportamiento del consumidor asi como los recursos
que estos tienen disponibles y de qué manera toman las decisiones para gastar sus
recursos monetarios, tiempo y esfuerzo frente al mercado (P.2)

Una vez que se ha analizado el criterio o concepto de estos autores se puede
llegar a la deduccién de que el comportamiento del consumidor no es nada mas que la
forma psicoldgica de actuar por parte de los individuos frente a la adquisicién de bienes
0 servicios, en el caso de algunos clientes simplemente adquieren el bien porque
desean darse un lujo, mientras que otros realmente sienten la necesidad de poseer ya

sea un producto o servicio que permita solventar la necesidad que este atravesando.
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Es importante considerar que Escalante (2016), considera que se debe tener en
cuenta que existen factores externos que influyen en el momento de realizar una
compra o recibir un servicio y son:

Factor Cultural: en este factor se destacan los valores, preferencias,
percepciones que una persona pueda tener ya sea porque aprendié del hogar del que
viene u otras instituciones de prestigio.

Factor Social: este factor es el responsable en muchos de los casos de la
conducta de un comprador, pues este factor deduce que la sociedad tiene mucho que
ver al momento de elegir un producto o servicio, pues esta puede influenciar de manera
interna o externa en la decision de compra o adquisicién del servicio.

Dentro de este factor es importante tener en cuenta que Leon y Wisenblit, (2015)
manifiestan que existen 5 tipos de clases sociales: la primera es la clase alta que se
enfoca en familias pequefias con alto status econdmico pertenecientes a distinguidos
clubs sociales; luego esta la segunda clase social que es la media alta y esta enfocada
en personas universitarias que han decidido tener una carrera profesional que con el
paso de los afios les ha permitido ser duefios o gerentes de grandes empresas; la tercera
clase social es la clase media baja, enfocada en los trabajadores con remuneraciones,
visten a la moda y son de costumbres religiosas; la cuarta clase social denominada
como clase baja se enfoca en aquellas personas que carecen de empleos y por lo tanto
sobreviven para el diario, es por este motivo que no tienen mayor oportunidad de
adquirir productos como electrodomésticos y peor un vehiculo o casa. (P.-230-259)

Factores personales: hace referencia a una serie de caracteristicas personales

como la edad, ocupacion, personalidad, entre otros.
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Es importante saber que los estilos de vida de los consumidores, son patrones
que determinan la forma de actuar y el interactuar en el mundo, ademas influyen en la
eleccién que tengan los compradores al momento de adquirir un servicio o producto.

Factores psicolégicos: la motivacion, percepcién, aprendizaje y actitudes,
brindan una perspectiva diferente que permite entender de qué manera funciona la
mente de los compradores, aun cuando los marketeros no son capaces de controlar
estos factores, siguen siendo Utiles porque permiten identificar y comprender a los
consumidores en quienes los mercaddlogos o marketeros estan tratando de influir.

Ruiz de Maya y Grande, (2013) expresan que los factores internos son
condiciones propias de cada individuo que tiene que ver con sus facultades de
personalidad y cognitivas, en la mayoria de las veces estas pueden ser generadas de
manera interna, pero en ciertas ocasiones se debe a las experiencias de cada ser humano
durante su diario vivir, estos factores son: percepcidn, aprendizaje, memoria, actitudes,
personalidad y estilos de vida. (P.30)

Ruiz de Maya (2013), manifiesta que la percepcidn es un proceso de captacion
y evaluacién de estimulos provenientes del exterior, seleccionados y organizados que
permiten entender el mundo de una mejor manera. Estudiar las percepciones resulta
interesante ya que permite tomar decisiones de una mejor manera con respecto al
marketing. (P.30)

A continuacion, un ejemplo: disefiar camparias de comunicacion eficaces: Con
respecto al cobro de Tributos, Tasas y Mejoras de la ciudad, el GAD Municipal de
Cuenca tiene la necesidad y la obligacion de informar a la ciudadania sobre todos los
impuestos que cobra, el motivo y de qué manera lo hace, asi como ubicar puntos de

atencion al contribuyente en lugares estratégicos como centros comerciales y demas
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lugares de influencia peatonal, entregar tripticos, realizar publicidad mdvil en calles y
avenidas asi como en las principales redes sociales, con el proposito de mantener
informado a la ciudadania y a su vez dar un trato eficaz y eficiente. Cabe destacar que
Ruiz de Maya (2013), considera que la edad, la necesidad, la cultura, los valores
sociales, la expectacion, los colores, tamarfio, precio y envases son otros de los tantos
factores que afecta a la percepcion. (P.32)

Es importante mencionar que en el articulo de internet sobre las Teorias
Motivacionales desde la perspectiva del consumidor publicado por Sergueyevna &
Mosher (2013) en Redalyc; destacan tres teorias importantes para el comportamiento
del consumidor, a continuacion:

2.3.1. Teoria de las necesidades de Maslow.

Se identifican 5 niveles distintos de necesidades por medio de una estructura
piramidal, en la que las necesidades bésicas se encuentran en la parte inferior y las
superiores o racionales en la parte superior. En esta teoria la persona escala
gradualmente dicha piramide conforme vaya satisfaciendo sus necesidades.

2.3.2. Teoria del factor dual de Herzberg.

Esta teoria se centra mas en el &mbito laboral y por ende tiene poco que ver en
el comportamiento del consumidor. Se divide en dos grupos: factores higiénicos
mismos que se refieren a los 3 principales escalones de la Piramide de Maslow
(fisiologicos, de seguridad y sociales); y los factores motivacionales se enfocan en los
niveles superiores, es decir tiene que ver con la autorrealizacion de una persona.

2.3.3. Teoria es la de McClelland.

Esta se enfoca en tres caracteristicas importantes: poder, logro y afiliacion, el
logro es nada menos que el deseo que tiene una persona de llegar a cumplir una

actividad, el poder hace referencia a que el ser humano se sienta superior ante otro
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individuo ya sea porque posee un bien o servicio y la afiliacion permite generar el

poder y el logro dentro de todo este proceso.
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Capitulo 3
Marco Referencial

Rodriguez (2014), comenta que desde que se dio el boom petrolero en el
Ecuador, el bien o mal llamado oro negro ha permitido que el pais genere estabilidad
econOdmica durante décadas, pues la economia del Ecuador dependia basicamente de
este elemento natural no renovable, frente a este enfoque Vidal, M.E., Caraguay M.M.
& Salcedo V. (2017), opinan que en los Gltimos afios ha existido gran interés por
reducir esta dependencia por parte del Estado, motivo por el cual se ha dado una serie
de reformas tributarias con el propdsito de aumentar los ingresos fiscales mediante el
incremento de la presion tributaria. (Pag.526)

Silva (2013) considera que desde la llegada al poder del ex Presidente Rafael
Correa, han existido varios cambios normativos en materia tributaria en el Ecuador
tanto en lo que compete a personas naturales como juridicas. (P.24-25)

Todas las reformas surgidas en el pais durante estos ultimos afios afecto el panorama
econémico del Ecuador, motivo por el cual se vio la necesidad de incrementar los
ingresos tanto gubernamentales como municipales.

Sanz (2014), considera importante destacar que, de acuerdo a la teoria
econdmica, un aumento en los impuestos ocasiona un incremento en los ingresos
estatales, pero llega un punto en donde los tributos ya no influyen positivamente en la
recaudacion fiscal, ya que la presion ejercida por el Estado en lugar de generar mayor
recaudacion, generan un decrecimiento en la misma. (Pag. 2).

En un enfoque realizado por el ex Presidente del Ecuador, Rafael Correa en el
Enlace Ciudadano 390 y publicado en la pagina web de la Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, manifestd que el principal problema sobre el tema de los

impuestos nace en los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) Municipales,
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mas no en el Central, reconoce que existe una gran cantidad de impuestos municipales,
pero lo que se recauda por todos estos es muy bajo, es por ese motivo que los GAD
dependen del Gobierno Central, pues el 73% de los ingresos percibidos por los
municipios provienen de las transferencias dadas por el Gobierno y que solo el 21%
corresponden a los ingresos de los GAD.

El ex mandatario, Rafael Correa destaco que los GAD Municipales tienen 12
impuestos, 7 contribuciones especiales de mejoras y 8 tasas y que los municipios que
mayor cantidad de dinero recaudan a nivel del todo el Ecuador son Quito y Guayaquil.

En el caso del Municipio de Cuenca, en el Tiempo Diario de Cuenca (2018), el
tesorero municipal, Wilson Campoverde, informd que el pago de los impuestos del
2018 incremento entre el 0.25 por mil y el 1.5 por mil de acuerdo al avalué de los
predios, ademas se debe pagar por obras de beneficio general ejecutadas a nivel de la
ciudad que bordean los 10 millones de ddlares, a méas de estos tributos se debe cancelar
también las tasas del Cuerpo de Bomberos y Seguridad Ciudadana.

3.1. Andlisis de los servicios publicos en el Ecuador

En el Diario el Telégrafo (2015), publico que segln una investigacion realizada
por el Banco Internacional (BID) entre el 2011 y 2015, se concluy6 que el Ecuador en
cuanto a eficiencia brindada en el servicio publico ocupa el sexto lugar. Hace no méas
de 4 afios ocupaba la penultima posicidn con 21 puntos sobre 100, pero en la actualidad
ha superado este promedio y ha logrado llegar a los 41 puntos.

Esta medicidn se la realiz6 en base a una muestra de 7 instituciones publicas del
Ecuador en base al cumplimiento de las practicas humanas contempladas en la Carta
Interamericana de la Funcion Publica.

En realidad la Gltima investigacion que se realizo sobre el servicio del sector

publico en el Ecuador fue en el afio 2015, por Luciano Astraza basandose en
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investigaciones y estudios efectuados en el 2011; de esta manera consolido estas dos
investigaciones e introdujo una serie de mejoras dentro del tema en mencién, como
por ejemplo la creacion del Instituto Nacional de la Meritocracia, el cual ha permitido
que por medio de los concursos de méritos y oposicidn se permita ocupar un cargo
profesional dentro el Estado Ecuatoriano de manera trasparente.

De una manera general en torno al anélisis de los servicios publicos en el Ecuador,
Tonato (2017), expone que durante el afio 2014 se receptaron 3183 quejas de personas, de las
cuales el 27% hacen referencia a un trato descortés que han recibido por parte de algin
funcionario publico, el 26% falta de conocimientos por parte del servidor publico, y el 18%
por demora en tramites o perdida de los mismos.

Es importante destacar que el 24% de las quejas corresponden a la provincia de
Pichincha, en su mayoria al Cantén Quito con un 29%, esta informacion es conforme a la Base
de datos a nivel nacional sobre quejas de los ciudadanos en cuanto al trato recibido por parte
de entidades publicas por medio de herramientas como: correos electronicos, buzones de
guejas instaladas en cada dependencia publica, entre otras.

Tonado destaca que segun los datos proporcionados por el Ministerio de Trabajo, la
institucion publica con mayores problemas en cuanto al servicio que brinda a sus usuarios es
el IESS, en realidad esta lidera el ranking de instituciones publicas con mayor nimero de
guejas que alcanza el 31.67% de un total de 47 instituciones, siendo Quito la principal ciudad
de Ecuador de la que nace los mayores inconvenientes presentados por la ciudadania en cuanto
al trato recibido por los funcionario publicos de las distintas instituciones del Estado. (P.25)

3.2. Evolucién de la atencion del servicio tributario.
En realidad, pocas son las instituciones publicas que han evolucionado en cuanto
al trato al cliente, en los Gltimos afios se han venido esforzando por brindar un servicio
eficiente, eficaz y oportuno, tal es el caso del Servicio de Rentas Internas SRI, que ha

introducido varios de sus servicios al mundo del internet, de esta manera se optimizan
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recursos materiales, financieros y humanos, pero sobre todo brindan atencién a sus
contribuyentes desde la comodidad de sus hogares.

Desde el 2 de abril del presente afio el SRI ofrece una serie de tramites via
online como: recuperacion de claves, actualizacion y suspension del RUC, emision de
claves entre otros, se espera que para el 2018 se atienda un aproximado de 500 mil
contribuyentes través de la Web, indico Diario el Universo (2018).

El Servicio de Rentas Internas es una institucion gubernamental que opera a
nivel nacional en la recaudacion de impuestos, muy parecido al trabajo que hace la
Jefatura de Rentas y Tributacién del GAD Municipal de Cuenca solo que esta recauda
los impuestos a nivel local, la diferencia entre estas dos instituciones es que el SRI ha
optimizado recursos humanos, monetarios y tiempo porque ha conseguido digitalizar
varios de sus procesos, de esta manera ha logrado solventar las necesidades de sus
contribuyentes de manera agil y oportuna.

Es importante destacar que Villafuerte (2017), analiza que debido a los varios
cambios administrativos y estructurales que se han dado en los ultimos afios en el Ecuador, se
ha visto afectado de manera directa e indirecta el cumplimiento de las obligaciones tributarias
por parte de los contribuyentes quienes no han sido “incentivados” mayormente para que
cancelen sus obligaciones tributarias.

3.3 Entrevista a funcionaria del GAD Municipal de Cuenca.

Con el fin de tener una mayor vision sobre cdmo se encuentra actualmente la
atencion al publico en el area del Rentas y Tributacion del GAD Municipal de Cuenca,
se ha determinado ejecutar una entrevista a la Jefa del departamento municipal en
mencion, la Lcda. Patricia Calle Calle, quién ademas no solo brinda una vision del
servicio que se presta al publico en el Municipio de Cuenca si no de la atencién que
presta en el Servicio de Rentas Internas SRI a los contribuyentes, al ser funcionaria de

esta institucion publica por varios afios pero que actualmente labora con servicios
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prestados en el GAD en mencion, con amplios conocimientos en el area de tributos y
atencion al publico gracias a su trayectoria como servidora publica.

La entrevista se realiza dentro del GAD Municipal de Cuenca, con el propdsito
de que la informacion plasmada en este articulo sea transparente y que la persona
entrevistada se sienta comoda y en confianza desde su oficina.

Para esto es necesario explicar el concepto de la entrevista sobre el cual Kotler
P. & Keller K. (2016), indica que “este método es el mas versatil puesto que el
entrevistador puede hacer més y anotar observaciones adicionales como su lenguaje
corporal y su atuendo”, sin embargo, este método es costoso, corre el riesgo de que
exista sesgo por parte del entrevistador, es importante que la entrevista sea planeada y
supervisada. (P.112).

La entrevista personal segin Kotler P. & Armstrong G. (2017), puede ser de
dos tipos: entrevista individual es aquella la que permite hablar con la persona desde
la comodidad del hogar u oficina, es flexible, los entrevistadores deben estar
capacitados porque son quienes guian la entrevista, explican las preguntas, exploran el
entorno en el que se encuentran y analizan el comportamiento del entrevistado, sin
embargo, son costosas; mientras que la entrevista grupal o0 mas conocida como focus
group, consiste en invitar a un grupo pequefio de personas dirigidos por un moderador
que se encarga de promover un debate simple y sencillo sobre un determinado
producto o servicio que ofrece una empresa o institucion.

La entrevista es una herramienta cualitativa que permite conocer los sentimientos y
pensamientos del entrevistado. (P.112-113).

A continuacion se realizé una entrevista a la Lcda. Patricia Calle Calle

Jefe de Rentas y Tributacion del GAD Municipal de Cuenca en torno al servicio que

brinda la Jefatura a su cargo.
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1. ¢Como califica usted el servicio que presta en la actualidad la Unidad de
Rentas y Tributacién?

La atencion que se brinda en la Unidad de Rentas y Tributacion es oportuna y eficaz

para el volumen de tramites que ingresa a diario a esta Unidad, pero todo esto es

posible gracias a la colaboracién y conocimientos del personal

2. ¢Como califica usted la percepcion de la ciudadania frente al servicio en la
atencion que presta la Unidad de Rentas y Tributacion?

Es importante indicar que el servicio que presta las instituciones publicas tiene

falencias, pero cabe indicar que en la Unidad de Rentas y Tributacion se ha manejado

de la mejor manera dando contestacion oportuna a cada uno de los tramites,
procurando que todas las inquietudes de la ciudadania sean resueltas en un tiempo
estimado.

3. ¢Dentro de lagama de servicios que presta la Unidad de Rentas y Tributacion,
ha pensado en algin momento sistematizar los servicios y cudl es la finalidad,
en otras palabras la Unidad tiene un plan para la informatizacion?

En el mundo moderno en el que nos encontramos se necesita de varios procesos, es

mas modernizarnos, pues en otras instituciones ya existe la realizacion de tramites en

linea y eso es lo que hace falta en la Unidad de Rentas y Tributacion, es importante
contar con declaraciones de impuestos municipales y formularios en linea.

4. ¢Al modificar o al sistematizar los servicios, piensa usted que seremos mas
eficientes en la gestion de la atencién?

Claro que si, es por ese motivo que ya se ha dado inicio a la sistematizacion de uno de

los servicios que presta la Unidad de Rentas que es el de las Notas de Crédito dando

de esta manera atencion inmediata al contribuyente por medio del Internet tal cual

como lo hacen otras instituciones publicas.
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5. ¢Al haber usted laborado por 18 afios en el SRI y al ser esta una institucion
publica a nivel nacional, que recomendaria a la Unidad de Rentas del GAD
Municipal de Cuenca para que la atencién que brinde este departamento sea
eficiente y eficaz?

Realmente lo que falta en la Unidad de Rentas es la sistematizacion de procesos, es

importante partir de este punto hasta que llegue el momento en el que el papel

desaparezca.
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Capitulo 4
Marco Legal

Los Gobiernos Autonomos Descentralizados del Ecuador se basan en el Caédigo
Organico de Organizacion Territorial, Autonomias y Descentralizacion COOTAD, la misma
permite definir la autonomia que posee cada uno de los gobiernos municipales frente a las

decisiones o acciones que estos deben tomar rigiéndose al marco de la ley.
Luego se haber presentado este enfoque es necesario partir de un concepto sobre lo
que es un tributo, segun el articulo 6 del Codigo Tributario es un medio que permite
recaudar los ingresos puablicos, mismos que serviran para respaldar la economia

general del pais (P.204)

Mientras tanto en el articulo 301 de la Carta Magna del Ecuador indica que: sélo
la Funcién Ejecutiva mediante ley sancionada por la Asamblea Nacional se podra
establecer, modificar, exonerar o extinguir impuestos, asi mismo solo por acto
normativo de 6rgano competente se podran establecer, modificar, exonerar y extinguir
tasas y contribuciones, estas podran ser creadas o regularizadas solo en base a un
acuerdo con la ley (P.145)

Con los enfoques juridicos antes indicados los tributos en nuestro pais son
prestaciones econdmicas con caracter obligatorio a ser cancelados por cada uno de los
ciudadanos, pues son establecidas legalmente por el Estado Ecuatoriano.

En la Asamblea Nacional, conforme con las atribuciones que le confiere la
Constitucion de la Republica del Ecuador y la Ley Organica de la Funcién Legislativa,
discutio y aprobo el proyecto de Ley Organica: CODIGO ORGANICO DE
ORGANIZACION TERRITORIAL, AUTONOMIA Y DESCENTRALIZACION
(COOTAD), asi mismo el Dr. Francisco Vergara O. en calidad de Secretario General

de la Asamblea Nacional del Ecuador de fecha 6 de octubre del 2010, celebrada en la
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ciudad de Quito, certifico que el proyecto de Ley Organica: CODIGO ORGANICO
DE ORGANIZACION TERRITORIAL, AUTONOMIA Y
DESCENTRALIZACION, fue discutido y aprobado en las siguientes fechas:
PRIMER DEBATE: 29-Julio-2009 (Comision Legislativa y de Fiscalizacion)
SEGUNDO DEBATE: 09, 10 y 11-marzo-2010; y, 11-agosto-2010

Registro Oficial Suplemento 303 de 19-oct.-2010, la Gltima modificacion fue realizada el
16 de enero del 2015, con estado vigente.

Oyervide (2012), recalca que la ley del COOTAD es el cuerpo legal que controla a
los GAD del Ecuador frente al manejo de los recursos financieros, ya que son los
encargados de generar sus propios recursos monetarios, fondos que serviran para ser
invertidos en obras a beneficio de los cantones. (P.96)

En el articulo 272 de la Constitucidn del Ecuador establece que el financiamiento
de los GAD se lo debe hacer en funcion de varios criterios como: el tamafio de la
poblacion, aquellas necesidades basicas que no han sido satisfechas y el nivel de vida de
la poblacion.

Una vez que se ha realizado un analisis tedrico, referencial y legal es importante
enfocar las respuesta a cada uno de los objetivos especificos planteados al inicio del
presente ensayo: (1) Identificar la cantidad de tramites y reclamos ingresados a diario
a la Unidad de Rentas y Tributacion del GAD Municipal de Cuenca, mismo que segin
el sistema gubernamental Quipux, fluctia entre los 40 a 50 diarios sin contar la
complejidad que presenta cada uno de ellos dependiendo del caso y el tiempo de
demora necesario para dar solucion al tramite; (2)determinar los principales factores
que hacen que la atencion brindada por la Unidad de Rentas y Tributacion del GAD
Municipal de Cuenca no sea percibida positivamente por parte de los contribuyentes,
en este punto lo que ha generado malestar en la ciudadania es la demora en dar solucién

a los tramites, la poca campafa informativa y la falta de sistematizacion de los procesos
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0 atencion via-online, la cual sin duda alguna permitiria que los tramites tributarios
fluyan de una mejor manera y en tiempos més cortos, es por ese motivo que la Unidad
de Rentas se encuentra empefiada en mejorar la calidad del servicio para los
contribuyentes a través de la digitalizacion o atencion via Internet dando inicio con un
proyecto denominado “digitalizacion de Notas de Crédito” mismo que ahorrarad
recursos monetarios para la institucion y tiempo tanto para el usuario como para el
servidor publico, pues este ultimo tendria tiempo de enfocarse en dar solucion a otros
tramites y de esta manera mejorar la atencién al cliente y a su vez reducir la carga
laboral; y (3) identificar la fundamentacion tedrica més relevante que permita llegar a
conclusiones Utiles para la Unidad de Rentas y Tributacion del Canton Cuenca, en este
punto se pudo fundamentar tedricamente con 3 materias que considere necesarias para
el desarrollo del presente documento: Marketing de Servicios, por ser la Unidad de
Rentas del GAD de Cuenca una institucion que oferta un servicio, Marketing Digital
por involucrar tecnologias necesarias para un mejor vivir y trato oportuno al cliente a
través de la atencion via online y la dltima materia es Comportamiento del
Consumidor, la cual por medio de conceptos explica que el principal objetivo del
marketing es identificar las necesidades del cliente y buscar formas de solventarlas o
dar solucion a cada una de ellas, asi como identificar factores culturales, psicoldgicos,

personales y social que permitan entender la necesidad de cada individuo.
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Conclusiones
Por todo lo expuesto en el presente ensayo y de manera general es indispensable
reconocer que el Marketing es esencial en la vida de toda persona que busca satisfacer
una necesidad asi como para cualquier empresa ya sea publica o privada que busca

ofertar un producto o servicio en este mundo tan competitivo y exigente.

Hoy en dia vemos que el Marketing ya no solo se aplica en el sector privado,
ahora el sector publico o gubernamental se ha ido involucrando poco a poco en la era
del marketing para la realizacién de cada uno de los procesos necesarios para un mejor
funcionamiento de la institucion y trato al usuario o cliente, sin embargo aun falta
mucho por hacer sobre todo en lo que respecta en el buen trato al cliente, quienes a
través del pago de sus impuestos hacen posible la ejecucion de obras no solo a nivel
local si no del pais, asi como el pago de salarios a los servidores publicos entre otros
gastos que son cubiertos gracias a los impuestos que paga la ciudadania, motivo mas
que suficiente para brindar un trato digno y eficaz a cada uno de los que conformamos

la poblacion de la ciudad de Cuenca.

Al haber realizado un andlisis del servicio que brinda la Jefatura de Rentas y
Tributacion del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Cuenca y como
servidora publica propongo digitalizar los servicios tributarios que esta unidad brinda,
pues de esta manera considero que se descongestionaria el proceso que se da a cada
uno de los tramites y a su vez reduciria la carga laboral en los servidores publicos no
solo de Jefatura de Rentas sino de otras areas involucradas como son: Ventanilla
Unica, Tesoreria, Direccion Financieray Direccion de Avallios y Catastros, pero sobre
todo se brindaria una atencién eficaz y oportuna a la ciudadania y por ende reducirian

las quejas y malestares que estos presentan a diario.
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Anexos

Captura del sistema gubernamental “Quipux”
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CIor adeinistracién OTORGADA ES
p. MANTENIMIENTO
directa
(mantenimientos)
Para tramite remite
S
2018 con costos de LIRS
MEMO-DOOPP- ) Jorge Israel Ochoa |Patricia Lucia Patricia Lucia Andres Bernardo TRAMITE, VERIFICAR
DOOPP-1838-2018 6/20/2018 bras t d 6/21/2018 12:18
RS 20 cso1252018 |0 MR cordova Calle Calle Calle Calle Morales Sanchez | /24 SI LA INFORMACION
qor adm]inistracién [OUCLIEL L
X MANTENIMIENTO
directa
(mantenimientos)
SOLICITA REVISION *REVISARY
H Patrici Maria F d Patricia Luci Andres B d
EXT-20906-2018 6/15/2018 DE PREDIO CON B:rgr:e:\:lﬂ(’a Vi:t'i'fni"ea"::e:r cz"re'cg":“a Mno:l:s Se;:z;ej 6/21/2018 12:15 |CONTINUAR CON EL
CLAVE DUPLICADA 8 TRAMITE
SD(:;ligg RDivliilSD'\:O Marco Giovanny |Maria Fernanda |Patricia Lucia Andres Bernardo TR
EXT-20916-2018 6/15/2018 . i/ L . 6/21/2018 12:15 |CONTINUAR CON EL
—— CON CLAVE Pineda Chaca Vintimilla Alvear |Calle Calle Morales Sanchez
TRAMITE
DUPLICADA
SOLICITA EXONERAR
PAGO DE PREDIO Sara Beatriz Maria Fernanda  |Patricia Lucia Andres Bernardo “REVISAR ¥
EXT-20952-2018 6/18/2018 RUSTICO DE Mosauera Polo Vintimilla Alvear |Calle Calle Morales Sanchez 6/21/2018 12:19 |CONTINUAR CON EL
CENTRO 9 TRAMITE
EDUCATIVO
SOLICITA REVISION *REVISAR Y
Fabidn G d Maria F d Patricia Luci Andres B d
EXT-20957-2018 6/18/2018 FRT-302 POR ERROR EN EL Ai"::gén:l"z ° Vi:;;?nille:::e:r C;I:cg;”:ua MnorraeI:s Se;::z;;e: 6/21/2018 12:20 |CONTINUAR CON EL
AVALUO CATASTRAL TRAMITE
SOLCITA DAR DE Hilda Florinda Maria Fernanda  |Patricia Lucia Andres Bernardo TREVISAR ¥
EXT-20990-2018 6/18/2018 6/21/2018 12:21  |[CONTINUAR CON EL
- /181 BAJA VALORES Chica Asmal Vintimilla Alvear |Calle Calle Morales Sénchez 121/
TRAMITE
SOLICITA REVISION
B. DE L
;AI).A(;ARES Ql(JJ: SE HAJuan Diego Patricia Lucia Patricia Lucia Andres Bernardo YR
EXT-21416-2018 6/20/2018 6/21/2018 12:03  |[CONTINUAR CON EL
2ol GENERADO CON Nivicela Morocho |[Calle Calle Calle Calle Morales Sénchez 2L TRAMITE
CLAVE CATASTRAL
No 0905133004000
SOLICITA SE
PORCEDA AL *REVISAR Y
J Pabl Marifa F d Patricia Luci Jhon Estuard
EXT-21117-2018 6/19/2018 |1 ARREGLO DE G”:Z"alei PZﬁa e Vi:tri'fm"ea";j:e:r czure'célu.f_c'a L;Z’Z T: f:’ﬁag ©  16/21/201812:07 |CONTINUAR CON EL
VALORES POR TRAMITE
MEJORAS
INFORMA NO SER
BENEFICIARIA DE *REVISAR Y
J th Kari Maria F d Patricia Luci Jhon Estuard
EXT-21128-2018 6/19/2018 OBRAS FZ'?:;Q Y:r:lzr;a W::;;ﬂ:':;:f c:"':céz”:c'a La:; Tz f:’ﬁa; ©  |6/21/201812:08 |CONTINUAR CON EL
HIDROSANITARIAS Y ! TRAMITE
DE PAVIMENTACION
SOLICITA *REVISAR Y
R Hortensi Marifa F d Patricia Luci Jhon Estuard
EXT-21173-2018 6/19/2018 DESCUENTO PARA N‘i’::es‘;a:"s'a Vi:tri'fm"e:;:e:r CZ"'e'CéZ":c'a La:Z T: f:’ﬁa‘; ©  16/21/201812:07 |CONTINUAR CON EL
CANCELAR OBRAS TRAMITE
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RECUPERACIONES

DE CREDITO LD Maria Fernanda  |Patricia Lucia Jhon Estuardo RRENIARY
UEP-DIR-0899-2018 6/19/2018 EXT-20601-2018 |DEFINITIVOS Vintimilla o " 6/21/2018 12:04  |CONTINUAR CON EL
L Vintimilla Alvear |Calle Calle Lazo Tufifio
CONTRATOS 1336 Y |Valdivieso TRAMITE
1337.
SOLICITUD DE Luis Alfredo Maria Fernanda  |Patricia Lucia Katty Ligia Ortiz FREVISAR Y
EXT-20852-2018 6/15/2018 EXONERACION DE padilla Guamén  |Vintimilla Alvear |Calle Calle Se lrag 6/21/2018 12:16  |CONTINUAR CON EL
IMPUESTOS 8 TRAMITE
SOLICITA REVISION
DE PATENTE *REVISAR Y
Manolo Benigno |Maria Fernanda |Patricia Lucia Katty Ligia Ortiz
EXT-21077-2018 6/18/2018 MUNICIPAL DE AT 6/21/2018 12:21  [CONTINUAR CON EL
Soto Aleman Vintimilla Alvear |Calle Calle Segarra
EMPRESA DE FINES TRAMITE
DE LUCRO
Reclamo al titulo de
MEMO-DF-TM-0533 MEMO-DF-TM crédito #9 del rubro|Wilson Marcelo Patricia Lucia Ruben Patricio Katty Ligia Ortiz *CONOZCAY
PAERDEIVR3S ] 61502018 Licencia Anual Campoverde vHe 6/21/2018 12:20
2018 0526-2018 . . - Calle Calle Segarra Segarra  (Segarra RESUELVA
Funcionamiento Armijos
Turistico
*REVISAR Y
Se remite tramite  [Juan Fernando Maria Fernanda  |Patricia Lucia Luis Alfonso
1320 A AT BATEBATE No.EXT-20733-2018 |Arteaga Tamariz |Vintimilla Alvear |Calle Calle Alvarez Arevalo PP I [ GONTINIUAREE L
TRAMITE
SOLICITUD DE
. - . . . . *REVISAR Y
CA-0013-2018 6/20/2018 DE-UR-0703-2018 CARTA DE PAGO Ivan Ismael Patricia Lucia Patricia Lucia Luis Alfonso 6/21/2018 12:22 |CONTINUAR CON EL
- DEL PROCESO No. |Trujillo Espinoza |Calle Calle Calle Calle Alvarez Arevalo ’ TRAMITE
011-2018-CGA-IT
SOLICITA REVISION *REVISAR Y
Hector Daniel Maria F d Patricia Luci Luis Alf
EXT-21200-2018 6/19/2018 DE PAGO POR Me:rl‘;rGis::a Vi:tri'fni"ea"::e:r Cz”re'cg":“a AT\';rezo:::valo 6/21/2018 12:04 |CONTINUAR CON EL
DUPLICADO TRAMITE
SOLICITA *REVISAR Y
CERTIFICAR Maria Fernanda  |Patricia Lucia Luis Alfonso CONTINUAR CON EL
EXT-21261-2018 6/19/2018 PRESCRIPCION DE  |Diego Juca Faican Vintimilla Alvear | Calle Calle Alvarez Arevalo 6/21/2018 12:06 TRAMITE PARA
PAGO DE IMPUESTO RESOLUCION
DE ALCABALA
Para seguimiento y
cumplimiento de
Resoluciones
Administrativas de *REVISAR Y
MEMO-CCH-0105- Santiago Gabriel |Patricia Lucia Patricia Lucia Luis Alfonso
FerEEE 6/20/2018 Comisaria Areas X H 6/21/2018 12:22 |CONTINUAR CON EL
2018 ) . Arias Rodas Calle Calle Calle Calle Alvarez Arevalo
o Historicas y TRAMITE
Patrimoniales del
Abg. Eduardo
Vasquez P.
*REVISAR Y
MEMO-DF-TM-0530- Tra_r.mte 18299-2018 Wilson Marcelo Maria Fernanda  |Patricia Lucia Luis Alfonso CONTINUAR CON EL
20187 6/14/2018 DF-CV-0313-2018 |Sigiienza Orellana  |Campoverde Vintimilla Alvear |Calle Calle Alvarez Arevalo 6/21/2018 12:19 |TRAMITE PARA
- David Armando Armijos CORRECCION DE
DATOS
*REVISAR Y
Titulos de Holguin  |Manolo del CONTINUAR CON EL
MEMO-UMER- Maria Fernanda  |Patricia Lucia Luis Alfonso
UMER-0625-2018 6/18/2018 ooiB0s Tomala Graciela Castillo Cardenas Vintimilla Alvear |Calle Calle [ —— 6/21/2018 12:02  [TRAMITE, PREVIA
Claribel Ochoa VERIFICACION DE
INFORMACION
*REVISAR Y
RESOLUCION 032- CONTINUAR CON EL
2018-PR GUERRERO |Maria Paz Maria Fernanda  |Patricia Lucia Luis Alfonso TRAMITE, EMITIR
UMER-0638-2018 6/20/2018 6/21/2018 12:02
- /20/ LLIVICHUZHCA Ambrosi Moina  |Vintimilla Alvear |Calle Calle Alvarez Arevalo 121/ PREVIA
CARMEN ANGELICA VERIFICACION DE
DATOS
SOLICITA REVISION
PORNO Yecenia Alexandra Maria Fernanda  |Patricia Lucia Marcelo Fernando ST
EXT-21118-201. L g
LA e ALY AT HEL=02 CELEBRARSE LA Aguirre Narvaez |Vintimilla Alvear |[Calle Calle Calderén Chacén PP 125 $::‘JI':EAR CONIEL
ESCRITURA
X
SD(EV(SI(/?UIN DEK Veronica del Maria Fernanda  |Patricia Lucia Marcelo Fernando FREVISAR Y
EXT-21268-2018 6/19/2018 Roci it 6/21/2018 12:10 |CONTINUAR CON EL
- /19/ PAGO DEL VALOR IIEZI:aSUI ° Vintimilla Alvear |Calle Calle Calderdn Chacon 121/ TRAMITE
DE LA ALCABALA
Raul Francisco =
Respuesta Ext- Maria Fernanda Patricia Lucia Maria Fernanda *PARA SU REVISION
DF-1767-201 = & q 2
6L AT EAT20027201 20027-2018 Solca  |Vintimilla Alvear gg:}: Elala Calle Calle Vintimilla Alvear PP T Y APROBACION
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*HAGALO LLEGAR A

No. total de registros: 39.

SOLICITA COACTIVAS, SE
PRORROGA PARA EL Rosario Emperatiz [Maria Fernanda  |Patricia Lucia Maria Fernanda DEVUELVE
EXT-21095-2018 6/18/2018 ARREGLO DE LAS p L L 6/21/2018 8:36
- CLAVES Perez Sarmiento  |Vintimilla Alvear |Calle Calle Vintimilla Alvear DOCUMENTO FISICO
A LA DF, JUN-21-
CATASTRALES
2018
SOLICITA REVISION
PAGO DE PATENTE |Juan Rodrigo Marfa Fernanda  |Patricia Lucia Miriam Del Rocio YR
EXT-20866-2018 E20 DE EMPRESA SIN Serrano Cordero |Vintimilla Alvear |Calle Calle Avila Calle (Y AT TS :ISA’:‘I;III‘\I{ILEJAR COREL
FINES DE LUCRO
SOLICITA REVISION
PAGO DE PATENTE |Zoila Alejandrina Maria Fernanda  |Patricia Lucia Miriam Del Rocio FREVISAR ¥
EXT-21265-2018 6/19/2018 MINICIPAL DE Campoverde Vintimilla Al Calle Call Avila Call 6/21/2018 12:07 |CONTINUAR CON EL
EMPRESA SIN FINES |Galan intimifa Alvear - alle Latle via tatle TRAMITE
DE LUCRO
INFORME SOBRE *REVISAR Y
Pablo Raul Patricia Lucia Patricia Lucia Miriam Patricia
DACE-3437-2018 6/19/2018 DF-UR-0661-2018 [VARIACION DE pefiafiel Tenorio |Calle Calle Calle Calle Neira Carrasco 6/21/2018 12:13  [CONTINUAR CON EL
AVALUO CATASTRAL TRAMITE
Z?II;:;:II‘:Q ;\IC?BT:EDE Alexander Maria Fernanda  |Patricia Lucia Miriam Patricia FREVISAR Y
EXT-20878-2018 6/15/2018 Besastian lllescas | . .~ . K 6/21/2018 12:12  |CONTINUAR CON EL
- ALCABALAY Vintimilla Alvear |Calle Calle Neira Carrasco
Hernandez TRAMITE
PLUSVALIA
Raul Francisco
Respuesta Ext- Maria Fernanda Katty Ligia Ortiz  |Patricia Lucia *HAGALO LLEGAR A
DF-1767-2018 21/201 EXT-20027-201 Adolfo Al 21/2018 10:
eI £ 2L2012 00272018 |)3027.2018 Solca  |Vintimilla Alvear cg:’r; varado g, oarra Calle Calle 6/21/201810:58 | )\ 1 pecTORA
Para tramite, remite
copia de MEMO-
DOOPP-CS-0122-
DOOPP-1784 2018y Patricia Lucia Marcela Paulina  |Andres Bernardo |Patricia Lucia *PARA SU REVISION
DF-UR-0716-2018 21/201 i0 21/2018 10:17
- 6/21/2018 2018 documer\t.aluon Calle Calle Villavicencio Jara |Morales Sanchez |Calle Calle 6/21/2018 10 Y FIRMA
para emision de
titulos de crédito
por contruccion de
veredas y bordillos
Resoluuc'xr'l No. 15- *REVISAR Y
oL ooty Pablo Raul Patricia Lucia Patricia Lucia Pedro José Zea CONTINUAR CON EL
DACE-3450-2018 19/201. Di i0 21/2018 12:1.
= YT A::::Zi:nci:astros Pefiafiel Tenorio |Calle Calle Calle Calle Molina RS 8 TRAMITE, VERIFICAR
o v EXONERACIONES
Estadisticas.
SOLICITO LA
ANULACION DE LOS
TITULOS 2218 Y Daisy Gionanna  |Maria Fernanda |Patricia Lucia Ruben Patricio FREVISAR ¥
EXT-20917-2018 6/15/2018 Y . o 6/21/2018 12:14  |CONTINUAR CON EL
35113Y Centeno Ahofia  |Vintimilla Alvear |Calle Calle Segarra Segarra
TRAMITE
GENERACION DE
NUEVOS TITULOS
SOLICITO REVISAR
DE ENTE
TAZL:I::T MY Alexandra Cristina |Maria Fernanda |Patricia Lucia Ruben Patricio RECYSORN
EXT-20918-201. 15/201: 21/2018 12:2 EL
EXT-20918-2018 YA SEGURIDAD DE LOS |Campos Mieles  |Vintimilla Alvear |Calle Calle Segarra Segarra RRER0 8 g’?;\ﬂl:‘_gAR el
ANOS 2015-2016-
2017
GENERACION *REVISAR Y
AG-G-2018-425- Marcelo Maria Fernanda  |Patricia Lucia Ruben Patricio
EXT-21179-2018 6/19/2018 oF COMPROBANTES DE Mancheno Padilla [Vintimilla Alvear |Calle Calle Segarra Segarra 6/21/2018 12:09  [CONTINUAR CON EL
PAGO garra >eg TRAMITE
SOLICITA REVISION
DE PAGA DE Maria Teresa de Maria Fernanda  |Patricia Lucia Ruben Patricio SRR
EXT-21208-2018 6/19/2018 PATENTE Jesus Guzman Vintimilla Alvear | Calle Calle Segarra Segarra 6/21/2018 12:09 |CONTINUAR CON EL
MUNICIPAL DE Cabrera E E TRAMITE
VARIOS ANOS
;(ELPIE\ES giVISION Blanca Ines Maria Fernanda  |Patricia Lucia Ruben Patricio TREVISAR ¥
EXT-21287-2018 6/19/2018 ) . o 6/21/2018 12:06 |CONTINUAR CON EL
PATENTE Rumipulla Castillo |Vintimilla Alvear |Calle Calle Segarra Segarra TRAMITE
MUNICIPAL
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