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Resumen

Durante mucho tiempo las empresas han utilizado las facturas como un
medio para corroborar la compra o adquisicion de un producto y servicio,
siendo este un documento que certifica una transaccion. Estafactura fisica
se convierte en informacion fundamental con el fin de utilizarla para las
obligaciones tributarias, por este motivo las personas estan acostumbradas a
preferir este documento de forma fisica, ya que es sinénimo de confianza y
facilidad de visualizacion para ellos;sin embargo,es evidente que las
empresas van desarrollando sus sistemas y la utilizacién de tecnologia para
mejorar y optimizar sus procesos; es aqui donde nace la implementacion
legal de la facturacion electrénica, considerando que sera una alternativa
para ayudar a las empresas en sus procesos y en sus obligaciones con la
ley. Debido a esta nueva elaboracion de facturacion y la implicacion de la
misma con el cliente final se investiga el tema para conocer la satisfaccion
del cliente y constatar como esta sobrellevando esta nueva modalidad y si
estan en condiciones para poder adaptarse a ella. Ademas, se analiza la
facturacion electrénica con el fin conocer cuéles son las ventajas y
desventajas de la misma y asi reconocer alguna alternativa que ayude al
cliente final a adaptarse a este cambio.Finalmente, se busca identificar los
factores que producen insatisfaccion en el proceso de facturacionpara
futuras lineas de investigacion, en las cuales el objetivo a considerar es darle
al cliente una opcion de adaptarse a nuevos sistemas implementados por el
gobierno de manera obligatoria.

Palabras claves: factura fisica, facturacion electronica, satisfaccion,

obligaciones tributarias, tecnologia,procesos.
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Introduccion

Histéricamente el uso del papel ha sido el medio tradicional para
almacenar informacion legal y afines; sin embargo, la existencia de
tecnologia actualizé los procesos y el papel dejo de ser el Unico medio
informativo y legal para las personas. El primer mensaje como un correo
electrénico fue gracias al Ingeniero en computacion RayTomlinson a finales
de 1971(Ginel, 2010); siendo esto el inicio de constantes avances en los
meétodos a nivel mundial. Tal fue la evolucion que hoy en dia se realizan
firmas electrénicas, teniendo la misma validez que una plasmada en un
documento fisico. Todas estas actualizaciones se van ajustando a las
necesidades que el cliente va teniendo dia a dia y busca dar un valor
agregado.

A lo largo de los afios, en Guayaquil se ha utilizado diferentes medios
para la distribucion de facturas, comprobantes de venta, entre otros; con el
fin de que el cliente se mantenga informado sobre todas sus actividades o
movimientos, ya sean financieros, de servicios u otros. Y durante todo este
tiempo, las empresas de las cuales se ha obtenido un producto o servicio
han utilizado diferentes medios para llevar dicha informacion; lo cual poco a
poco fue culturizando a las personas en toda la ciudad.

Desde la antigiedad, la manera para proteger las transacciones
comerciales ha evolucionado con respecto a la documentacion o
comprobante fisico de la adquisicion de un producto; este proceso es

respaldado por un documento denominado factura. La facturacion es



considerada la accion de expedir un documento legal que soporta una
informacion comercial; este proceso ha sido adoptado por las compafias a
lo largo de los afios hasta que aparece un medio tecnolégico para emitir
dicho documento.

Si consideramos la era en las que nos encontramos, se puede constatar
que la tecnologia y el universo digital estan mas latentes que nunca en la
sociedad actual. En los medios por primera vez, se considera que el
mercado de consumo es mucho mas amplio que el mercado corporativo en
el sector de Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion.Esta
implementacion de procesos mediante avances tecnolégicos no es
considerada fugaz; puesto que, esta innovando por completo tanto a
compafiias como a sectores corporativos. Ademas, genera una recopilacion
de metas significativas para las compafilas, y a su vez mayores
conformidades de creacion de valores.

Los medios para utilizar tecnologia en los hogares cada vez se tornan
mas accesibles y las personas tienen mas conocimiento en el uso y los
beneficios de losinstrumentos y servicios de la tecnologia, lo cual proyecta
como consecuencia un cambio en la sociedad. Y este cambio social genera
unareaccion ante las organizaciones y en coOmo éstas se preparan para
mantener lazos con sus clientes.

Herramientas como redes sociales, smartphones, la nube, entre otras
hacen viablela era digital. Logrando que todos los procesos de informaciones
logren una capacidad imparable; gracias a esto, la tecnologia puede alinear

una tactica correcta para cada compafia.



Las tecnologias se renuevan constantementeque las posibilidades que
ofrece el internet ayudan a mantener una comunicacion bidireccional; por lo
cual la sociedad o especificamente los clientes tienen mayor posibilidad de
expresar de manera directa a una compafiia cuando se encuentran en un
proceso por la adquisicién de un producto o servicio.Tanto es el desarrollo,
que plataformas moviles ganan terreno al computador tradicional, por lo cual
da como resultado el poder de decision de los clientes y empleados,
implicando una reingenieria de los métodos del negocio y unaampliacion de
la competitividad.

Por otra parte, existe gran variedad de comentarios acerca de los avances
y desarrollos tecnologicos; que dejan a un lado el objetivo que la empresa
quiere alcanzar antes las implementaciones que realizan a sus procesos
dentro de una compaiiia. La cual es ayudar al consumidor a que obtenga
mas capacidad de disponer en tiempo real; ademas, que las empresas
consideran que los colaboradores buscan mayorcooperacion y control en los
procesos empresariales.

El dominio de la tecnologia y procesos de optimizacion sonindiscutible, el
desarrollo a alcanzado tanto en tan poco tiempo que el internet llegé en
cuatro afios a 50 millones de personas aproximadamente, en comparacion
con la radio que tardo 38 afios en conseguirla misma audiencia de personas.
Ante este panorama, el principal desafioque enfrenta una empresa es como
manejar los cambios culturales de forma correcta, al momentode
implementar nuevos cambios para dar un mejor servicio a todos sus

clientes.(IESE, 2013)



Ante la era de los avances tecnoldgicos a nivel mundial; Ecuador no es
ajeno a los cambios; en la cual tienen que adoptar dicha postura e ir a la par
de la modernizacion de estos implementos. Por este motivo, el Servicio de
Rentas Internas implemento una nueva disposicion denominada facturacion
electrénica;la cual es un documento que cumple con los requisitos legales y
reglamentarios exigibles para todos los comprobantes de venta,
garantizando la autenticidad de su origen y la integridad de su contenido y
que se emite a través de una nueva modalidad electrénica autorizada por el
Servicio de Rentas Internas. Un comprobante electrénico tendra validez legal
y tributaria siempre y cuando contenga la firma electronica del contribuyente
emisor. (SRI, 2015)

Esta generaciénde avanceselectronicos en Ecuador es la consecuencia
trasformada que les permitira constituir los desarrollos dentro de una
compafia, queconlleva él envio y la forma de los comprobantes tributarios
electrénicos y de esa manera desenvolver el rendimiento de una empresa.

La Facturacion Electronica se acondiciona enla empresa que solicite un
cambio en sus procesos con el fin de acelerar la tramitacion y resguardar la
moralidad de sus datos e informacion.(Nectilus, 2014)

El inicio de la facturacion electronica en el Ecuador, surgido con la
Resolucion No. NAC-DGERCGC09-00288, publicada en el Registro Oficial
No. 585 de 7 de mayo de 2009 en la que solvento: “ Establecer las Normas
para la Emisién de Comprobantes de Venta, Documentos Complementarios
y Comprobantes de Retencion como Mensajes de Datos”, y que se reformo

con la Resolucion No. NACDGERCGC12-00105, publicada en el Registro



Oficial 666 de 21 de marzo de 2012, con la que se ejecutd un nuevo disefio
de emision para comprobantes de venta especificas.

La Facturacion Electronica se inicié en el afio 2012 con un prototipo piloto
para un grupo de contribuyentes que desempefiaban algunas
particularidades de aplicacion de métodos tecnolégicos modernos. En el afio
2013, emergio la fase de “voluntariedad”, por lo cual los contribuyentes que
deseaban, tenian la decision de emplear este nuevo disefio para emitir
comprobantes electronicos; sin embargo, el Director General del Servicio de
Rentas Internas resolvio segun NACDGERCGC13-00236 publicada en
Registro Oficial No. 956 del 17 de mayo del 2013, que a partir del afio 2014,
la aceptacion de este piloto sea de caracter obligatorio para todos los
contribuyentes. (Pazmifio, 2015)

A continuacion se presenta las instituciones que conforman el sector
privado y publico que estan sujetos obligatoriamente a esta implementacion
de la facturacion electronica.

Sector Publico:

* Empresas publicas y empresas de servicios publicos.

Entidades del Sector Publico Financiero.

* Empresas de economia mixta.

* Organismos y entidades de la Funcién Ejecutiva.

* La Asamblea Nacional

* Organismos y entidades de la Funcion Judicial, con excepcion de sus
organismos auxiliares mencionados en el Art. 178 de la Constitucion

de la Republica del Ecuador.



Los organismos y entidades de la Funcion de Transparencia y Control
Social.

Los organismos y entidades de la Funcion Electoral.

Universidades y Escuelas Politécnicas publicas.

Los organismos Yy entidades de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados, incluidas las mancomunidades conformadas por los
mismos.

Los organismos y entidades publicas no descritas en ninguno de los

grupos sefalados anteriormente.

Sector privado:

Sociedades emisoras y administradoras de tarjetas de crédito
Instituciones financieras bajo el control de la Superintendencia de
Bancos y Seguros excepto mutualistas de ahorro y crédito para la
vivienda y sociedades emisoras y administradoras de tarjetas de
crédito.

Contribuyentes Especiales que realicen, segun su inscripcion en el
RUC actividades econdémicas correspondientes al  sector
telecomunicaciones y subsector: television pagada.

Exportadores calificados por el SRI como contribuyentes especiales.
Los demas contribuyentes especiales no sefalados en los grupos

anteriores.



e Contribuyentes que posean autorizacion de impresion de
comprobantes de venta, retencion y documentos complementarios, a
través de sistemas computarizados (autoimpresores).

« Contribuyentes que realicen ventas a través de internet.

e Los sujetos pasivos que realicen actividades economicas de
exportacion.

Para que estos sectores llevaran a cabo esta nueva implementacion
impuesta por el Servicio de Rentas Internas debieron tener en cuenta los
requisitos y los procedimientos que una compafia debe de regirse para
solicitar la autorizacion correspondiente para poder emitir una factura
electronica.

Como puntos referenciales e importantes se debe tomar en cuenta el
registro de la firma electronica, la cual conforma los datos en forma digital
que se afiaden o relacionan a un mensaje de datos, y que son utilizadas
para equiparar al titular de la firma en concordancia con el mensaje emitido,
y demostrar que el titular de la firma ratifica y reconoce la informacion
comprendida en dicho mensaje; de igual manera la compafia debe de tener
unsoftware que genere los comprobantes electronicos (puede ser propio o
se puede utilizar la herramienta de comprobantes electréonicos de uso
gratuito). Adicional como ayuda para el desempeiio del mismo la empresa
debe tener una conexién a internet y las claves de acceso a servicios en
linea.

En cuanto al esquema de comprobantes electronicos tiene dos

ambientes, los cuales son: ambiente de prueba y produccion. Un ambiente



de prueba es aquel que todo contribuyente debe solicitar principalmente para
la autorizacion del ambiente de pruebas en el portal web; debido a esto,
debe afiliarse con su RUC y clave a la opcién de Servicios en linea.

Como consecuencia el ambiente de pruebas reconoce la revision de la
actividad del disefio de emision electronica, ejecuta los ajustes a los
sistemas y edifica los posibles inconvenientes.

Luego de finalizar todas las pruebas en ambiente de certificacion, el
contribuyente logrararequerir la autorizacion para que se desarrolle el
ambiente de produccidn;todos los comprobantes electronicos certificados en
ambiente de produccion tienen validez tributaria. Para permitir ambos
ambientes el SRl comprobara que los contribuyentes se encuentren al dia en
sus compromisos tributarios.

A partir que una compaiiia cuente con la aprobacion de emitir facturacion
electronica tendra el deber de emitir digitalmente los documentos, tales
como: Factura, comprobantes de retencion, notas de crédito, notas de
débito, y guias de remision.

Por otra parte, la manera de entregar facturas fisicas durante mucho
tiempo fue gracias a las diferentes vias de distribucionque también se ven
afectadas y una de estas vias principalmente son las compariias privadas
que se dedican a la transportacion de documentacion y carga siendo parte
del grupo contribuyentes especiales a partir del 1 de enero de 2015, segun
fecha establecida por el gobierno para arrancar con la facturacion electronica

(Computeach, 2014).



Cabe recalcar que la implementacion de la facturacion electronica no solo
se ha dado en Ecuador; puesto que comenzé en el afio 2003 en Chilecon el
objetivo de lograrbeneficios en los métodos de negocios de los
contribuyentes, de igual manera conseguir la disminucion de los costos de
facturacion y asi obtener la facilidaddel desarrollo del comercio electronico
en el mercado nacional. A partir de ese momento, los contribuyentes
iniciaron la certificacion voluntaria como emisores y receptores de factura
electrénica a través de Internet, y adquirir la resolucién del Sl (Servicios de
Impuestos Internos) que los califica a utilizardocumentos tributarios
electronicos; luego de esto,paises de Latinoamérica se sumaron a esta
nueva implementacion. La diferencia entre Chile y otros paises de América
del Sur, es que esta implementacion es opcional y no obligatoria
(Telecheque, 2014).

Chile cuenta con un 33% en facturacion electronica siendo el pais pionero
en este proceso; sin embargo, también se considera a Brasil que cuenta con
un 80% y a México que cuenta con un 41%. Con referencia a Brasil se
puede mencionar que a la factura digitalla denominan como: Nota Fiscal
Electronica(NFE) y la opera principalmente la entidad gubernamental
"Secretaria de Receita Federal". En este pais, la facturacion electrénica es
impuesta de manera obligatoria y en septiembre de 2009 obtuvo alrededor
de 368 millones de facturas electronicas emitidas.

A pesar de la poca afectividad en la medicion del mercado con respecto a
la adopcion de la facturacion electronica en Brasil, existen 150.000

compafias potenciales que implementaran la NFE en el mediano plazo. En



cuanto a las entidades que determinan las fechas finales para efectuar estos
programas son: el Gobierno, Obligaciones del sector industrial y los Planes
de implementacion a nivel estatal bajo los estandares nacionales.

Con respecto a México siendo otro de los paises con un porcentaje alto
de facturacion electrénica, se considera mencionar que la factura digital en
este pais se denomina: Comprobante fiscal digital (CFD) y esta regulado
bajo la entidad gubernamental "Servicio de Administracion Tributaria”(SAT).

Los datos historicos revelan que en septiembre de 2009 se emitieron 226
millones de facturas electronicas en el paislo que simboliza una fraccion del
mercado de solo 7.500 de las mas de 85.000 empresas radicadas.

Debido a que en México se encuentra una gran cantidad de empresas
multinacionales y nacionales se impulsa la emision de facturas electronicas
en dichos negocios comerciales principalmente de grandes compaiias
como:WalMart, Pemex, Elektra, Cemex, Mapfre, Home Depot, entre otras.

Ademas de forma general en América Latina, la ejecucion de la factura
electronica se ha transformado en una préactica y principalmente representa
una de las destrezas a contribuir en los Regimenes Tributarios.Ladecision de
varios paises de implementar la facturacion electronica deriva de impulsores
del mercado y las iniciativas en los sectores publico y privado. El sector
publico encabeza losregimenes y medidas necesarias para efectuar y
elaborar de formasdlida las solicitudes de facturacion electronica. La
inspeccion y visibilidad de las actividades comerciales que son posibles

debido al uso de las facturas electronicas cedieron al sector publico el poder
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de realizar sus ocupaciones de recaudacion de impuestos y asi prevenir la
evasion fiscal de las compafiias.

Por otra parte, La posibilidad de proveer seguimiento a las facturas
electrénicas accede a la automatizacion de inspecciones de auditoria, entre
tanto la automatizacion de los procesos de compras y la simplificacion
interna de procesos protege al sector publico en la elaboracion de su
ocupacién como el mayor comprador nacional en cada pais.

El sector publico en los paises de Latinoamérica también es considerado
como protector primordial del medio ambiente, y la implementacién de la
facturacion electronica permitira lograr una disminucion de restos de papel
atada a las 50 mil millones de facturas que se considera que seran emitidas
anualmente en la region. Igualmente el sector publico en los paises de
Ameérica Latina podra efectuar practicas sobre la manera de hacer mas
efectivo la utilizacion de facturas electronicas de las empresas
multinacionales que tienen negociaciones con otros paises. Logrando que
estas compafias multinacionales sirvan de referencia a otras significativas
compafias nacionales que esperanfavorecerse de los efectos positivos que
conlleva adoptar la factura digital.(CEPE, 2012)

En extracto, la facturacion electronica pauta las siguientes caracteristicas
en los paises de América Latina: Las tasas de crecimiento anualesse
encuentran entre 50 y 500%, y lafacturacion electronica es acogida
principalmente por el sector publico, por consiguiente esto se apoya con la
contribucion de terceros; en cuanto a Brasil y México siendo unos de los

principales ejecutores implementan habilidades que permiten controlaren
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tiempo real la elaboracién del mismo. En paises europeos es importante la
confianza proporcionada a los clientes, por este motivo se encargan de
examinar yefectuar la seguridad en la facturacion, por lo cual protegen sus
procesos con firmas digitales.(Politicadigital, 2011).

La realidad que se vive en otros paises comparados con Ecuador no es
igual, puesto que las necesidades y el nivel de avances tecnoldgicos son
diferentes, los demas paises estan acostumbrados a la utilizacion de
recursos que en el pais recién se estan implementando como es la
facturacion electronica donde serd mas evidente la insatisfaccion en los
usuarios a nivel nacional.

Aunque en Ecuador esta avanzando la tecnologia y adopta otros
sistemas, aun carece de nivel tecnoldégico en las diferentes
ciudades.Especificamente en Guayaquil, siendo este el lugar de
investigacion podemos referir segun los datos de INEC en el dltimo censo
realizado en el 2011 que para los ciudadanos no es prioridad el internet, ya
que los datos muestran que solo el 29% de los habitantes de la ciudad en
mencion uso internet en los dltimos seis meses y el 67% no utiliz6 una
computadora es decir 1'042.965 de ciudadanos.(Expreso, 2011).

Esto refleja claramente escases de recursos que tienen los habitantes de
la ciudad de Guayaquil, lo que limita la posibilidad de acceder a dichas
herramientas tecnoldgicas. Por consiguiente sera un inconveniente para la
poblacion guayaquileiia poder realizartransacciones por este medio en

mencion.
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Siendo la facturacion electronica una disposicion legal, claramente
podemos verificar segun los datos del INEC, que la ciudad de Guayaquil ain
carece de ciertos implementos para desarrollar nuevos procesos. Ademas
actualmente la cultura tecnologica no estd desarrollada en su maxima
potencia, aun existen personas de edad avanzada que necesitan tener un
respaldo de informacion y que su dificultad para adquirir informacion por
otros medios es evidente. Por otra parte el gobierno no analizé al
implementar esta nueva disposicion a las personas de escasos recursos que
no cuentan con la capacidad para adquirir una computadora o mantener el
internet mensualmente en un domicilio haciendo que los mismos rechacen
en primera instancia esta nueva disposicion sin ver mayor beneficio.

Este proyecto se realiza con el fin de buscar alternativas para la
implementacion correcta de este sistema, que a la vez todos los clientes
puedan ser beneficiados encontrando posibles soluciones. Adicional,
verificar si este procedimiento de la facturacion electrénica es confiable para
todos los clientes y conocer cual es su preocupacion ante este nuevo
proceso. Por lo tanto, el objetivo principal de esta investigacion es:

Evaluarla incidenciade la implementacion de la facturacion electronica en
el nivel de satisfaccion del cliente al consumir un producto y servicio en la
ciudad de Guayaquil en el 2016.

Para desarrollar este objetivo general se desglosan los objetivos
especificos que tiene como meta principal responder los diferentes

planteamientos
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- Determinar el nivel de satisfaccion del cliente al momento de consumir
un producto y servicio mediante su preferencia y seguridad realizando
encuestas.

- Analizar la implementacion de la facturacion electronica impuesta de
manera obligatoria por el servicio de rentas internas, para que los
mismos instruyan a los clientes con otra vision ante la nueva
disposicion.

- ldentificar los factores que producen insatisfaccion en el proceso de
facturacion, a partir de los resultados obtenidos para futuras lineas de
investigacion.

Este estudio se realizara en la ciudad de Guayaquil debido que se desea
conocer la causa de los eventos que se relacionen con el tema a tratar. En
este caso, se determinard por qué los habitantes de la ciudad se ven
afectados por la facturacion electrénica, como ocurre y donde se origina la
problematica y la implicacion que tiene en la ciudad.

Ya detectado el problema que tienen los habitantes de la ciudad de
Guayaquil podemos plantear la siguiente pregunta:

¢, Qué incidencia tiene la implementacion de la facturacion electronica en
el nivel de satisfaccion del cliente al consumir un producto y servicio debido

a los avances tecnoldgicos en la ciudad de Guayaquil?
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Marco teodrico

La pregunta antes planteada nos lleva a investigar si los clientes se
sienten o no satisfechos al momento de recibir una factura electrénica por
parte de las diferentes empresas con las que ellos consumen sus productos
o servicios. No se puede dejar de mencionar que el Gobierno desde el 1 de
agosto del 2014 impuso esta ley de manera obligatoria con el objetivo de
reducir costos y promover un cambio de cultura mas amigable con el
ambiente, que con la ayuda del Servicio de Rentas Internas (SRI) apunta
hacia una optimizacion de la recaudacion de impuesto, teniendo como
objetivo facilitar el pago de obligaciones y reducir la evasion fiscal. Antes
este estatuto la ciudadania no puede hacer caso omiso y pasar sobre el
mismo, sintiéndose muchas veces indignada y sin saber qué hacer; sin
embargo, se implemento6 esta nueva disposicion dirigiéndose a las empresas
del sector publico y privado, sin tomar medidas y realizar campafas que
ayude al cliente final para vincularlo y educarlo a este proceso que las
compafias han tomado. Para poder instruir a la poblacibn con nuevos
conocimientos y que estos sean participes de los mismos se debe tener
presente que mediante el marketing se puede llegar al cliente final con una
nueva ideologia ante esta disposicion legal.Kotler y LaneKeller (2006) afirma
que: “El Marketing consiste en identificar y satisfacer las necesidades de las
personas y de la sociedad. Una de las definiciones mas cortas de marketing
dice que el marketing consiste en satisfacer necesidades de forma rentable”.

(p.5). Mientras que para Howard (2014) lo idéntica como un proceso:
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1) Identificar las necesidades del consumidor, 2) conceptualizar tales
necesidades en funcion de la capacidad de la empresa para producir, 3)
comunicar dicha conceptualizacion a quienes tienen la capacidad de toma
de decisiones en la empresa. 4) Conceptualizar la produccion obtenida en
funcién de las necesidades previamente identificadas del consumidor y 5)
comunicar dicha conceptualizacion al consumidor (p.23)

En la actualidad también existen instituciones basadas en la ciencia de
Marketing como TheCharteredinstitute of Marketing (C.I.M. del Reino Unido),
la cual define esta ciencia de la siguiente manera: “Es el proceso de
administrar responsablemente la identificacion, anticipacion y satisfaccion de
las necesidades de los clientes de forma rentable”.(CIM, 2009).

Para Garnica (2009) el marketing es: Una filosofia que involucra a toda la
organizacion en un proceso que tiene como proposito identificar las
necesidades del mercado para satisfacerlas, a través de bienes, servicios o
ideas, que generan una mejor calidad de vida para la sociedad y mantengan
a la organizacion en un permanente esfuerzo para crear beneficios que
superen las expectativas de los clientes actuales y potenciales, lo que
permitira crear ventas competitivas y, con ello, su desarrollo. (p.23)

Adicional, Bilancio (2008) acota que Marketing es: en esencia, un proceso
permanente de busqueda de la coherencia. Las sociedades se movilizan a
partir de sus valores; sera entonces fundamental tener la capacidad de
acoplarse a dichos valores 0, en términos superiores, recrear nuevos.

Porque el marketing crea culturas. (p.36)
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Las empresas solo hasta pocos meses atras enviaban las facturas a los
clientes a sus domicilios, lo que mantuvo acostumbrada a la poblacion a
tener facturas fisicas para respaldar sus pagos y obligaciones tributarias
considerando esto como un valor. Es por esto que se debe tener presente
los conceptos de comportamiento del consumidor para poder entenderlos y
asi llegar a satisfacerlos.Armstrong (2003) afirma que: “Es un proceso social
y administrativo mediante el cual los grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y/o desean a través de la creacion, ofrecimiento e intercambio de
productos con otros” (p.15). Ademas Blackwell (2001) compartié su teoria
indicando que el comportamiento del consumidor se basa en:“Actividades
quelas personas efectuan al obtener, consumir y disponer de productos y
servicios” (p.10).

Por otra parte Schiffman (2005) considera que: “sedefine como el
comportamiento que los consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar,
evaluar y desechar los productos y servicios que consideran satisfaran sus
necesidades” (p.22). Para respaldar esta idea Solomon (2008) afirma: “que
es el estudio de los procesos que intervienen cuando una persona 0 grupo
selecciona, compra, usa o0 desecha productos, servicios, ideas o
experiencias para satisfacer necesidades y deseos” (p.19).

Como ultima acotaciéon hacia el comportamiento del consumidor Hawkins
(2004) indica:

Que es el estudio de personas, grupos u organizaciones y los procesos

que siguen para seleccionar, conseguir, usar y disponer de productos,
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servicios, experiencias o ideas para satisfacer necesidades y los impactos
gue estos procesos tienen en el consumidor y la sociedad. (p.15)

No es facil para los clientes tener que acatar leyes que no puedan cumplir
no solo por motivos de no saber como realizar los procesos que les imponen
sino por no recibir los respectivos programas de educaciéon que ayude a
familiarizar algo completamente nuevo para el usuario. EI SRI con la ayuda
de las empresas sean estas publicas o privadas no han realizado camparias
para motivar a los clientes a estos nuevos cambios, donde se hable de los
beneficios que estos acarrean para la sociedad, no olvidando que las
empresas al momento de no satisfacer al cliente final crea brechas en su
servicio. Para tener claroel objetivo demarketing de servicio Stanton, Etzel y
Walker (2004)afirma que son: “como actividades identificables e intangibles
que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los
clientes satisfaccion de deseos o necesidades” (p.333). Para respaldar esto,
Sadhusen (2002) afirma: “Los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente
intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo” (p.385)

Todas las empresas basadas en sus experiencias estan conscientes de
que el cliente siempre tendra la razon y por consiguiente brindarle seguridad
no solo en algun proceso de compra sino también en la transparencia y
seguridad que muestran ante el mercado. Segun Lamb, Hair y McDaniel
(2002) afirma:"un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos
humanos o mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un

hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente"
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(p.344). Los consumidores y sus necesidades han cambiado a lo largo de los
afnos, sus preferencias, gustos entre otros factores se modifican, por este
motivo las empresas han identificado valores adicionales que beneficia al
cliente; para la American Marketing Association afirma que los servicios son:

Productos, tales como un préstamo de banco o la seguridad de un
domicilio, que son intangibles o por lo menos substancialmente. Si son
totalmente intangibles, se intercambian directamente del productor al
usuario, no pueden ser transportados o almacenados, y son casi
inmediatamente perecederos. Los productos de servicio son a menudo
dificiles de identificar, porque vienen en existencia en el mismo tiempo que
se compran y que se consumen. Abarcan los elementos intangibles que son
inseparabilidad; que implican generalmente la participacion del cliente en
una cierta manera importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la
transferencia de la propiedad; y no tienen ningun titulo. Hoy, sin embargo, la
mayoria de los productos son en parte tangibles y en parte intangibles, y la
forma dominante se utiliza para clasificarlos como mercancias o servicios
(todos son productos). Estas formas comunes, hibridas, pueden o no tener
las cualidades dadas para los servicios totalmente intangibles. (Association,
2006).

Se puede considerar a la factura como un papel que contiene
informacion; sin embargo, cuando un objeto representa valor para el cliente
se convierte en un beneficio intangible, es aqui, cuando las empresas deben
de considerar que durante mucho tiempo la factura fisica representé

seguridad y confianza y sobre todo un soporte de un servicio obtenido.
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Debido a la nueva disposicion lascompafias deben actuar y ayudar a los
clientes en este cambio; segun Bloom, Kotler y Hayes (2004) afirman que:
“Un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es esencialmente
intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion
puede o no estar relacionada con un producto fisico” (p. 9-10). La misién
como empresa es ayudar al cliente para solucionar las dudas con respecto a
esta nueva disposicion, esta claro que no tomaron al cliente final como uno
de los afectados; no obstante, las compafias pueden aprovechar esta falta

de conocimiento por parte de los clientes para afianzar lazos de confianza.

Metodologia de Investigacion

Para llevar estas palabras a un hecho comprobado y conocer que piensan
los clientes ante esta nueva ley se realiza un estudio de mercado en la
ciudad de Guayaquil, se escoge las investigaciones descriptiva y exploratoria
consideradas como las mas apropiadas en la obtencion de lo que se ha
planteado anteriormente. Su objetivo principal sera obtener informacién
fundamental del nivel de satisfaccion del cliente y obteniendo puntos
relevantes mediante la realizacién de encuestas y entrevistas.

La investigacion descriptiva busca detallar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a una investigacion. Es
decir, solamente pretenden evaluar o almacenar informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se

refieren. La descripcion puede ser mas o menos profunda, aunque en
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cualquier caso se basa en la medicién de uno o mas atributos del fenémeno

de interés. (Hernandez, 2010, pag. 80)

En cambio la investigacion exploratoria, se basa en realizar un estudio
para generar ideas que sustenten en la definicion del problema y asi poder
ampliar el conocimiento de los motivos, actitudes y conductas del

consumidor en la investigacion. (Hair Jr, 2010, pag. 49)

En cuanto a las fuentes de informacién que se utilizaran para desarrollar
las investigaciones seran primarias y secundarias.

Primaria: parte de la informacién y conocimiento proporcionado por una
fuente directa que son las empresas, las cuales pueden proporcionar una
informacion veraz de otra perspectiva sobre lo que estd pasando
actualmente con la disposicién legal de la facturacién electrénica.

Secundaria: datos relevantes obtenidos de Internet - fuentes en la web,
diarios, revistas, entre otros que ayudan a ampliar la informacion necesaria

para desarrollar la investigacion.

Adicional la recoleccion de datos que se utilizan en esta investigacion
sera cuantitativos y cualitativos para obtener una informacion contundente

referente al tema a tratar.

Los datos cuantitativos tratan de determinar la fuerza de asociacion o
similitud entre variables, la generalizacion de los resultados obtenidos de
una muestra que tiene como resultado las deducciones de una. Tras el

estudio de una asociacion tiene como consecuencia la explicacion de por
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qué las cosas suceden o no de una forma determinada. Mientras que los
datos cualitativos tratan de identificar la naturaleza profunda de las
realidades, su sistema de relaciones, su estructura dinamica. Ademas, los
estudios cualitativos forman parte de lasreferencias de observaciones
narrativas de lo que se investiga mediante metodologias como la
observacion participante y las entrevistas no estructuradas. (Pita & Diaz,

2012).

El target al cual se dirige esta investigacion es aplicado a una muestra
poblacional infinita donde la poblacion es mayor a 100.000 personas
teniendo como resultado 384 encuestas. Que es un cuestionario
estructurado que se aplica a la muestra de una poblacion, y esta disefiado
para obtener informacion especifica, ya sea actitudes, conocimiento,
motivaciones con el fin de revelar datos importantes. (Malhotra, 2008, pag.
183). Y se realizard un muestreo probabilistico el cual es aquel que se
fundamenta en el principio de equiprobabilidad. Es decir, que todos los
individuos que participan tienen la misma posibilidad de ser elegidos para
constituir parte de la muestra y, por lo tanto, todas las posibles ejemplares

de tamafio n tienen la misma credibilidad de ser escogidas. (Estadistica, s.f)

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, la poblacion de
Guayaquil hasta el udltimo censo que realizd6 en el 2010 alcanzd las

siguientes cifras. (INEC, 2010)

22



Habitantes ZONAS

2°350.915 Urbana 2°278.691 hab.

Rural 72.224 hab.

Adicional, para profundizar y conocer a nivel empresarial informacion
relevante sobre lo que sucede a partir de la disposicion de la facturacion
electronica se realiza 3 entrevistas,la cual tiene como meta comprender la
mente del entrevistado para descubrir sus verdaderos sentimientos,
actitudes y motivos. Se logra establecer una confianza entre el entrevistador
y entrevistado, debido que esto permite que fluya informacion que no podria
adquirir mediante un cuestionario tradicional. (Benassini, 2009, pag. 68).
Estas entrevistas se ejecutaran a personas que tienen conocimiento
absoluto de varios sectores con cargos diferentes pero relacionados para

obtener informacion veraz y segura.
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Resultados de lasEncuesta
A continuacién se presenta un encuentro entre variables que revelaran

puntos significativos de lo que el cliente piensa.

1. Andlisis de confianza de la factura fisica y la preferencia de la entrega

directa del documento.

Entrega Directa del
Variables documento
Confianza En Factura Total
Fisica Si No General
MUCHO 71%| 0% 71%
POCO 0%| 5% 5%
REGULAR 2% | 23% 24%
Total general 73%| 27% 100%

Andlisis de Variable 1

POCO . mNO

LN

0 50 100 150 200 250 300

Se puede constatar en los datos que las personas que tienen mucha

confianza en las facturas fisicas,también prefieren que la entrega de la
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misma por parte de las empresas sea directa teniendo el 71%del total de los

encuestados.

2. Anadlisis de la muestra entre quienes poseen correo electronico y su

preferencia de facturacion.

Variables Que Prefieren

Total
Poseen Correo Electronica Fisica | General
SIN INTERNET 11% 0% 11%
Sl 19%| 68% 86%
NO 2% 0% 2%
Total general 32%| 68% 100%

Andlisis de Variable 2
NO I
S| M FISICA
M ELECTRONICA

SIN INTERNET -

0 50 100 150 200 250 300

Como informacién relevante, se verifica que las personas que poseen
correo electronico siendo este uno de los medios de recibir la facturacién por

la nueva disposicion, indican que prefieren con un 68% la factura fisica ante

la electrénica.
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3. Analisis entre quienes creen que la facturacién electronica debe ser

obligatoria y variables de porque prefieren factura fisica.

Porque
Variables Prefieren

Fact. Fisica
Factura Prefieren
Electrénica | Archivar Fact. Total
Obligatoria | Documentos |Confianza | Facilidad | Otros |Electronica |Presentacion | General
NO 18% 15% 0%| 3% 32% 0% 68%
Sl 0% 6% 23%| 0% 0% 2% 32%
Total
general 18% 22% 23%| 3% 32% 2% | 100%

encuestados que prefieren factura fisica un 32% indica que la facturacion

S

NO

Andlisis de Variable 3

0% 5%

10% 15%

20%

25%

30%

35%

= PRESENTACION

OTROS
= FACILIDAD
= CONFIANZA
= ARCHIVAS DOCUMENTOS

Como informacién relevante, se observa que del 68% del total de los

m PREFIEREN FACT. ELECTRONICA




electrénica no debe ser obligatoria; identificando que el 36% restante

prefieren la factura fisica para archivarla, por su confianza y otros motivos.

Luego de analizar que procedimientos se iban a llevar a cabo, se pudo
obtener los resultados de las encuestas directamente del cliente afectado y
asianalizar que piensan los habitantes de la ciudad por la nueva
implementacion de la facturacion electronica. En la realizacion de la
investigacion de mercado se confirma que las personas tienen conocimiento
de lo que es una factura fisica, y de acuerdo a su diario vivir receptan este
documento debido a la adquisicién de servicios y productos. Puesto que, la
factura tiene mucho tiempo circulando en los procesos de compras las
personas han desarrollado un grado de confianza alto y adaptarse a una
nueva implementacion como la facturacion electronica sera un proceso de
educacién. Como punto importante tenemos que recordar que el pais en los
altimos afios ha estado en via de desarrollo tecnoldgico y a pesar que los
habitantes tienen acceso a internet, no todos cuentan con el poder
adquisitivo para consumir el servicio mensual o la utilizacion del mismo es
para otra clase de necesidades y las responsabilidades comerciales las han
manejado de forma manual, con esta informacion las personas recopilan los
datos y realizan sus pagos respectivos; considerando que el documento
entregado es de mucha importancia y la facilidad de tener informacion a la

mano sin recurrir a otras fuentes como la tecnologia.

En conclusion, de acuerdo a los resultados obtenidos de esta

investigacion, las personas conocen que es una facturacion electrénica y
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poseen correo electronico que ahora es un requisito para que la factura
llegue a su destino; sin embargo, no estan de acuerdo que la disposicion por
parte del gobierno sea obligatoria; puesto que, las personas tienen mayor
seguridad en tener el documento en sus manos por diferentes motivos.
Especificamente los resultados demuestran que las personas confian en una
factura fisica, considerando su facilidad y la opcion de archivar dichos

documentos.

Ventajas y Desventajas de la Implementacion de la

Facturacion Electronica

Ya que la implementacion de la facturacion electronica es un hecho para
todo el Ecuador, los habitantes no tienen otra opcidn mas que capacitarse y
adaptarse a esta nueva via de receptar las facturas; mediante las encuestas
se confirmd6 que los habitantes de Guayaquil prefieren la factura fisica; sin
embargo, no pueden desechar la opciéon de analizar esta implementacion y
adaptarse a ella. A continuacion se detalla cuales son las ventajas y

desventajas de la misma.

Para conocimiento de los clientes la factura electronica tiene la misma
validez que los documentos fisicos, debido que estan detalladas con las
normas que certifican su autentificacion; es por esto que el documento via
electrénica tiene la misma sostenibilidad que de la manera antigua. Por otra
parte, a nivel mundial las empresas estdn mas involucradas con el medio
ambiente y consideran diferentes medios para lograr la menor utilizacién de

arboles y asi ahorrar en el gasto de papeleria. Ademas, para las compaiiias
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este proceso agiliza las conciliaciones de la informacion contable,

obteniendo como resultado optimizacion del tiempo y procesos mas rapidos.

Para las personas esta implementacion aporta en el cuidado y resguardo
de sus documentos, debido que con el pasar del tiempo la informacién
plasmada en el papel se podria borrar y de igual manera existe la perdida de
documentacién que acarreard la dificultad de cumplir con sus controles
tributarios. Asi mismo el ciudadano tendra proteccion de su informacion al
estar respaldadas por tecnologia digital, lo que evita que esta sea alterada

por terceros para fines de lucro.

Las personas muchas veces descartan nuevos implementos por
desconocer de ellas y este es el caso de la facturacién electrénica; el
Servicio de Rentas Internas incluyé esta nueva modalidad de facturacién
directamente para las empresas; sin embargo, esas las mismas tienen
clientes finales de diferentes niveles socioecondmicos que muchos de ellos
no poseenconocimiento e implementos para poder ejecutar nuevos
procedimientos. Es aqui, cuando este cliente final siente malestar y rechaza
cualquiera cambio del que han estado acostumbrados durante mucho
tiempo. Entre las desventajas para ellos esta la falta de tecnologia como
carecer de equipos computarizados para visualizar la factura, no tener
acceso a internet, y sobre todo no han recibido una explicacién detallada
sobre este nuevo sistema de facturacion. No solo las personas que carecen

de tecnologia sienten malestar; puesto que, cuando un mercado tiene
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habitos en ciertos procedimientos se resisten a los cambios y la adaptacion

de los mismos.

A nivel empresarial otras de las desventajas es el costo elevado del
software adaptable para el programa defacturacién electronica y las
continuas actualizaciones que este podria tener en el futuro. También se
debeconsiderar, imprevistos que suceden en las empresas como no estar al
dia en los pagos del servidor de internet para poder trabajar en conjunto con
el portal del SRI y las actualizaciones y mantenimientos de la pagina web.
Estos inconvenientes ocasionanpérdida de tiempo en el proceso de compra
que tienen los clientes en alguna compafia; ademas, el plazo de
autorizacion por parte del SRI y la entrega del documento por las nuevas
vias, originando malestar inmediato en los clientes debido que no reciben en

ese momento su factura.
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Resultados de las Entrevistas

Para alcanzar una vision mas amplia de las ventajas y desventajas de la
facturacion electronica se realizo tres entrevistas a diferentes sectores para
conocer a detalle lo que sucede a nivel empresarial y sus opiniones ante
esta nueva disposicion; a continuacion se detalla la informacién obtenida.

La primera entrevista se realiz6 al Oficial de Cumplimiento Dariosrivas
dela empresa courierServientrega S.A. para ver la perspectiva y la realidad
que se vive con los clientes el dia a dia por el tema de la facturaciéon
electronica e indica que la transicion de facturas fisicas a electronicas ha
venido generando una serie de malestar a los consumidores, ya que el
desconocimiento de este nuevo medio de recibir su comprobante de una
manera no tradicional les genera una serie de desconfianza por no recibir su
factura fisica, no se sienten seguros de lo que pagan y que pierden tiempo
al tener que ingresar a un medio electronico para verificar su comprobante
de lo que han pagado. Ademas, No solo los clientes se ven afectados ante
esta disposicion sino también los empleados de las compafiia courier que se
quedan desempleados por la no existencia de un comprobante fisico que
ellos entregaban, ya que las empresas courier hacian negociaciones para
distribuir facturas de otras empresas.

Esta fuerza laboral que se suma a los trabajadores que ya estan
desempleados en Guayaquil son a la vez clientes que pierde una compafia
porque no tienen recursos para hacer sus envios personales como
paquetes, documentos, etc.Adicional,indica que los habitantes de Guayaquil

sientenun bajo nivel de satisfaccion al momento de iniciar un proceso de
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compra, ya que la inseguridad, dudas, incertidumbre son muchos de los
motivo que dan a conocer los clientes de esta ciudad y mas aun se presta
para aquellos clientes que por su condicién econdmica o de edad no tienen
acceso a internet o desconocen su funcionamiento.También menciona, que
Guayaquil en comparacion a otras ciudades de Ecuador tiene la presibn mas
fuerte por ser una de las ciudades principales del pais y donde los controles
sSon Mas rigurosos para las compaiiias y para los clientes que dia a dia se
ven en medio de un proceso de modernizacion para el cual no estan
preparados y no tienen otra opcidn que irse adaptando a pesar de no
conocer como hacerlo.

Para ampliar el conocimiento e informacién sobre lo que esta sucediendo
a nivel empresarial se realiz0 una nueva entrevista a la Ing. Angélica
Hernandez asistente de ventas de la empresa Euroconstrucciones del sector
inmobiliario dedicada a vender viviendas y departamentos en el mercado
guayaquileiio; dentro de ese tiempo han trabajado tanto con facturas fisicas
y ahora con facturacién electronica, aun cuando se llevo a cabo la
capacitacion del personal con los cursos brindados en el SRI, una de las
mayores dificultades en esta transicion de sistema ha sido la inconformidad
de los clientes al momento de descargar la factura; puesto que han tenido
algun inconveniente con la pagina web que no revela directamente la factura
en primera instancia, esto es causado si el usuario ingresa por primera vez
en el cual lo dirige a una pagina donde debe ingresar una contrasefia que al
siguiente mes puede ser olvidada y es ahi cuando llega la queja del cliente

exigiendo la factura en fisico; por otra parte la idea de ciertos clientes es
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relacionar si la factura llega mediante correo electronicoy esta no sea
totalmente confiable por fraudes cometidos dentro de la web.Como empresa
acotan que una de las medidas que se deben tomar no es solamente
capacitar al equipo de trabajo sino buscar la manera de informar con
anticipacion al cliente, llevar dentro de un periodo de prueba este sistema y
mostrar los puntos positivos aprendidos en los cursos de capacitacion, como
por ejemplo indicando que la facturacion electronica es importante para la
economia de las empresas debido principalmente a la agilidad tanto en los
procesos de facturacion como también en pagos, el cumplimiento de
deberes tributarios, la disminucién en riesgos de fraude, y el ahorro de
costos operacionales; todos estos puntos son informados al cliente para
evitar cualquier inconformidad a largo plazo de ambas partes.

Para culminar se realiz6 la udltima entrevista al Ing. Milton Solis
Administrador de la empresa Solis Heras del sectorcomercialde Guayaquil.
La empresa en mencion tiene 35 afios de comercio en la ciudad, y nos indico
que la implementacion de la facturacion electronica conllevo a la empresa a
invertir en tecnologia, equipos y personal capacitado, los procesos fueron
complejos en lo relacionado a la capacitacion al personal de ventas y sobre
todo el mayor obstaculo que se evidencio fue tratar de dar a conocer este
nuevo proceso de facturacion a sus clientes, los cuales ya estaban
acostumbrados a recibir sus comprobantes de una manera fisica y exigian
que se les continle entregando los respaldos de la misma manera. Para
esta empresa fue complicado pero comprensible, porque con el pasar del

tiempo la mayoria de las empresas terminaran utilizando dicho método de
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facturacion, tal como hasucedido con otras implementaciones legales en el
pasado. La facturacion electronica les implicO procesos internos,
actualizaciones, inversiones, equipamientos, etc.; como punto principal, algo
que se pudo manejar pero tuvieron que enfocarse mucho mas fue en la
satisfaccion del cliente con respecto a la recepcion de dicho comprobante.
La empresa manifiesta que la mayoria de su cartera de clientes tiene dudas
sobre este nuevo procedimiento, una de las razones es la inseguridad que la
factura digital les refleja, otra razén de peso es el poco conocimiento por
parte de los clientes de las tecnologias empleadas para dichos procesos, ya
que existen clientes que no tienen facilidad de manejar dichos sistemas o
simplemente tienen conocimiento nulo del mismo. Expone ademas, que
clientes de sectores aledafios a Guayaquil o de otras provincias no estan
informados sobre este proceso 0 no se da todavia en sus localidades,
también existe un gran niamero de estos clientes que no poseen un correo
electrénico o no estan familiarizados con las nuevas tecnologias, por ende
para ellos la factura electronica es algo que no les beneficiaria. Muchos de
los clientes de dicha empresa dieron a notar que esta implementacion no
deberia ser obligatoria, que esta deberia ser a eleccion del adquiriente
mucho mas si se habla de satisfacer sus necesidades, los mismos que
tendrian que elegir el tipo de comprobante que les convendria sea este fisico
o electrénico, un gran numero de clientes tiende mas a inclinarse por las
facturas fisicas ya que para ellos representa mas seguridad en sus

transacciones comerciales.
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Manifiesta ademas que la fuerza laboral tuvo que adaptarse a este
cambio, esto se dio por medio de la capacitacion del personal, de la
actualizacion del sistema y de los procesos implantados, los cuales fueron
aceptados e implementados de manera paulatina por el personal de esta
empresa, con lo referente a los clientes esta compafia tuvo la iniciativa de
informar a los clientes del nuevo sistema de facturacion electronica para que
ellos tengan un poco mas de conocimientos de dichos procedimientos, pero

no se profundizé mucho en el tema.
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Factores que producen Insatisfaccion en el Proceso de

Facturacion

Una vez obtenida la informacion de las encuestas y entrevistas se
identifican que factores producen insatisfaccion en el proceso de facturacion
para los clientes finales. Principalmente, se identifica que Guayaquil esta en
evolucion de la utilizacién de internet para diferentes actividades, ya sean de
comunicacioén, venta, compra, entre otros; aunque han dejado a un lado este
medio sin aprovecharlo para obtener conocimientos importantes que faciliten
el uso de estos procesos y conocimientos adicionales.

La personas estan acostumbradas a recibir su documento fisico al
instante de realizar una compra o al estar en su domicilio recibir la factura de
un servicio que hayan adquirido con anterioridad, este papel tiene un valor
importante para el cliente puesto que tiene plasmado informacion y muchas
veces es un medio de recordacion de sus pagos Yy seguridad de sus
transacciones. Por esto, el poco conocimiento de un proceso alternativo
acarrea desconfianza.

Ademas, otro de los factores de incomodidad de los clientes esel tiempo
de entrega y podervisualizar este documento; puesto que es necesario
esperar la autorizacion del Servicio de Rentas Internas. El gobierno
implemento este proceso por las ventajas del mismo, aunque la falta de
estandarizacion y alfabetizacidbn tecnologica  afecta directamente en

posibles soluciones favorables para los clientes.
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Conclusioén

Ecuador en los ultimos afos ha evolucionado considerablemente en
tecnologia, los métodos de otros paises en diferentes sectores de las
empresas han sido adoptados por el pais, para mejorar el ambiente laboral y
optimizar tiempo, recursos y sobre todo ahorro de dinero.

A nivel mundial el comercio y la utilizacion de tecnologia van ligados
fuertemente, los avances en redes informaticas han llegado a
complementarse con los procesos comerciales, debido que estan adaptados
a un sistema o software. Estos sistemas que han sido implementados son de
beneficio para las compainiias, y tienen como objetivo dar un mejor servicio a
los clientes, la facilidad de obtener informacion y sobre todo de manera
rapida y eficiente.

En cuanto a la facturacion electronica muchos paises de Latinoamérica ya
han implementado dicho proceso y han mejorado a nivel tributario con su
gobierno. En Ecuador antiguamente, grandes, medianas y pequefas
empresas evadian impuestos con facilidad y a lo largo de los afios el
gobierno ha ido implementado una serie de politicas tributarias para
controlar la evasion de impuestos.

Hoy en dia, distintos organismos de control como la Superintendencia de
Compaiiias y el SRI cruzan informacién, debido que las empresas tienen
que presentar sus informes en ambas instituciones, y al implementarse la
facturacion electrénica las compariias tienen menos posibilidades para poder
evadir; puesto que al realizar una transaccion de forma electronica todas las

facturas al emitirse depende de una autorizacion por parte del Servicio de
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Rentas Internas. Este proyecto se ha llevado a cabo paulatinamente desde
el 2009, aunque a partir del 2014 se consideré de manera obligatoria para el
sector privado y en el 2015 para el sector publico.

Ante toda esta implementacion y actualizacion de informacién tributaria
qgue mejora los procesos de control, no es aceptada en su totalidad por los
habitantes de la ciudad de Guayaquil debido al poco tiempo que han tenido
para ajustarse a esta disposicion, que por mas moderna que sea de alguna u
otra manera no se penso en todos los involucrados que intervienen en un
proceso de compra.

Los habitantes de la ciudad de Guayaquil siendo ellos el cliente final,
mencionan en la investigacion que a pesar de tener correo electronico o los
implementos necesarios para verificar via mail la factura, prefieren la
documentacion fisica, dando como resultado que para ellos un documento
fisico es un respaldo de suma importancia y que sus costumbres prevalecen
a pesar del avance tecnoldgico.

Por otra parte, el Servicio de Rentas Internas no considero parte de la
poblacion que no posee un nivel econémico para contar con una herramienta
electrénica y un servidor de internet. Ademas, estas personas que carecen
de un medio para visualizar la factura, tendrian que imprimir la
documentacion lo cual iria en contra del valor que las empresas han
considerado fundamental como es la ecologia a nivel mundial, incluyendo
procesos de responsabilidad social y beneficios para la empresa
considerando de ayuda para el medio ambiente; es decir, en estricto sentido

altera el propoésito de la emision electronica en cuanto a la contribucion al
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medio ambiente al reducir sustancialmente la papeleria fisica y tinta de
impresion; esto va relacionado al tiempo que pierden al realizar dicha accion
de imprimir la factura; en este caso en particular se agrega un punto mas al
proceso de obtencion de la factura fisica yendo en contra de la optimizacion
del tiempo.

A todo esto se le suma la falta de capacitacion hacia la poblacién o la falta
de campafias para incentivar la adquisicion de conocimiento de los
habitantes que no han sido instruidos en ningin momento para saber los
procesos de recibir su factura via mail o mediante el portal de la empresa en
la que realice una compra de un producto o servicio.

Con estos puntos se aclara que los avances tecnolégicos solo es una de
las causas que afecta en la satisfaccion del cliente, ya que en su totalidad la
insatisfaccion de no recibir la facturacion fisica abarca un conjunto de
aspectos poco utilizados por los clientes acarreandoles un inconveniente por

esta nueva disposicion.
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Recomendaciones

La poblacion debe aceptar las ventajas que le brinda esta nueva
implementacion y asi actualizarse con nuevos métodos que le ayudan a
tener una mejor organizacion de documentos y la sistematizaciéon de muchos
procesos tradicionales, de esta manera podran ganar experiencia para
futuras implementaciones en otras areas que pueden ser tomadas de paises
desarrollados. Por otra parte, se incentiva a la poblacién a obtener un mayor
provecho de la tecnologia y considerar que este medio nos puede ayudar en
diferentes areas para alcanzar una mejora en la optimizacion de sus propios
procesos.

En cuanto a las empresas, sin duda alguna la innovacion y estar a la
vanguardia en tecnologia es o mas importante que deben considerar para
estar un paso mas adelante y que innovaciones como la facturaciéon
electrénica afecten de manera minima a sus negocios y al recurso humano.
De igual manera, considerar el valor agregado que la compafia puede
brindar a sus clientes ante nuevas disposiciones por parte del gobierno;
identificando  minuciosamente a que consumidores potencializar

implementaciones poco conocidas en el futuro.

También se recomienda que para futuras implementaciones de nuevas
disposiciones legales el Servicio de Rentas Internas involucre a la poblacion
para el aprendizaje del mismo, ya sea por medio de campafias o cursos de

capacitacion.
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