ESCUELA POLITECNICA NACIONAL
VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION Y PROYECCION SOCIAL

PROYECTOS DE INVESTIGACION (Internos):

Area del proyecto:  Ciencias Basicas O Ciencias Aplicadas
FACULTAD: Facultad de Ciencias Administrativas
DEPARTAMENTO: Departamento de Estudios Organizacionales y Desarrollo Humano

LINEA DE INVESTIGACION: Produccién y Ambiente

I | Proyecto de Investigacion

Titulo:
La calidad de los servicios de facturacién electrénica en universidades del Distrito Metropolitano de
Quito a través de la aplicacion del modelo SERVQUAL.

Resumen del proyecto:

En la actualidad, debida a la reciente implementacion de la facturacién electronica en el Ecuador, no
existe una metodologia que permita medir el grado de satisfaccién de los usuarios al utilizar este nuevo
sistema. El objetivo del presente proyecto de investigacion es utilizar el método SERVQUAL como
herramienta para evaluar el servicio ofrecido frente al servicio esperado en la emisién de comprobantes
electronicos de las diferentes universidades del Distrito Metropolitano de Quito.

E método SERVQUAL busca identificar la diferencia gap entre la expectativa del usuario con relacién a
la calidad de un servicioy su opini6én con relacién a los servicios oftecidos por las universidades. La
institucion universitaria deberifa actuar directamente en el gap identificado, para ello el departamento que
presta el servicio deberia tener una escala de valoracion preestablecida que coadyuve a planear o
reorientar sus actividades para en el corto plazo alcanzar un nivel de satisfaccion deseada de los usuarios.
Para ello se utilizaran las cinco dimensiones del método SERVQUAL; los atributos asignados a los
servicios y el planeamiento de los procesos seran definidos por los diferentes departamentos que emiten
comprobantes electronicos en las respectivas universidades, a continuacion se detallan las cinco
dimensiones:

1. Confianza

2. Fiabilidad

3. Responsabilidad

4. Garantia

5. Tangibilidad

Palabras clave: Comprobante electronico, Percepcion del servicio, calidad del servicio, SERVQUAL.

2 | Datos personales y académicos del Director del Proyecto

Apellidos: Sanchez Chéez Direccioén particular: José Tobar E13-164 y
Nombres: Napoleon Guillermo Godin (La Vicentina)

Lugar y fecha de nacimiento: Guayaquil, 20/10/1975 | Teléfono casa:

Cargo actual en la EPN: Profesor Titular Auxiliar 1, | Teléfono celular: 0980514872

Grado 1

Fecha nombramiento definitivo: 29/ 09/2014 Teléfono oficina: (02) 393-8780
Horas de dedicacion al proyecto: 100 horas Ext. EPN: 1815

semestrales Correo electronico:

napoleon.sanchez@epn.edu.ec

Formacién de pregrado y postgrado

Titulos | Fecha ] Institucion / Universidad/Pais
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Laurea
Magistral
Scienze

Economico
Aziendali

26/03/2012 Universita degli Studi Milano-Bicocca / Italia
e in

Licenciado en 26/03/2012 Universidad de Belgrano / Argentina

Administracion

Laurea in

Economia e
Commercio

02/04/2009 Universita degli Studi Milano-Bicocca / Italia

Datos personales y académicos del Docente colaborador

Apellidos: Herrera Piedra Direccion particular: Conocoto, La Paz, E§-323
Nombres: Gustavo Franklin

Lugar y fecha de nacimiento: 04/09/1958 Teléfono casa: 2345066

Cargo actual en la EPN: Profesor titular Teléfono celular: 0984535411

Fecha ingreso a la EPN: Teléfono oficina: 022237040

Horas de dedicacion al proyecto: 70 horas semestrales | Ext. EPN:

Correo electrénico:
gustavo.herrera@epn.edu.ec

Formacion de pregrado y postgrado

Titulos Fecha Institucion / Universidad

Magister

Investigacion
Operativa Mencion

Gerencia

en 11/05/1998 Universidad Andina Simén Bolivar / Ecuador

Matemati

co 29/08/1986 Escuela Politécnica Nacional / Ecuador

Objetivos, hipdtesis y resultados esperados de esta propuesta de investigacion

Objetivos
Objetivo general: Medir la calidad de los servicios de facturacion electrénica con relacién a
los servicios ofrecidos por las diferentes universidades del Distrito Metropolitano de Quito.

Objetivos especificos:

- Identificar los departamentos emisores de comprobantes electrénicos en las diferentes
universidades.

- Identificar los procesos relacionados a la emision de comprobantes electronicos.

- Identificar dentro de los procesos los atributos relevantes inherentes a la prestacion del
servicio.

- Adecuacién del método SERVQUAL.

- Medir la relacién entre el servicio esperado y el ofrecido. (gaps)

- Elaboracién de un modelo de relacién entre variables.

Hipdtesis

Los servicios prestados en relacién con la emisioén de los comprobantes electrénicos
satisfacen las expectativas de los usuarios en los departamentos de las diferentes
universidades.

Resultados esperados
Como resultados del proyecto obtendremos:
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I- Una herramienta validada para evaluar la percepcién de los usuarios en relacion con la
obtencién del comprobante electrénico emitidos por los departamentos de las diferentes
universidades relacionadas al proyecto.

2-  Tener una escala de valoracion preestablecida que coadyuve a planear o reorientar las
actividades para en el corto plazo alcanzar un nivel de satisfaccién deseado.

3- Una tesis de pregrado.

4- Una publicacién con este tema.

5-  Una presentacion en congresos cientificos.

- Potenciales Usuarios
Los resultados de la investigacion servirdn a los departamentos emisores de comprobantes

electronicos de las diferentes universidades para la planificacion e implementacién de
estrategias que les permitan alcanzar el nivel de satisfaccion deseado por los usuarios.

Relevancia de esta propuesta de investigacion con los objetivos cientificos del
departamento y su Linea de Investigacion.

El Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017 en su objetivo nimero ocho indica que el sistema econdmico
mundial requiere renovar su concepcion a fin de priorizar la igualdad en las relaciones de poder sobre el
crecimiento economico y el capital. Asi se permitira la inclusion econdmica y social de millones de
personas, el fortalecimiento de las finanzas pablicas y la regulacién del sistema econémico.

El articulo 1 de la Resolucion N°® NAC-DGERCGC12-00032, publicada en el Registro 'Oficial N° 635
de 7 de febrero del 2012, dispone que las declaraciones de impuestos administrados por el Servicio de
Rentas Internas, se realicen exclusivamente en medio magnético via internet, de acuerdo con los sistemas
y herramientas tecnoldgicas establecidas para tal efecto por la Administracién Tributaria

En relacion con la linea de investigacién en produccién y ambiente y su dmbito de estudios de calidad y
valor agregado la presente propuesta se focaliza en el drea ambiental, tecnolégico y la administracién
financiera.

De este modo, el proyecto no sélo estd a la par de los objetivos departamentales y universitarios, sino que
responde con objetivos gubernamentales de realizar procesos administrativos mas répidos y eficientes de
esta manera mejorar la atencion a los usuarios.

Descripcion del proyecto, metodologia, cronograma de trabajo y justificacion del
equipo requerido-

- Descripeion del proyecto

La aplicacion de la tecnologia en la adquisicion de bienesy en la prestacion de servicios supone
también la aparicion de un nuevo concepto: facturacion electrénica, las contribuciones que se han
hecho sobre el estudio de facturacién electronica en el Ecuador son muy pocas debido a que el sector
publico y privado recientemente las estan implementando en sus operaciones debido a que segiin
(SRI, 2014) en la resolucion No. NAC-DGERCGC14-00157 obliga a las Universidades y Escuelas
Politécnicas a emitir comprobantes electronicos desde el 01/04/2015.

La presente investigacion pretende hacer un diagnostico de la percepcion del usuario respecto a la
facturacion electrénica en las diferentes universidades, para ello se debe identificar departamentos,
procesos y atributos del servicio asociados a la emision del comprobante electronico.

Las universidades y la_Escuela Politécnica Nacional serdn beneficiadas de la presente investigacién,
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debido a que coadyuvara al departamento financiero en la planificacion e implementacion de
estrategias que permitan reducir los desajustes (Gaps) identificados para alcanzar un nivel de
satisfaccion deseado de los usuarios, ya que segiin (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) si se
orienta la evaluacion hacia el proceso, més que hacia el resultado, esto supone admitir que la
determinacion de la calidad en los servicios debe estar basada fundamentalmente en las percepciones
que los clientes tienen sobre el servicio, tal como lo plantean sus principales exponentes.

(Belanche-Gracia, Casalo-Arifio, & Flavian-Blanco, 2011) sugieren que la utilizacion de servicios
publicos online viene determinada por la utilidad percibida, la actitud hacia su uso y el control
percibido. Cabe destacar que la utilizacidn del servicio basado en la tecnologia dependera de las
ventajas e inconvenientes percibidos por los usuarios. Segtin (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra,
2002), es una evaluacion més cognitiva que emocional.

- Metodologia y disefio de la investigacion

Enfoque
La investigacién tendra un enfoque de tipo cuantitativo.

Tipo de investigacion
La investigacion serd de tipo correlacional.

Muestra
La muestra sera identificada a partir de aquellas universidades que estén relacionados con la emision
y recepcion de facturas electronicas.

Técnica de recogida de informacion

Inicialmente se recogera informacion a través de cuestionarios al personal del departamento de
administracién financiera encargado y aquellas dependencias relacionadas a los procesos de
facturacion para tener una descripcién de los mismos.

Esta informacién sera clasificada y analizada en funcién de la dependencia, tipos de comprobantes y
del usuario y atributos. En este sentido se considera como usuario a quien recibe los servicios de
emision de comprobantes electronicos de las dependencias de las diferentes universidades, sean estos
facturas electronicas, nota de débito, crédito, retenciones y guia de remision.

Procedimientos

A partir de la revision de la literatura se entregara un cuestionario a los directores de los departamentos
de las diferentes universidades para la identificacion y clasificacion de los atributos que servirdn como
insumo para la elaboracion del modelo SERVQUAL.

Se entregaran cuestionarios a usuarios de las diferentes universidades para determinar la percepcion de
los servicios; posteriormente a los valores obtenidos se realizard la identificacion de desajustes (gaps)
y sucesivamente se procederd a correlacionar las variables entre si y de esta manera obtener el/los
atributos mas representativos para explicar el fendmeno de la percepcién del servicio.

- Referencias bibliograficas

Belanche-Gracia, D., Casalé-Arifio, L., & Flavian-Blanco, C. (2011). adopcién de servicios publicos
online: un anfialisis a través de la integracion. (casalo, Ed.) Revista Europea de Direccion y
Economia de la Empresa, 20(4), 41-56.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1985). A conceptual model of service quality and its
implications for future research. BIRMINGHAM: American Marketing Association.

Parasuraman, V., Zeithaml, L., & Malhotra, A. (2002). Service quality delivery through web sites: a
critical review of extant knowledge. Journal of the Academy of Marketing Science, 30(4), 362-
375.
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SRI. (31 de 03 de 2014). SRI sitio oficial. Recuperado el 23 de 02 de 2015, de Base legal comprobantes
electronicos: file:///C:/Users/ASUS/Downloads/Resolucin%20NAC-DGERCGC14-
00157,%20Registro%200ficial%20215%20de%2031-03-2014.pdf

Cronograma de trabajo anual:

Meses
Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Revisién de la =
literatura

Aplicacién de
un cuestionario
alos
Directores de
los diferentes
departamento
financiero para
identificar los
servicios y
procesos
asociados a la
facturacién en
las diferentes
universidades
Analisis de
informacién y
elaboracion de
la herramienta
para medir el
tiempo de los
procesos
relacionados
con la
facturacion en
las diferentes
universidades
Aplicacién de
un cuestionario
a los usuarios
de las
diferentes
universidades
Analisis y
procesos de los
datos obtenidos
Interpretacion y
conclusiones de
los resultados
obtenidos
Redaccion y
presentacion
del articulo

- Justificacién del equipo requerido




ESCUELA POLITECNICA NACIONAL
VICERECTORADO DE
INVESTIGACION Y PROYECCION SOCIAL

7 | Fecha de inicio
Segundo semestre del 2015

8 | Tiempo dedicacion docentes, infraestructura, equipamientos y fondos

adicionales.
- Director 100 horas semestrales, colaborador 70 horas semestrales

9 | Presupuesto estimado para la ejecucion del presente proyecto

Aiio 1
Lista de items Cantidad solicitada
(US$)
1. Contratacién de pasantes
Contratacion de estudiantes 2.000
Subtotal 2.000
2. Equipos
Subtotal
3. Reactivos y materiales de laboratorio
Reproduccion de cuestionarios 500
Subtotal 500
4. Literatura especializada
Bibliografia 200
Subtotal 200
5. Viajes técnicos v de muestreo 500
Subtotal 500
6. Presentacion de ponencias en congresos internacionales
Presentacion de ponencias en congresos nacionales 1.000
Subtotal 1.000
TOTAL ANO 1 4.200

10

Nombre: Napoleén Guillermo Sanchez Choez
CC: 0913721106

DECLARACION DEL JEFE DE DEPARTAMENTO

Esta propuesta ha sido aprobada por el Consejo del Departamento de Estudios Organizacionales y Desarrollo
Humano, en Sesion del /2 de /Z4r#@de 1£JS mediante Resolucién No. @/ 3 y las instalaciones,
incluyendo personal, edificios, equipo y recursos financieros estan a disposicion del aplicante de acuerdo con las
especificaciones que se encuentran en esta aplicacion.

Quito, [2- O3-S 9/S
(lugar y fecha)

Nombre: Gustavo Franklin Herrera Piedra

cC: [IVEF Jp248
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HOJA DE VIDA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO

Datos personales

Séanchez Chéez Napoledén Guillermo
Apellidos Nombres
M: (X) F:() 20/10/1975 Ecuatoriana napoleon.sanchez{@epn.edu.ec
Sexo Fecha de Nacimiento Nacionalidad E-mail

Teléfono oficina: 02- 393-8780
Celular: 0980514872

José Tobar E13-164 y Godin (La Vicentina) / Quito Teléfono casa:

Direccidn particular / Ciudad

Educacion Universitaria. Proveer el nombre de los titulos de pregrado y postgrado (Ing., Magister, Ph.D.)

Titulos Periodo Institucion/Universidad Ciudad/Pais Tema de tesis de grado
Laurea 2010- Universita degli Studi Milan/Italia I Flussi Commerciali dall’ Argentina ai Paesi
Magistral | 2012 Milano-Bicocca del Mercosur nel biennio 2008/2009
ein (Los flujos comerciales de Argentina con los
Scienze paises del Mercosur en el Bienio 2008-2009)
Economic
0
Aziendali
Licenciad |2010- Universidad de Belgrano Buenos I Flussi Commerciali dall’ Argentina ai Paesi
oen 2012 Aires/Argentin | del Mercosur nel biennio 2008/2009
Administr a (Los flujos comerciales de Argentina con los
acion paises del Mercosur en el Bienio 2008-2009)
Laurea in |2004- Universita degli Studi Milan/Italia Vantaggi e svantaggi del trattato di libero
Economia | 2009 Milano-Bicocca scambio fra Ecuador egli Stati Uniti
€ (ventajas y desventajas del tratado de libre
Commerci comercio entre Ecuador y los Estados
0 Unidos)
Experiencia investigativa y en ejecucion de proyectos (cite los tres mas relevantes)

Periodo Titulo del proyecto Posicion /Actividades realizadas

Publicaciones, patentes, prototipos o productos (cite las cinco més relevantes o las mas recientes)

B (e G e

Experiencia profesional , otros trabajos cientificos y técnicos

09/2014 — | Docente auxiliar 1 nivel 1 (tiempo completo), catedras: Economia empresarial I y II, Escuela
Presente Politécnica Nacional, Quito-Ecuador.
04/2014 - | Docente tiempo completo, citedras: Fundamentos Econométricos, Globalizacion e Integracién y

09/2014 Sistema de Gestion Fiscal, Universidad Técnica de Ambato, Ambato- Ecuador.

0972013 — | Docente tiempo completo, catedras: Microeconomia, Administracién Financiera y Seguros
01/2014 Universidad Estatal de Bolivar, Guaranda- Ecuador.
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03/2013 — | Docente tiempo parcial, catedras Comercio Exterior, Universidad Politécnica Salesiana, Cuenca-
07/2013 Ecuador.
06/2011 — | Gerente de operaciones, administracion, elaboracién y evaluacién de proyectos, Mystery Buy

12/2012 Consulting, Buenos Aires- Argentina

HOJA DE VIDA DEL DOCENTE COLABORADOR DEL PROYECTO

Datos personales

HERRERA PIEDRA GUSTAVO FRANKLIN
Apellidos Nombres
M: (X) F: () 04/09/1958 Ecuatoriana gustavo.herrera@epn.edu.ec
Sexo Fecha de Nacimiento Nacionalidad E-mail

Teléfono oficina: 2237040
Celular: 0984535411
Conocoto, La Paz, E8-323 Teléfono casa: 2237040

Direccion particular / Ciudad

Educacion Universitaria. Proveer el nombre de los titulos de pregrado y postgrado (Ing., Magister, Ph.D.)

Titulos Periodo Institucion/Universidad Ciudad/Pais Tema de tesis de grado
Magister | 1996- Universidad Andina Simén Quito/Ecuador | Analisis del riesgo en la contaminacion
en 1998 Bolivar ambiental utilizando matematica difusa
Investigac
ion
Operativa
Mencién
Gerencia
Matemati | 1979- Escuela Politécnica Nacional | Quito/Ecuador | Modelos matemdticos en Ecologia
co 1986
Experiencia investigativa y en ejecucion de proyectos (cite los tres mas relevantes)

Periodo Titulo del proyecto Posicioén /Actividades realizadas
1989 Problema del equilibrio éptimo en Economia Director

Publicaciones, patentes, prototipos o productos (cite las cinco mds relevantes o las mas recientes)
Problema de control 6ptimo en recursos renovables (REVISTA POLITECNICA, Vol. XIV. No 1, 1989)

1
2
3
4
5

Experiencia profesional , otros trabajos cientificos y técnicos

1986 — Docente principal (tiempo completo) Escuela Politécnica Nacional, Quito-Ecuador.
Presente

2007 - Rector del Instituto Técnico Superior CRECERMAS

2012

1994 Asesor de proyectos estadisticos en el INEC
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