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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo identificar los principales factores que
influyen para que los patentados realicen o no el tramite de declaracion jurada de patente
comercial en el sitio web de la Municipalidad del Cantén Central de Heredia. Como objetivos
especificos, se pretende definir el perfil de las personas encargadas de realizar este tramite,
identificar la situacion actual del uso de la Declaracion Jurada de Patente Comercial en el
sitio web institucional disponible para los patentados, y elaborar un plan de accion de
marketing digital para incentivar en los patentados del Cantén Central de Heredia el uso del
sitio web donde se realiza la Declaracién Jurada de Patente Comercial.

La poblacién del estudio estuvo conformada por los patentados activos registrados
en el sistema SIAM, con registro de correo electronico, los cuales recibieron la encuesta de
la Municipalidad del Cantén Central de Heredia, con un total de 1068 patentados. Se aplico
un muestreo probabilistico para determinar el tamafio de la muestra, utilizando la férmula
de poblacion finita. Como resultado, se seleccion6 una muestra de 283 patentados que
participaron en el analisis del estudio. De acuerdo con los resultados demostrados, se
concluye que es necesario utilizar de forma adecuada los medios digitales y los canales de
comunicacion actuales, mediante la propuesta de un plan de accion de contenido en dichos
medios y canales. Al hacerlo, la Municipalidad de Heredia puede esperar un aumento en el
uso del sitio web donde se realiza la Declaracion Jurada De Patente Comercial. Esta
estrategia permitird una difusiéon adecuada del servicio que ofrece la Municipalidad y los
beneficios que conlleva, lo cual a su vez incentivara a los patentados a utilizar dicho sitio
web.

Palabras claves: Plan de accion, Marketing digital, causas, Declaracién Jurada de Patente

Comercial.
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ABSTRACT

The objective of this research is to identify the main factors that influence whether or
not patentees carry out the commercial patent affidavit process on the website of the
Municipality of the Central Canton of Heredia. As specific objectives, it is intended to define
the profile of the people in charge of carrying out this procedure, identify the current situation
of the use of the Commercial Patent Affidavit on the institutional website available for
patentees, identify the reasons why they do not use said website to make this statement
and develop a digital marketing action plan to encourage patentees in the Central Canton
of Heredia to use the website where the Commercial Patent Affidavit is made.

The study population was made up of active patentees registered in the SIAM
system, with email registration, who received the survey from the Municipality of the Central
Canton of Heredia, with a total of 1068 patentees. Probabilistic sampling was applied to
determine the sample size, using the finite population formula. As a result, a sample of 283
patentees who participated in the analysis of the study was selected. In accordance with the
demonstrated results, it is concluded that it is necessary to adequately use the current digital
media and communication channels, through the proposal of a content action plan in said
media and channels. By doing so, the Municipality of Heredia can expect an increase in the
use of the website where the Commercial Patent Affidavit is made. This strategy will allow
adequate dissemination of the service offered by the Municipality and the benefits it entails,

which in turn will encourage patentees to use said website.

Keywords: Action plan, Digital marketing, causes, Commercial Patent Affidavit.
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ABREVIATURAS

SIAM: Sistema Integrado Automatizado Municipal.
SIG: Sistema Integrado Geogréfico Sistema UBICA.

RAE: Real academia espafola.

TI: Tecnologia de la informacion.

RIM: Red de Inter-conectividad Municipal.
SIM: Sistema Integrado Municipal.

IEPD: indice de Experiencia Publica Digital.

ITSP: indice de Transparencia del Sector Publico.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La poblacién costarricense digitalizada trae consigo un claro desafio para la
Municipalidad del Canton Central de Heredia, quien debe tomar las medidas necesarias
para dar el salto tecnoldgico necesario para enfrentar la nueva realidad. Los procesos de
digitalizacion de Gobierno Local requieren de politicas publicas adecuadas, visionarias y de
largo plazo, asi como la gran cantidad de herramientas que ofrece el mundo digital, permite
no solo comunicar y responder de manera instantanea a las necesidades de las personas
en forma individual, sino al colectivo social, a las empresas privadas y organizaciones

estatales, tal es el caso de las municipalidades.

Hoy en dia, la transmision de la informacion en la red y, por tanto, su publicacion
tiene lugar en tiempo real, lo cual permite mantener una comunicacién muy cercana y agil

con usuarios y clientes.

De acuerdo con lo anterior, es necesario alinear las politicas publicas, con el fin de
transformar una vision en el largo plazo, para que ese salto tecnolégico sea consecuente

con los retos del momento.

En el caso especifico del gobierno local del Cantén Central de Heredia, se requieren
aspectos de mejora para aumentar el uso del sitio web, por parte de los patentados en el
tramite de declaracion jurada de patente comercial. De acuerdo con los datos obtenidos
mediante el SIAM (Sistema Integrado Automatizado Municipal), se evidencia que el
municipio presenta solamente 26% en el tramite de la declaracion jurada de patente

comercial presentada mediante el sitio web disponible.

El principal reto que hoy enfrenta el gobierno local radica en la prestacion de

servicios publicos que sean acordes a las necesidades de una ciudadania que, a nivel

15



nacional se encuentra cada vez mas digitalizada y que a su vez cada dia esta mas
empoderada para exigir mejores servicios y controles en la gestiébn y actuaciones
gubernamentales. En consecuencia, el funcionamiento de la Administracion Municipal, de
la Seccion de Tecnologia de Informacion, ha adquirido un rol relevante para transformar la
gestion del gobierno local, con el fin de responder a los niveles de exigencia que demanda

la poblacion, a través de procesos encauzados hacia una institucion digitalizada.

El proceso de digitalizacion de la Municipalidad de Heredia se ha concentrado en
introducir mejoras que optimicen los procesos administrativos internos. Como parte de este
proceso se cred un sitio en el que se digitalizaron gran cantidad de tramites, asi como el
tramite de declaracion jurada de patente comercial y se han establecido canales de pago
digitales para las personas contribuyentes del canton. Ademas de un SIG (Sistema
Integrado Geogréfico Sistema UBICA), un portal de datos abiertos y dos micro-sitios: uno
destinado a la empleabilidad y el otro al medio-ambiente. En el futuro se tiene prevista la
creacion de una aplicacién que permita el pago electrénico de parquimetros, disefiar apps
moviles para personas adultas mayores y de gestion vial, capacitar en habilidades

tecnolégicas y el uso de Tl en la poblacion de centros educativos de segunda ensefianza.

Dicho lo anterior, se busca difundir informacién tan rapido como sea posible, con el
fin de que este alcance a mas personas y se puedan proporcionar mejores servicios
municipales. Esto no sélo permite que se acceda a los mismos de un modo mas rapido,
facil y eficaz, sino también abaratar costes y eventualmente, ampliar la oferta de servicios
que ofrece la Administracion Local. No obstante, si bien el desarrollo de una infraestructura
digital, eficiente y efectiva en la prestacion de servicios y en la interacciéon con el publico
aparece como la situacion ideal que deberian alcanzar los gobiernos locales; estos cambios
no siempre pueden ser realizados ya sea en su totalidad o bien de manera parcial. Esto se

debe a la inversion de recursos financieros, tiempo y capital humano que deben ser

16



comprometidas previo, durante y después de haber dado inicio con este tipo de proceso.
Por lo que antes de iniciar una transicion hacia un modelo digital, se deben introducir
cambios en la administracién y organizacién de los gobiernos locales en los que se

contemplen dichos aspectos.

En concreto, en este apartado se presenta el tema y con la finalidad de dar
respuesta a la situacion actual y acciones de mejora estratégicas, con el fin de optimizar las
condiciones que presentan los resultados de la investigacién y de esta manera mostrar a
los contribuyentes la facilidad de utilizar el sitio web para realizar el tramite de declaracion

jurada de patente comercial.

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

Los antecedentes permiten enlazar la introduccion con el tema de investigacion y
asi mostrar que existen estudiados relacionados con esta investigacion. Algunos de los
estudios que se vinculan con este proyecto son: la evolucién del internet y la digitalizacion,

el uso de las redes sociales y marketing digital en las empresas, entre otros.

e Internacionales

El internet cre6 una revolucion en el mundo de la informatica y de las
comunicaciones y en todo lo que realizan en la actualidad los seres humanos. Es una
oportunidad de socializacion a nivel mundial de la informacion y un medio de colaboracion
e interaccion entre las personas y sus computadores indiferentemente de su ubicacion
geografica. (Leiner, 1999).

En la actualidad, el internet forma parte de nuestra vida y les permite a las personas
tener informacion al instante de los productos y servicios que ofrecen las organizaciones.

Por esta razon, es que resulta vital conocer, analizar y utilizar el marketing digital.

17



Segun P. Kotler (2016) “el marketing digital surge en la actual era de la informacion
basado en las tecnologias de la informacién. Lo cual coadyuva a que los informadores estan
bien documentados y pueden comparar diversas ofertas de similares productos. Para ello
la marca tiene que segmentar el mercado y desarrollar ademas un producto que satisfaga
las necesidades de los publicos objetivos”.

Para Selman (2017) el marketing digital es “El conjunto de estrategias de mercadeo
que ocurren en la web (en el mundo online) y que buscan algun tipo de conversién por parte
del usuario”.

El marketing digital, entonces, tiene que ver con la implementacion de todas las
estrategias de mercado en la web, con el fin de que los usuarios realicen su visita a dicho
espacio. Algunas de las acciones que pueden realizar las organizaciones en los sitios
virtuales, son anuncios de pago, marketing por email, marketing redes sociales, marketing
afiliado, video marketing.

El marketing digital tiene una serie de ventajas para la organizacién: es preciso,
ajustable, flexible, rentable, facilita la segmentacion, genera demanda, ayuda con la
fidelizacion de los clientes, entre otras.

De acuerdo con la investigacion realizada por Maribel Alca Huaman en Pera (2018),
los habitantes del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero de Arequipa tienen
comportamientos y reacciones negativas y positivas del marketing digital. La poblacion
analiza, cuestiona y juzga, como las publicaciones y mensajes que emiten en las
plataformas digitales de la Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero, mejora
el servicio a los habitantes, porque les da informacion, les permite realizar analisis y tener
un comportamiento en cuanto a la solicitud de los servicios. Razén por la cual, esto
demuestra que es muy relevante tener y mejorar el marketing digital en la administracion
de la informacién y comunicacion para aplicarlo a los usuarios de los servicios y los

contribuyentes. La investigacion llamada “Influencia del Marketing Digital que aplica la
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Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero en la Opinion Pudblica de sus
habitantes, Arequipa 2018”, revelé que el municipio cuenta con herramientas digitales
(Facebook, Instagram, YouTube, Pagina web. Sin embargo, no les da el uso adecuado ni
utiliza todas las herramientas digitales, por lo que la investigacién pretende potenciar el
posicionamiento para llegar al mercado meta.

La investigacion elaborada por Evelin Segil en la Universidad Peruana De Las
Ameéricas (2021) estudia, por su parte, la poca respuesta que muestran los colaboradores
hacia la red social de Facebook de la Municipalidad de San Luis, generando esto que los
vecinos de San Luis obtengan poca informacion de las actividades o beneficios que ofrece
la municipalidad. Segun lo indica la investigacion, la Municipalidad de San Luis debe
desarrollar un plan de capacitacion para los colaboradores sobre el manejo apropiado de
las redes sociales, con el fin de brindar buenos contenidos en Facebook, para de este modo
mantener informados y satisfechos a los vecinos de San Luis.

Por medio de las redes sociales se pueden desarrollar excelentes estrategias de
marketing, pues este medio permite mayor agilidad, mejorar la capacidad de respuesta de
consultas y necesidades de los usuarios, también permite promover una relacion mas
personalizada entre la organizacién y el usuario, una comunicacién mas inmediata, fluida 'y
directa. Y con un excelente apoyo de expertos en publicidad y mercadeo, también se puede
producir contenidos amenos, atractivos, llamativos y que generan impacto en las
percepciones y conductas de los usuarios, clientes y contribuyentes.

Segun el estudio de Jorge Barriga en Chile (2020) “existe una baja interaccién entre
la poblacién y municipalidad en relacién con el uso de los sitios web institucionales.” (p.ll).
Segun este investigador, los municipios deben encargarse de brindar un servicio eficiente
y eficaz, sin ocasionar miedo y temor a los usuarios en cuanto al uso de las redes sociales
y otras tecnologias actuales. Ademas, deben brindar un servicio que agregue valor a los

usuarios, clientes y contribuyentes. El solo disponer de un sitio web no es referencia a una
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mejor interaccion entre el ciudadano y la municipalidad, se debe incentivar el uso de las
tecnologias de la informacion y brindar un servicio confiable. Se indica en el estudio. La
era digital es una cultura, la cual se debe promover reforzando el aprendizaje y gusto por
las tecnologias.

De acuerdo con la investigacion de Norma Martinez (2014) de la Universidad
Auténoma del Estado de México indica que la usabilidad es un factor importante para ser
considerado en los sitios web gubernamentales del estado de Oaxaca, con el fin de lograr
sitios web exitosos y legitimos.

Para este estudio conocer sobre la usabilidad; que es un término que aparecié hace
algunos afios y, de acuerdo con Bevan, Kirakowskib y Maissela (1991), su origen se
remonta a los afios 80 con el fin de sustituir el término en ingles Userfriendly- amigable para
el usuario. La usabilidad es un concepto que no se encuentra en el diccionario de la Real
academia espafola (RAE).

Uno de los autores que trata este tema es Jakob Nielsen. Quien es considerado el
experto de usabilidad web y el padre de la usabilidad a nivel mundial. Para Jakob Nielsen
el objetivo de la usabilidad es lograr que las interconexiones sean eficientes, efectivas y
que cumplan con las necesidades de los usuarios.

Nielsen (2003) define la usabilidad como “el atributo de calidad que mide lo faciles
que son de usar las interfaces de usuario”. La palabra "usabilidad" también se refiere a
“métodos para mejorar la facilidad de uso durante el proceso de disefio”.

¢ Nacionales

El mundo vive épocas de cambio en el campo social, cultural, econémico,
tecnolégico y politico de gran envergadura. Se estan modificando desde la raiz los
imaginarios y las practicas socioculturales y econdmicas de las personas. Por ejemplo, el
auge exponencial de las telecomunicaciones, producto del desarrollo cientifico-tecnolégico

a gran escala, han contribuido a que hoy mas personas se informen mas y de manera mas
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inmediata sobre lo que sucede en otras partes del planeta, entre ello, lo relativo a los nuevos
y novedosos productos y los diferentes tipos de servicio que existe para los clientes.

Segun la investigacion realizada por Alejandro Amador y Valeria Castro en San José
(2020), la Municipalidad de Santa Ana lleva un crecimiento paulatino en el proceso de
digitalizacion, ya que enfrenta varias situaciones como el poco personal en el departamento
de TI. Ademas, no cuentan con presupuesto para Tl, sino que se dirigen con otras partidas
presupuestarias. A pesar de las dificultades, la Municipalidad de Santa Ana disefié un Plan
Estratégico de Tecnologias de la Informacion, con el propésito de fortalecer la seguridad de
la informacién y mejorar la atencion de contingencias, para luego, trabajar en la integracion
de servicios digitales.

En relacion con los cambios que realizé el municipio, logré implementar con éxito la
simplificacion de tramites municipales, los cuales se pueden realizar por medio de la pagina
web municipal. Por esto, aumento el interés interno de las autoridades y los funcionarios
por desarrollar nuevos procesos digitales.

En el 2007 la Municipalidad de Heredia inicié un proceso de modernizacién en sus
tramites administrativos orientado a mejorar el servicio de atenciéon a la poblacion del
Canton Central de Heredia, el cual inicié6 con un programa de trasformacion tecnolégica
institucional, que buscé ofrecer a los vecinos del cantén, servicios municipales de eficiencia
y continuidad. Algunas de las principales acciones fueron relacionadas con componentes
computarizados (hardware), el equipamiento de programas y aplicaciones informaticas
(software), la conectividad con la banca estatal, el licenciamiento, la adquisicion de un
nuevo sistema integrado municipal y la integracién de la Municipalidad de Heredia a una
Red de Inter-conectividad Municipal (RIM) con otros ayuntamientos del pais. Ademas, la
Municipalidad de Heredia realizé alianzas con el Banco Nacional, que permite realizar
pagos por medio de Intenert Banking y en cualquier sucursal del Banco Nacional,

permitiendo a la Municipalidad administrar la conectividad, llevar control de pagos diarios,
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procesar informacién y producir estadisticas segun el pago. Lo cual le permite a la
institucion tener informacion inmediata y actualizada sobre los ingresos econémicos y su
respectiva ejecucion.

La Municipalidad de Heredia adquiri6 un nuevo sistema denominado “Sistema
Integrado Municipal (SIM)”: este sistema implementd 19 modulos integrados, el cual mejord
el sitio web, la calidad de la informacién, la calidad del medio digital y ubic6 a la
Municipalidad como el nUmero tres en el ranking de las municipalidades digitales.

La Municipalidad de Heredia en enero del 2015 disefié un nuevo sitio web. Siendo
esta plataforma, mas amigable, pues facilita el acceso a la informacién y permite realizar
consultas en linea; en beneficio de todas las personas del cantén.

Los contribuyentes y personas usuarias pueden, ademas, consultar sus estados de
cuenta en linea y aplicar formularios de trdmites municipales en forma digital. El sitio web
cuenta con un certificado de seguridad el cual cifra la informacion que el usuario ingresa, y
de esta forma la Municipalidad brinda integridad de los datos procesados.

La digitalizacién de todos los procesos y tramites conlleva para Costa Rica un gran
reto, ya que se debe tomar las medidas, en el sector publico y privado, para aprovechar los
grandes avances tecnoldgicos actuales. Por ejemplo, los procesos de digitalizacion estatal
necesitan de la aprobacién de politicas publicas pertinentes y relevantes, capaces de
obtener el maximo beneficio de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion,
entre otras.

De acuerdo con lo sefialado por el indice de Transparencia del Sector Publico (ITSP)
y el indice de Experiencia Publica Digital (IEPD) (2020) de Costa Rica, las municipalidades
tienen bajas calificaciones en comparacion al resto de instituciones publicas, con respecto
a contenidos y normas que deben tener las paginas web.

El estudio de Experiencias en los procesos de digitalizacion en las municipalidades

costarricenses (2020) indica “15 de las 20 instituciones peor calificadas del IEPD son
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gobiernos locales y segun el ITSP 20 municipalidades y 6 concejos municipales de distrito,
obtuvieron un resultado de cero; lo que demuestra la falta de acciéon conducentes a
promover el desarrollo tecnologico”.

Asi mismo, el estudio identific6 municipalidades que obtuvieron calificaciones
positivas en este tema. Por ejemplo, en el indice de Experiencia Publica Digital en el afio
2016, la Municipalidad de Santa Ana se ubicé en el sexto puesto de la tabla general;
compartido dicha posicion con otras municipalidades como los de Moravia, Palmares,
Heredia, Carrillo y El Guarco.

En el 2023 todas las municipalidades del pais enfrentan grandes retos, ya que, por
un lado, deben de responder a las crecientes y demandantes necesidades de sus
habitantes y ofrecer ademas servicios de gran calidad; por tal razén, requieren innovar
significativamente en las tecnologias de la informacién y la comunicacion. A pesar de, que
existen gobiernos locales que se encuentran rezagados en este tema debido a la falta de
recursos econémicos, capital humano y capacidades de gestion.

Las municipalidades, como gobiernos locales son fundamentales para el desarrollo
econdmico, social, cultural y politico de las comunidades, ya que son la institucion estatal
descentralizada, que esta cerca de las necesidades y demandas de sus habitantes y que
les brinda algunos servicios muy relevantes. Por lo cual es vital que logren priorizar y
fomentar el uso de los sitios web institucionales.

Se puede notar que existe mucha informacion que ha sido sujeto de estudio a fin
con esta investigacion y que es de gran relevancia para el desarrollo de esta. Se debe trazar
una ruta hacia el uso adecuado del marketing digital, ya que el municipio cuenta con
herramientas digitales, tales como lo son (Facebook, Instagram, YouTube, Sitio Web). Sin
embargo, se le debe dar el uso adecuado a estas herramientas digitales, por lo que la

investigacion pretende potenciar el posicionamiento para llegar al mercado meta.
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Lo que se pretende con el desarrollo de esta investigacidbn es incrementar la
interaccion entre los patentados y la municipalidad del Canton Central de Heredia en
relacién con el tramite de la declaracién jurada de patente comercial por medio del sitio web
y asi lograr brindar un servicio eficiente y eficaz, generando confianza a los patentados y a

su vez logrando que dicho tramite, sea usable y amigable para el patentado.

1.1.2 Delimitacién del problema

La presentacion de la declaracién jurada de patente comercial es de caracter
obligatorio para los patentados del Canton Central de Heredia, que cuentan con el periodo
fiscal completo, conforme a lo establecido en el articulo 8 de la Ley 9023, Ley de Impuestos
Municipales del Canton Central de Heredia

En caso de no presentar la declaracién jurada de patente comercial, incurren en un
incumplimiento, conforme a lo establecido en el articulo 90 Bis del Cédigo Municipal y, por
ende, el patentado se hace acreedor de una multa establecida en el articulo 27, inciso d)
de la Ley 9023 e inclusive se expone a la suspension de la actividad comercial.

Por este motivo, se genera una importante afluencia de patentados, de forma
presencial en el Municipio, para realizar el tramite de la presentacion de la declaracion
jurada de patente comercial.

Actualmente la Municipalidad de Heredia cuenta con su respectivo sitio web

www.heredia.go.cr, en el cual los patentados del Cantén Central de Heredia, pueden

realizar el tramite de declaracion jurada de patente comercial.
El municipio registré para el periodo 2022 un total 4.876 patentados activos, de los
cuales quienes contaban con el periodo fiscal completo, conforme a lo establecido en el

articulo 8 de la Ley 9023, cada afio a mas tardar cinco dias hébiles después de la fecha
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limite de la entrega del formulario de la declaracién del impuesto de renta establecido por
la Direccion General de Tributacion, estan obligados a presentar la declaracién jurada de
patente comercial, ante la Municipalidad de Heredia.

Durante el periodo de afectacion del 2022, un total de 2.836 patentados presentaron
la declaracion jurada de patente comercial, de los cuales solamente 748 patentados lo
presentaron por medio del sitio web, representando esto solamente un 26% del total de los
patentados que declararon para el periodo de afectacion del afio 2022. El porcentaje de los
patentados que realizaron la declaracion jurada de patente comercial por medio del sitio
web es muy bajo, por lo que es necesario identificar los principales factores que influyen
para que los patentados realicen o no el tramite de declaracion jurada de patente comercial
en el sitio web de la Municipalidad del Cantén Central de Heredia, con el fin de elaborar un
plan de accion de marketing digital.

Es importante para el Municipio de incentivar una cultura hacia la digitalizacion, ya
que el no uso del sitio web para presentar la declaracion jurada de patente comercial,
provoca que se sature el servicio presencial en la Plataforma de Servicios, en la Seccion
de Servicios Tributarios y el Area de Patentes.

Durante el periodo de recepcién de la declaracion jurada de patente comercial, se
requiere incrementar el personal de la Seccién de Servicios Tributarios, para atender de la
mejor manera a los patentados que en su mayoria realizan dicho tramite de forma
presencial, sin embargo; esto no es posible. Por ende, se genera un aumento en cuanto a
la disconformidad en el proceso de recepcion por parte de los patentados, asi como un
aumento en cuanto a reclamos y apelaciones, las cuales se reciben por medio de notas y
correos electronicos, provocando un aumento en las respuestas de estos casos, los cuales
deben ser atendidas en el respectivo plazo establecido por Ley.

A su vez, durante este periodo de recepcion de declaraciones juradas de patente

comercial, cuando los patentados lo realizan de forma presencial, se genera un aumento
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significativo, en cuanto a los costos operativos, como lo son materiales de oficina, pagos de
horas extras, asi como el mantenimiento propio de la operacion del Edificio, a su vez se
requiere de mas guardas de seguridad, personal de aseo y el incremento en el uso de
materiales en los servicios sanitarios.

Respecto a la informacién obtenida por medio del sistema SIAM, se evidencia gran
afluencia de patentados, lo cual genera saturacion en el servicio que brinda la Seccion de
Servicios Tributarios en el municipio y es un tema de alerta, ya que nos encontramos en
tiempos de pandemia y no es recomendable, que se genere tanta afluencia y saturacion en
lo que respecta al servicio presencial en las instalaciones municipales. Siendo ademas esta
saturacion de forma presencial, un riesgo total, a sabiendas de que somos un pais
altamente sismico, por lo que no es recomendable tener en el municipio esta excesiva
afluencia de publico en nuestras instalaciones.

De ahi la urgente e importante necesidad, por parte de la Seccién de Servicios
Tributarios, el Area de Patentes, en conjunto con Tecnologia de Informaciéon y el
Departamento de Comunicacion, de ver de gué manera, se puede incentivar el uso del sitio
web, para que los patentados presenten la declaracion jurada de patente comercial de
manera eficiente y eficaz, para que asi se evite el conglomerado de personas en la

institucion y a su vez no se generen largas filas de espera, para su respectiva atencion.

e Delimitacién temporal
El proyecto de investigacion y el informe final se desarrollard en un periodo

comprendido del primer semestre del 2023.

e Delimitacion geografica
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Esta investigacion se realizara en la Municipalidad del Canton Central de Heredia,
la poblacién corresponde a los patentados activos registrados en el SIAM del municipio,
con registro de correo electrénico, los cuales recibieron la encuesta.

El tipo de disefio de esta investigacion se basa en los propésitos y alcances, por lo
que es de disefio transversal, ya que se analizan los factores que pueden afectar que los
patentados no estén realizando el tramite de declaracion jurada de patente comercial en el
sitio web. Ademas, se utilizara una la muestra probabilistica, ya que permite definir los
elementos de la poblacién, los cuales seran seleccionados de acuerdo con las

caracteristicas del estudio.

1.1.3 Justificacion

En la actualidad existe una baja interaccién entre los patentados y la municipalidad,
con respecto al uso del sitio web institucional, en cuanto al trdmite de declaracién jurada de
patente comercial, ya que solo el 26% de los patentados present6 la Declaracién Jurada de
Patente Comercial por medio del sitio web para el periodo de afectacion del afio 2022.

El solo disponer de un sitio web no es referencia de una mejor interaccion entre el
ciudadano y la municipalidad, porque se debe incentivar el uso de las tecnologias de la
informacion y brindar un servicio confiable. La era digital es una cultura, la cual es muy
importante en el mundo actual para toda organizacion y empresa que quiera estar a la
vanguardia; por eso se debe promover el aprendizaje y uso de las tecnologias.

Es fundamental para esta investigacion conocer acerca de la usabilidad valorando
gue las interconexiones sean eficientes, efectivas y que cumplan con las necesidades de
los usuarios. Este tipo de andlisis son importantes y necesarios para los sitios web, para

propiciar que el sitio web sea usable.
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La Municipalidad de Heredia cuenta con su sitio web www.heredia.go.cr, en el cual
los patentados del Cantén Central de Heredia, tienen la opcion de realizar el tramite de
declaracién jurada de patente comercial. A pesar de que el sitio web tiene disponible este
tramite, es un bajo porcentaje de patentados, quienes los realizan por este medio.

Sin embargo, no basta con que el municipio incorpore el sitio web para hacer
eficaces los procesos u ofrecer servicios en linea. Es necesario también, que dicho sitio
web sea facil de usar, eficiente y eficaz, ya que de otra manera no es (til para los patentados
usuarios que lo utilizan.

Si los patentados, por diversas razones, no utilizan el sitio web disponible, esto
repercutira en mayores costos, menor eficiencia, eficacia y calidad en la prestacién de los
servicios de la Municipalidad de Heredia, y ademas menor uso o incluso abandono del sitio
web sobre el cual se ha realizado una inversién de recursos y econémicos relevantes.

Es fundamental, tomar decisiones y acciones, para la Seccion de Servicios
Tributarios en el Area de Patentes de la Municipalidad de Heredia, para determinar qué
factores influyen para que los patentados no utilicen el sitio web del municipio, para realizar
la presentacion de la declaracién jurada de patente comercial.

Con los resultados obtenidos, se deben valorar las posibles acciones de marketing
digital, que se le puedan recomendar a la Seccién de Servicios Tributarios en el Area de
Patentes, junto con el Departamento de Tecnologia de Informacién y el Departamento de
Comunicacién, para incentivar el uso del sitio web, por parte de los patentados para la
presentacion de la Declaracion Jurada De Patente Comercial, para los periodos de
afectacion venideros. La ejecucion del plan de accién de marketing digital corresponde a
a nivel presupuestario y de ejecucion al Departamento de Comunicacion.

Para lograr lo anterior, es indispensable identificar los principales factores que
influyen para que los patentados realicen o no el tramite de declaracién jurada de patente

comercial en el sitio web de la Municipalidad del Cantén Central de Heredia y elaborar un
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plan de accién de marketing digital para la Municipalidad, ademas profundizar y realizar un
analisis de mercado, enfocado en la realidad actual de la estrategia del Municipio, en
relacién con las herramientas tecnolégicas con las que cuenta actualmente.

El andlisis debe basarse en el branding, identificar la situacién actual de las redes
sociales, lo relativo al analisis de conversacion receptiva, el uso de las estrategias de SEO,
el uso del E-mail marketing, etc.

El proposito de esta investigacion es generar beneficios tanto para los patentados
del Cantén Central de Heredia, asi como para la propia administracion Municipal, ya que
permite obtener una mayor eficiencia y eficacia en el proceso de gestion administrativa, en
lo que respecta al tramite de la declaracion jurada de patente comercial y a su vez ofrecer
servicio en linea de calidad; ademas de que se garantiza un ahorro significativo en el tempo
del tramite.

El incentivar el uso del sitio web, hard mas eficaz y eficiente la gestiébn administrativa
y a su vez facilitar4 los procesos del trdmite en linea, reducira el tiempo en la gestion,
garantizara mayor facilidad de acceso a la consulta de informacion e inmediatez en los
tiempos de respuesta de los tramites, a un menor costo, con mayor seguridad, confianza y
facilidad de uso.

Como se menciond , no basta solo con la incorporacion del sitio web disponible, sino
gue para que sea efectivo se debe ponerse en practica las estrategias de marketing digital,
tales como lo son, el identificar mi buyer persona real, analisis sustentado en el branding,
uso correcto del CRM, identificar la situacién actual de las estrategias de redes sociales con
las que cuenta el Municipio y a las cuales se podrian aplicar nuevas, andlisis de
conversacion receptiva, el uso correcto del Landing Pages, leads por e-mail, el uso de las
estrategias de SEO, el uso del E-mail marketing, asi como la conversién de las mismas.

En sintesis, la aplicacion del marketing digital, en la actualidad es muy relevante

para el servicio que brinda el Municipio al patentado. Se encuentra en un escenario en el
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cual el CRM que utiliza actualmente el Municipio denominado (Salesforce), es aplicado en
funcion Business to Consumer (B2C) ya que en este caso la relacién del servicio ofrecido
se concentra entre el Municipio y el patentado, por lo que es de gran importancia analizar,
evaluar y mostrar los resultados que se pueden obtener de esta investigacion, para que
conforme a estos, se identifiquen los principales factores que influyen para que los
patentados realicen o no el tramite de declaracion jurada de patente comercial en el sitio
web, se tomen decisiones y se plantee un plan de accion de marketing digital para
incentivar en los patentados del Canton Central de Heredia, el uso del sitio web para realizar
la declaracion jurada de patente comercial.

Este analisis beneficiara de manera positiva a la Seccion de Servicios Tributarios,
en el Area de Patentes, pero alin méas a la propia Municipalidad, ya que se podré potenciar
aun mas el uso del sitio web para presentar la declaracion jurada de patente comercial.
Ademas, este analisis se considera pionero, pues a lo largo de este andlisis no he visto otro

igual.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

El enfoque de esta investigacion se orienta en analizar el uso del tramite de
declaracién jurada de patente comercial en el sitio web institucional que tienen disponibles

los patentados de la Municipalidad del Cantén Central de Heredia.

Consecuentemente, el Municipio requiere determinar las razones por las cuales
existen ciertas interrogantes sobre este tema y, ademas, nunca se ha realizado un estudio
de esta naturaleza.

La pregunta de investigacion surge del tema expuesto y se formula de la siguiente

manera:
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¢, Cudles son los principales factores que influyen para que los patentados
realicen o no el tramite de declaracion jurada de patente comercial en el sitio web de
la Municipalidad del Canton Central de Heredia, durante el primer semestre del afio

20237

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general
¢ Identificar los principales factores que influyen para que los patentados realicen o
no el trdmite de declaracion jurada de patente comercial en el sitio web de la
Municipalidad del Cantén Central de Heredia, durante el primer semestre del afio
2023.
1.3.2 Objetivos especificos

o Definir el perfil de la persona que se encarga de realizar el tramite de la
declaracion jurada de patente comercial.

e Identificar la situacion actual del uso del trdmite de declaracién jurada de
patente comercial en el sitio web institucional que tienen disponibles los
patentados.

¢ |dentificar las causas por las cuales los patentados del Cantén Central de
Heredia no utilizan el sitio web para realizar la declaracion jurada de patente
comercial.

e Elaborar un plan de accién de marketing digital para incentivar en los
patentados del Cantdn Central de Heredia el uso del sitio web donde se realiza

la declaracion jurada de patente comercial.
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CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA
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En este capitulo se desarrolla el marco de marco teorico, conceptual y contextual.
Las tres divisiones constituyen el marco de referencia de este estudio, que sustentan esta
investigacion.

En la primera divisibn se encuentra el marco teérico que hace énfasis en los
documentos oficiales, normas técnicas, leyes y reglamentos, por los cuales se rige y esta
obligada la Municipalidad de Heredia a cumplir.

El siguiente es el marco conceptual, en este capitulo, se desarrollan los principales
temas y las definiciones tebricas que sustentan esta investigacion. Se plantean los
conceptos mas relevantes referidos al enfoque para identificar los principales factores que
influyen para que los patentados realicen o no el tramite de declaracion jurada de patente
comercial en el sitio web de la Municipalidad del Cantén Central de Heredia y un plan de
accion y el marketing digital que permitira entender mejor el desarrollo de los objetivos de
este proyecto. Considerando que, para poder aportar las herramientas gue la investigacién
sustenta en sus objetivos, se deben analizar a fondo temas como las redes sociales, e mail
marketing y posicionamiento de buscadores.

El tercer apartado es el marco contextual el cual contiene las caracteristicas

geograficas, demogréficas y resefia historia donde se desarrollara el presente estudio.

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Régimen municipal

El Régimen Municipal es un sistema corporativo y representativo, que goza de
autonomia y de recursos econémicos propios, competencia presupuestaria en materia de
gobierno y funcionamiento dentro de los limites de su jurisdiccion (Sala Constitucional, Voto

N° 5449-99, 14 de julio de 1999).

33



El objetivo del Régimen es desarrollarse del modo mas cercano al municipio,
(entendido este como el conjunto de vecinos del mismo canton, y que promueve y
administra sus intereses a través de la municipalidad), buscando identificar y canalizar la
necesidades, expectativas y expresion de las comunidades hacia las instancias regionales
y nacionales Y convertirse también en instrumento de orientacién y motor del desarrollo en
el ambito politico, econémico, social y cultural. El objeto del Régimen Municipal es, en
sintesis, todo aquello que sea o constituya "interés y servicio local". Es decir, la
administracién de los intereses y servicios del cantdn que representa.

2.1.2 Municipalidad

La municipalidad es una persona juridica estatal, con patrimonio propio Yy
personalidad, y capacidad juridica plenas para ejecutar todo tipo de actos y contratos
necesarios para cumplir sus fines. La funcion principal del municipio es administrar los
intereses y servicios publicos del Cantén de Heredia y los distritos de Ulloa, Mercedes, San
Francisco, Vara Blanca y el cantén de Heredia, con el fin de promover el desarrollo, la

transparencia y la excelencia en los servicios que se brindan al cantén.

2.1.3 Patentado

Persona fisica o juridica que ejerce un derecho de patente sobre una determinada

actividad debidamente autorizado por la Municipalidad.

2.1.4 Canton Central de Heredia
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Es el primer cantdén de la provincia, con una extension geografica de 282,6 Kmz2,
poblacion estimada (2011), corresponde a 123.616 habitantes, formado por los distritos de

Heredia, Mercedes, San Francisco, Ulloa y Vara Blanca.

2.1.5 El gobierno local
2.1.5.1 Funciones de los gobiernos locales

De lo anterior se desprende que las municipalidades cumplen principalmente dos
tipos de funciones:

eDe gobierno, al ser instituciones de representacién popular que velan por los
intereses de sus respectivas comunidades, por lo tanto, sus acciones estan orientadas
hacia los intereses de los ciudadanos.

eDe prestaciéon de servicios, al satisfacer las necesidades colectivas, en forma
regular, para el normal desarrollo de las comunidades.

Entonces, la obligacion del sistema municipal de Costa Rica es:

e Contribuir con el mantenimiento y perfeccionamiento del sistema democratico
costarricense.

e Ser expresion y representar eficazmente el conjunto de intereses locales, en el
nivel nacional.

o Desarrollar el poder politico para hacer real y efectiva la participacion popular.

e Armonizar los intereses nacionales y cantonales, en el uso y beneficio de los
recursos locales.

e Contribuir al desarrollo equilibrado de la sociedad costarricense (IFAM citado por

Alvarado, 1996: 19).
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2.1.6 Marco legal de las competencias de las municipalidades

2.1.6.1 Constitucion politica

En términos generales, los gobiernos locales encuentran su fundamento en el
articulo 170 de Constitucion Politica, el cual define a las municipalidades, como
corporaciones auténomas, en el ambito politico, administrativo y financiero, y establece la
responsabilidad del cumplimiento de un conjunto de competencias de interés social. El
articulo 170 de la Constitucion, en su version reformada sefnala:

“Articulo 170. - Las corporaciones municipales son autbnomas.

En el Presupuesto Ordinario de la Republica, se les asignard a todas las
municipalidades del pais una suma que no sera inferior a un diez por ciento (10%) de los
ingresos ordinarios calculados para el afio econdmico correspondiente.

La ley determinard las competencias que se trasladaran del Poder Ejecutivo a las
corporaciones municipales y la distribucién de los recursos indicados.

Transitorio.-La asignacion presupuestaria establecida en el articulo 170 sera
progresiva, a razén de un uno coma cinco por ciento (1,5%) por afio, hasta completar el
diez por ciento (10%) total.

Periddicamente, en cada asignacién de los recursos establecidos en el articulo 170,
la Asamblea Legislativa debera aprobar una ley que indique las competencias por trasladar
a las corporaciones municipales. Hasta que la Asamblea Legislativa apruebe cada una de
las leyes, no se les asignaran a las municipalidades los recursos correspondientes a ese

periodo, de conformidad con lo indicado en ese mismo numeral.” !

1 Constitucién Politica de Costa Rica, Articulo 170. Reformado mediante Ley 8106 del 11 de junio del

afio 2001. (Dicha reforma, comenzé a regir a partir del 11 de junio del afio 2002).
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Del mismo modo, en el articulo 169 de la Constitucién Politica, se le atribuye a la
municipalidad la legitimidad de representacion comunal y la administracion de los servicios
y necesidades locales, sefialando que:

“La administracién de intereses y servicios, esta a cargo del Gobierno Municipal,
formado por un cuerpo deliberante, integrado por regidores municipales de eleccién

popular, y de un funcionario ejecutivo que designara la ley”.

2.1.6.2 Codigo municipal

La Reforma al Cédigo Municipal, en el afio 1998, presenta algunos alcances
notables para fortalecer la autonomia municipal; tales como Enfatizar el principio de
Autonomia Municipal, Brindar mayor fuerza al establecimiento de empresas municipales,
Establecimiento de las relaciones intermunicipales, Ampliaciéon de las facultades de los
Concejos de Distrito, Delimitacién de las atribuciones generales de las municipalidades,
Fortalecimiento y promocion del Régimen Municipal como un sistema politico, Priorizacion

de areas de trabajo y una atenta planificacion.

2.1.6.3 Autonomia municipal

La autonomia se refiere a la capacidad que tienen las municipalidades de decidir
libremente y bajo su propia responsabilidad, lo referente a la planeacién, organizacion y
control en su cantén. Pese a que las Municipalidades estan sujetas al control fiscal,
financiero, contable y de legalidad de la Contraloria General de la Republica, controles sin
duda sanos y necesarios, cuentan con un margen de autonomia que conlleva la libre
eleccion de sus propias autoridades, la libre gestion en las materias de su competenciay la

creacion, recaudacion e inversion de sus propios ingresos.

2.1.6.4 Organizacién municipal
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Segun la Reforma al Cédigo Municipal,? se acuerda que el Gobierno
Municipal estara compuesto por un cuerpo deliberativo denominado Concejo, el
cual se integrara tanto por regidores establecidos por ley, como por un Alcalde y

su respectivo suplente, todos de eleccién popular.

2.1.6.5 Concejo Municipal

El Cbédigo Municipal en sus articulos 12 y 13, establece la composicién y
atribuciones del Concejo Municipal. Segun la Reforma al Cédigo Municipal®, se acuerda
que el gobierno municipal esta compuesto por un cuerpo deliberativo denominado Concejo,
integrado por regidores de eleccidon popular pero ahora también por un Alcalde y su
respectivo suplente, ambos de eleccion popular.

La importancia del Concejo Municipal estriba fundamentalmente en la
representatividad que tiene en el Cantén, pues sus intereses son designados en elecciones
democraticas y libres. En este sentido se reconoce en la Constitucion Politica, en el articulo
169 el cual consagra la importancia del Concejo Municipal, al establecer que la
administracién de los intereses y servicios locales de cada cantdn esté a cargo del Gobierno
Municipal, conformado por el Concejo (6rgano deliberativo), y por el Alcalde (érgano

ejecutivo).

2.1.6.6 Marco Legal referente al Reglamento de la Ley de Patentes de la

Municipalidad de Heredia (9023)

2Dicha reforma fue aprobada por la Asamblea Legislativa, el 27 de abril de 1998, y censurada por el Poder
Ejecutivo el 30 de abril de 1998, rigiendo dos meses después de su publicacion.
3 Dicha reforma fue aprobada por la Asamblea Legislativa, el 27 de abril de 1998, y censurada por el

Poder Ejecutivo el 30 de abril de 1998, rigiendo dos meses después de su publicacion.
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El miércoles 17 de febrero del 2016, se publicé en el diario oficial la Gaceta nimero
20, el Reglamento de la Ley 9023 Impuestos Municipales del Canton Central de Heredia:

A continuacion, se transcriben articulos de interés y en materia a la investigacion,
referentes a la Ley 9023:

Articulo 5°—Plazo Comprendido: El impuesto de Patente es anual y esta
comprendido entre el 1° de enero y el 31 de diciembre de cada afio y debera ser cancelado
por trimestres adelantados. El atraso en la cancelacion ademas de las sanciones que se
contemplan en el Cdédigo Municipal y este reglamento, generara los respectivos intereses
de mora.

Articulo 6°—Pago del Impuesto: El impuesto de patente se pagara durante todo el
tiempo que se haya tenido establecimiento abierto o ejercido el comercio o la actividad y
durante el tiempo en que se haya poseido licencia, aunque la actividad no se hubiere
realizado, esto segun lo establece el articulo 79 del Codigo Municipal.

Articulo 33.—Declaracion jurada del impuesto municipal. Las personas a que se
refiere el articulo 2 del presente reglamento, presentaran a la Municipalidad del Cantén
Central de Heredia la declaracion jurada de patentes y adjuntardn una copia de la
declaracién de la renta, con el sello de recibido por Tributacion y demas requisitos que se
solicitan en los articulos 29, 31 y 32 del presente reglamento.

La Municipalidad de Heredia, por medio de la Seccion de Servicios Tributarios,
recibira las solicitudes acompafiadas de los documentos requeridos, preparara el
expediente y determinara el monto del impuesto respectivo. El plazo para resolver las
solicitudes, con todos los requisitos presentados, no podra ser mayor a treinta dias
naturales.

Articulo 34.—Obligacion de declarar: Todo patentado debera presentar ante la
Municipalidad declaracion jurada estableciéndose como factor determinante de la

imposicion los ingresos brutos anuales, segun lo sefialado en los articulos N°15 para el
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régimen tradicional y lo que corresponde al valor de las compras para el régimen
simplificado segun el articulo N°16 de la Ley 9023.

Régimen Tradicional.

Aplica el cero coma veinticinco por ciento (0,25%) sobre el ingreso bruto anual.

Régimen Simplificado.

a) El célculo correspondera a un cero coma tres por ciento (0,3%) del valor de las
compras anuales, producto que dividido entre cuatro determinara el impuesto trimestral por
pagar y se tomara como parametro la declaracion de impuesto presentada en Tributacion,
de la cual debera adjuntar copia al Municipio.

b) En caso de que no hayan operado durante todo el periodo fiscal anterior, sino
solo durante una parte de él, se determinara con base en el promedio mensual obtenido en
los meses declarados. El monto declarado se divide entre el nimero de meses presentados
en la declaracion y asi se obtiene el promedio de un mes y multiplicandolo por doce se
obtendra el promedio anual de compras, que multiplicado por cero coma tres por ciento
(0,3%) determina el impuesto anual de patentes.

Articulo 36. —Formularios de Declaracién: La Municipalidad debera tener a
disposicion de los patentados, los formularios y la informacién necesaria para que pueda
presentar la declaracién a que se refiere el articulo anterior en forma impresa o digital, a
mas tardar un mes antes de la fecha limite de entrega del formulario de declaracién del
impuesto de renta establecido por la Direccién General de Tributacion.

Articulo 37.—Plazo para declarar: Los patentados deberan presentar la declaracion
jurada a mas tardar cinco dias habiles después de la fecha limite que sefiale la Direccion
General de Tributacidn para la presentacion de la declaracion del impuesto de Renta. (En
caso de que no hayan operado durante todo el periodo fiscal anterior, sino solo durante una
parte de él, se determinara con base en el promedio mensual obtenido en los meses

declarados).

40



En ambos casos, de no presentarse la declaracion jurada de patentes, en la fecha
limite establecida se aplicara el monto de la patente del afio anterior, mas un treinta por
ciento (30%) y una multa del (10%) por no presentacion de la misma, sin embargo, las
declaraciones que se reciban posterior a la fecha de vencimiento, se aplicara el monto
declarado més la multa del (10%) por presentacion tardia.

Articulo 40. —Declaracién Jurada de patente comercial Digital Régimen Simplificado
o Tradicional. La declaracion Jurada de Patente Comercial puede ser presentada en forma
fisica o digital, aportando los requisitos que correspondan segun el caso.

Las personas fisicas o juridicas, que presenten la declaracion jurada de patente
comercial, por medio del portal electrénico deben ingresar a la pagina web de la
Municipalidad de Heredia www.heredia. go.cr, deberan contar con firma digital y
encontrarse al dia con el pago de tributos municipales.

Articulo 42. —Vigencia del Impuesto: El impuesto de patente, tendra vigencia para
el aflo natural siguiente a la declaracion; es decir, rige desde el mes de enero hasta
diciembre del afio siguiente a la declaracidn y se divide en cuatro trimestres.

Articulo 43. —Confidencialidad de la informacién. La informacion suministrada por
los contribuyentes a la Municipalidad tiene caracter confidencial respecto de terceros, de

acuerdo con el articulo 117 del Cédigo de Normas y Procedimientos Tributarios.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1 Marketing

Antes de plantear la teoria sobre el marketing digital resulta pertinente teorizar sobre
lo que es el marketing en general, sobre lo cual, segun sefiala Nufiez, E y Jesus David

Miranda, J (2020) Una de las definiciones de marketing que mejor se ajusta a las realidades
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actuales, seria la de Monroy (2014), en ella se afirma que el marketing busca entender el

mercado y todas las necesidades y deseos que pudiesen existir, para que a través de la
elaboracion de planes y estrategias con una secuencia légica, no solo se logre solventar
dichas necesidades, sino que se entregue un valor superior al esperado que permita crear
relaciones provechosas con las cuales se obtenga a cambio, rubros de ventas, utilidades y
valor de cliente a largo plazo.

Como se aprecia en la cita anterior, la funcion del marketing es comprender, en
primer lugar, cémo funciona el mercado, co6mo se comportan los consumidores, en cuanto
a valores, percepciones, valoraciones, exigencias y expectativas, y como esto influyen
sobre la demanda y la oferta de productos y servicio en el mercado. Para luego, por medio
de estrategias y planes buscar satisfacer a los consumidores, tanto en los aspectos
tangibles como intangibles que poseen los productos y servicios, buscando en todos los
casos aportar un valor adicional.

Cuando lo anterior se logra, tanto las organizaciones y las empresas como sus
clientes o usuarios, obtienen beneficios econdmicos, emocionales y sociales mutuos de
gran valor. En el tanto, en este contexto se configura una relacion de ganar/ganar, del cual
se deriva una gran satisfaccion para todos los actores del mercado.

Segun indica Enrigue Carlos NUfiez Cudriz y Jesus David Miranda Corrales. (2020),
las ideas anteriores, se complementa muy bien con lo que plantea Lovett (2012), el cual
explica gue estos deseos son establecidos por la sociedad en la que vivimos y el entorno
en que nos desarrollamos y desenvolvemos, es decir, vienen moldeados por la cultura del
consumidor. Cuando estos deseos estan al alcance de nuestras posibilidades econémicas,
esto se convierten en demandas, las cuales finalmente se convierten en el componente
determinante de proyeccién de ingresos de cualquier empresa, dado que de alli vendran

sus utilidades.
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Lo destacable de la idea anterior, que son los deseos y expectativas de los
consumidores, quienes viven y forman parte de la sociedad, resultado de aspectos
culturales, aprendidos en lo largo de su vida y un contexto de relaciones con otros
consumidores. Porque como dicen los sociblogos, los seres humanos son seres sociales.
Entonces, el gusto por un producto o servicios, la satisfaccion emocional o social que
provoca su consumo, el estatus que el producto o servicios le asigna al consumir al interior
de su clase social y en otras y, el valor y reconocimiento que esto tiene para la vida social,
son todo producto de la cultura.

De todo lo anterior, viven y se benefician las empresas, las organizaciones y las
instituciones. Por ejemplo, las municipalidades que les ofrecen servicios a sus
contribuyentes y que esperan que estos sean satisfactorios, para que de este modo se
pueda tener una excelente imagen de ellas. Pues ninguna organizacion inteligente, ofrece
servicios para promover una mala imagen, a sabiendas de que la imagen les permite
sobrevivir en la sociedad.

Cualquier elemento y contenido del marketing, consideran los expertos, debe ir
enfocado en el cliente, consumidor, usuario o contribuyente, con el fin de idear diferentes
formas y acciones de conquistarlo, conservarlo y fidelizarlo, mediante la entrega de un valor
superior, es decir, un valor simbdlico y social, en los productos y servicios ofrecidos.

Pensar en el usuario o cliente, es fundamental cuando se planea una estrategia
mercadoldgica, pues se siempre se buscara satisfacerlo de diversas formas, ofreciéndole
servicios y productos de gran calidad. Pues la razén de ser de las organizaciones y las

empresas son sus usuarios y clientes. Sin ellos no existen y no tiene sentido lo que realizan.

2.2.2 El Marketing digital
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El marketing digital tiene que ver con cualquier tipo de marketing que utilice
dispositivos electronicos y que puedan utilizar los especialistas en marketing para transmitir
mensajes promocionales sobre productos y servicios y medir luego su impacto en el
consumo Y la satisfaccion a través del recorrido del cliente.

En la practica, el marketing digital suele referirse a las campafias de marketing que
aparecen en una computadora, celular inteligente, tableta u otro dispositivo. Puede adoptar
muchas formas, como el video online, anuncios, el marketing en buscadores, los anuncios
de pago en redes sociales y las publicaciones en redes sociales. El marketing digital suele
compararse con el "marketing tradicional", como los anuncios en revistas, las vallas
publicitarias y el correo directo. Curiosamente, la televisibn se suele agrupar con el
marketing tradicional.

Para Enrique Carlos Nufiez Cudriz y Jesus David Miranda Corrales (2020), el
marketig digital, segun Charlo-Molina & Nufiez-Torrado (2012), Gonzalez-Campo, Garcia-
Solarte & Murillo-Vargas (2017), Leigh (2015) y Messing (1990), es el conjunto de procesos
realizados en plataformas tecnolégicas por medio la utilizaciéon de aplicaciones, softwares
y gestién de contenidos y redes sociales a través de canales digitales, que permiten
complementar las funciones del marketing tradicional y cuyo alcance se basaria en el
entendimiento de las necesidades de los mercados y la satisfaccion de las mismas a través
de productos y servicios que les generen un alto valor afiadido.

Es fundamental tener presente que el mundo en el que nos desenvolvemos ha
cambiado en todos los campos y de forma radical. Lo cual implica un cambio de mentalidad
y de practicas de las empresas y organizaciones, para de este modo aprovechar lo que la
ciencia y tecnologia sofisticada ya esta implementando y poniendo a disposicion de los
seres humanos, en este caso, de los consumidores y los usuarios de productos y servicios.

De igual forma, como sefialan MATEO DUQUE GIRALDO Y JUAN EMILIO

RESTREPO PEREZ (2021), también existe el concepto de marketing viral que es un
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concepto que trata de: “el marketing viral se define como un conjunto de técnicas que
intentan explotar redes sociales preexistentes para producir incrementos exponenciales de
conocimiento de marca” (Pino, 2007), ademas de marketing de contenido que “Puede
definirse simple y llanamente como la creacion, publicacién y distribucién o comparticién de
contenido de excepcional valor e interés para los clientes y comunidad de usuarios.

Las redes sociales, en el mundo actual, resultan fundamentales para las empresas
y organizaciones, y para toda la sociedad, porque en estos espacios se reproducen entre
las personas formas de percibir, valorar y comportante respecto de la realidad, ya sea
cultural, social, politica, econémica y comercial. De ahi que cada vez mas las empresas,
las organizaciones y las instituciones, se enfocan en posicionar y promover sus productos
y servicios en estos espacios digitales, a sabiendas de que ahi se pueden obtener
excelentes dividendos econdmicos y socioculturales, es decir, rentabilizar los negocios y
crear fidelidades hacia las marcas.

De hecho, en la actualidad, es en las redes sociales donde se mercadea casi todos
los producto y servicio, donde se obtienen perfiles de consumidores por medio de la mineria
de datos, que las organizaciones y las empresas aprovechan de gran forma, para
segmentar mercados, definir estrategias y planes de accion mercadol6gicos. Por decirlo de
algin modo, mucho de lo que sucede en el mundo actual, se configura en las redes
sociales, de ahi la relevancia que tienen.

Es importante conocer la gran variedad de principales términos que se utilizan en el
marketing digital, los cuales son:

e Buyer Persona: es una representacion de perfiles ficticios, enfocados en los
consumidores reales, con el fin de conocer el comportamiento y patrones del
comprador ideal, permitiendo crear estrategias de marketing.

e Lead: Persona que estd interesada en el contenido de la empresa, y dan sus datos
voluntariamente para crear un vinculo interactivo con la organizacion.
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Landig Page: Paginas web enfocadas en recolectar informacion importante de los
usuarios, con la finalidad de convertirlos en Lead.

SEO (Search Engine Optimization): tiene la finalidad de optimizar el sitio web para
para mejorar el posicionamiento en los buscadores.

CTA (Calls to action): Botén o enlace ubicado en sitios web cuyo objetivo es
cautivar clientes potenciales y convertirlos en clientes finales.

Segmentacién: Es una de las herramientas mas importantes y eficientes que
permite personalizar las campafias e informacion, brindando a las personas
correctas un enfoque con el contenido adecuado.

CRM (Customer Relationship Management): Corresponde a un conjunto de
estrategias de negocios enfocadas en el cliente, con el propésito de mejorar la
rentabilidad e impulsar el crecimiento del negocio.

CMS (Content Management System): Software que ayuda a gestionar y
administrar los contenidos de paginas web de una manera facil y rapida; Ademas,
no requiere de conocimientos técnicos para el desarrollo.

CPC (Cost per click): Corresponde al valor cobrado por cada clic que realice una
persona en una publicidad por internet.

CPM (Costo por mil): Modelo de pago que se aplica un precio por cada mil veces
que aparece el anuncio el sitio web.

Keyword o palabra clave: Termino o palabra que introduce una persona en un
buscador, con la finalidad de lograr un buen posicionamiento y generar visitas en el
sitio web.

ROI (Retorno Sobre la Inversion): Mide las inversiones realizadas de marketing

en relacion con los ingresos obtenidos.
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2.2.3 Marketing mix

Es un andlisis de estrategias que realiza una organizacion con el propésito de
alcanzar sus objetivos. Jerome MacCarthy introdujo el concepto de marketing digital en
1962.

El marketing digital se puede clasificar en cuatro variables que son llamadas las 4P:
producto, precio, lugar y promocion, tiene como objetivo trabajar de forma coordinada y

combinada para lograr las estrategias de compafiia, y asi mantener ventaja en el mercado.

2.2.4 El comportamiento del consumidor

Para esta investigacion en la Municipalidad de Heredia, se analizara el
comportamiento del consumidor, en este caso, el del contribuyente, para lograr comprender
mas a fondo y llegar al porque y determinar el conocimiento, las conductas, valoracionesy
percepciones que tienen sobre las plataformas digitales del municipio, en las cuales se
puede realizar las declaraciones juradas:

El comportamiento del consumidor da cuenta de como acttan los consumidores, al
buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productos y servicios que ellos esperan que
satisfagan sus necesidades. El comportamiento del consumidor, sefialan, MATEO DUQUE
GIRALDO Y JUAN EMILIO RESTREPO PEREZ (2021), se enfoca en la manera en que
los consumidores y las familias o los hogares toman decisiones para gastar sus recursos
disponibles (tiempo, dinero, esfuerzo) en articulos relacionados con el consumo (Schiffman
& Lazar Kanuk, 2010).

Lo mas importante del SEO, afirman los expertos, es su parte de "arte y ciencia". El
SEO es una ciencia porque requiere investigar y valorar, por medio de métodos cientificos
diferentes factores para conseguir la clasificacion mas alta posible. Por esto, los elementos

mas relevantes a tomar en cuenta para optimizar y mejorar la calidad de una pagina web
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incluyen la calidad del contenido, nivel de interaccion del usuario, adecuada para méviles y

namero y calidad de enlaces entrantes.

2.2.5 Segmentacién de mercado

Existen diversos tipos de clientes, productos y necesidades en el mercado y por eso
la necesidad que se determinen qué segmentos ofrecen mejores oportunidades. Segun
Kotler y Armstrong (2013) la segmentacion de mercado es “El proceso de dividir un mercado
en distintos grupos de compradores con diferentes necesidades, caracteristicas y
comportamientos, y quienes podrian requerir productos o programas de marketing

separados.”

2.2.6 Segmento de mercado

Un segmento de mercado consiste en un grupo de consumidores que responden de
manera similar a un conjunto determinado de esfuerzos de marketing. Es de suma
importancia que las empresas se enfoquen en satisfacer las diferentes necesidades de los

grupos de consumidores de manera individual. (Kotler y Armstrong, 2013. p.49)

2.2.7 Seleccion de mercado meta

“La seleccidon de mercado meta implica evaluar el atractivo de cada segmento y
elegir uno 0 mas segmentos a los cuales atender.” (Kotler y Armstrong,2013 p.49-50). El
seleccionar correctamente el mercado meta permite a la compafiia invertir sus recursos en

clientes potenciales, interesados y dispuestos a consumir el producto o servicio.

2.2.8 Mercado meta
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De acuerdo con Kotler y Armstrong (2013) “un mercado meta consiste en un
conjunto de compradores que comparten necesidades o caracteristicas comunes que la
empresa decide atender.” Es responsabilidad de la compafiia elegir cuales y cuantos seran

sus segmentos meta, ya que permite generar éxito y rentabilidad a la empresa.

2.2.9 Redes sociales

En la actualidad las redes sociales han tenido un gran poder y una acelerada
evolucién, lo que ha cambiado la forma de comunicarse, aprender y relacionarse tanto a
nivel personal como organizacional. Para las empresas las redes sociales se han convertido
en una herramienta de suma importancia para compartir y publicar informacién en internet;
razon por la cual las organizaciones cada dia tienen que estar mas enfocadas en el uso de
las tecnologias, sin dejar de lado las relaciones interpersonales y asegurar un adecuado

manejo de las redes sociales.

2.2.10 Sitio web

Un sitio web, segln lo consideran los expertos, es el conjunto de archivos
electronicos y paginas web referentes a un tema en particular, que las empresas,
organizaciones e instituciones ofrecen, y que incluye una péagina inicial de bienvenida, con
un nombre de dominio y direccién en Internet especificos. Un sitio web es, entonces, un
gran y diverso espacio documental bien organizado, cuyo fin es dar a conocer de forma
agil, amena, y efectiva, productos y servicios.

Es un espacio virtual, que debe ser accesible para las personas que cuentan con
conexioén a internet, y que lo visite por medio de un navegador web. Se debe componer de

diferentes tipos de contenido, como texto, imagenes, videos y elementos interactivos, que

49



responden a los objetivos y los productos y servicios que ofrecen la organizacion, empresas
0 institucion que posee el sitio.

Un sitio web es dinamico cuando puede tener cambios frecuentes en los datos e
informacién que se comparte con los usuarios o clientes. Se puede dar asi un amplio
abanico de posibilidades, incluyendo, por ejemplo: (a) mostrar el estado actual de un
didlogo entre usuarios, (b) monitorizar una situacién cambiante, o proporcionar informacién

personalizada de alguna manera a los requisitos del usuario individual, entre otras.

2.2.10.1 Sitio web institucional

Los sitios web institucionales son considerados uno de los medios de comunicacion
de mayor impacto e importancia para las empresas tanto privadas como publicas. El sitio
web institucional representa a instituciones o empresas y suministran informacion sobre
ellas, como su historia, servicios, contacto y demas informacién relevante para la

organizacion.

2.2.11 Estrategia de Marketing Moderna.

El marketing digital de la organizacién debe formar parte de forma articulada de una
estrategia de marketing general que la organizacion y la empresa debe tener definida. La
estrategia debe, ademas, dar cuenta de cual es la misién, vision, valores, politicas y
acciones de la organizacion en relacién con los productos y servicios que ofrece a sus
usuarios o clientes. Considerando factores externo e interno, econémicos, sociales,
culturales y de mercado, de la sociedad donde esta localizada la organizacion y o la
empresa, Yy los financieros, de recursos humanos, logisticos, entre otros de la organizacion

y de las empresas.
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2.2.12 Posicionamiento

Los estudios de imagen y posicionamiento proveen a la gerencia de mercadotecnia
de valiosa informacion para la toma de mejores decisiones de posicionamiento de
reposicionamiento. El posicionamiento se puede definir como la impresion diferenciada en
la mente del consumidor de una marca, un producto o servicio, una empresa, una persona

o hasta un pais.

2.2.13 Satisfaccion del cliente

Sobre la satisfaccion al cliente, que debe ser la razén de ser de las organizaciones
y las empresas, KOTLER, PHILIP y ARMSTRONG, GARY, (2013) indican Las empresas
excepcionales de marketing entienden las necesidades del mercado y del cliente, disefian
estrategias de marketing que crean valor, desarrollan programas de marketing integrados
que entregan valor y satisfaccion, y construyen relaciones fuertes con el cliente. A cambio,
captan valor de los clientes de la forma de ventas, utilidades, y capital del cliente.

La idea central de estos dos autores, es que para llegar a ser una de las empresas
excepcionales, 0 sea, las mejores y sobresalientes, se debe entender y satisfacer las
necesidades del mercado y los clientes. Entender, en el sentido de conocer qué piensan,
como actlan y que esperar recibir de las organizaciones y las empresas los clientes. En
otras palabras, cuales son sus expectativas de los servicios y productos que adquieren, y
como los mismos los satisfacen social, emocional y econémicamente.

Para lograr lo anterior, en la estrategia de marketing, lo fundamental es crear valor,
es decir, aportarle al cliente algo mas que solo el servicio y el producto como tal, por
ejemplo, en el caso de la Municipalidad de Heredia, el contribuyente debe sentir que los
tramites que el realiza para pagar los impuestos y los servicios, le generan un valor, o sea,

una satisfaccion y un beneficio concreto, por el cual tiene sentido realizar el tramite.
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Sin embargo, lo anterior no puede lograrse sino existe una cultura organizacion
enfocada al cliente, pues como enfatizan KOTLER, PHILIP y ARMSTRONG, GARY, (2013),
para lograr no solo satisfacer sino encantar a los clientes, los trabajadores deben poseer
valores enfocados en el cliente, como buen trato, interés, deseo de servir, de resolverlo los
problemas, de hacerlo sentirse bien, entre otros; pues solo asi es que estos valores sinceros
producen experiencias extraordinarias para los clientes, y los convierte en clientes fieles y
felices. Los productos y los servicios deben entonces, encantar a los clientes, en el caso
de la Municipalidad de Heredia, encantar a los contribuyentes. Considerando que las
empresas exitosas de hoy tienen, como explican los autores, antes citados, una cosa en
comun: una fuerte orientacion al cliente y un fuerte compromiso con el marketing. Estas
empresas, de hecho, comparten una pasion por entender y satisfacer las necesidades de
sus clientes en mercados meta bien definidos. Y, ademéas, motivan a todos en la
organizacion para que ayuden a forjar relaciones duraderas con las clientes basadas en la
creacion de valor.

En cuanto a la satisfaccion de cliente, la misma depende del desempefio y resultado
percibido de un producto con relacion a las expectativas del comprador. En sentido tedrico,
se considera que, si el desempefio del producto es inferior a las expectativas, el cliente
queda insatisfecho. Si el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho,
es decir, queda complacido, pero nada mas. Si, en cambio, el desempefio es superior a las
expectativas, el cliente estard muy satisfecho e incluso encantado, porque se le entrego
mas de lo que esperaba. La empresa y la organizacioén lo logro, en suma, sorprender; en
otras palabras, hizo que se sintiera mejor de lo que él esperaba sentirse, y por esto quedo

encantando.
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2.2.14 Demanda

La demanda de todos los servicios y productos que se ofrecen en las sociedades se
fundamenta en las necesidades humanas. Las necesidades humanas, dicen los estudiosos,
son estados de carencia percibida. Incluyen las necesidades fisicas de comida, vestido,
calor y seguridad; las necesidades sociales de pertenencia y afecto; y las necesidades
individuales de conocimiento y autoexpresion. Los mercad6logos no crearon estas
necesidades; son una parte basica del caracter humano que forma parte de toda sociedad,
pero que a lo largo del tiempo han cambiado, dicen, KOTLER, PHILIP y ARMSTRONG,
GARY, (2013).

Segun KOTLER, PHILIP y ARMSTRONG, GARY, (2013). Las necesidades y los
deseos de los consumidores son satisfechos mediante ofertas de mercado, una
combinacién de productos, servicios, informacion o experiencias que se ofrecen a un
mercado para satisfacer una necesidad o un deseo. Las ofertas de mercado no se limitan
a productos fisicos; incluyen también servicios, es decir, actividades o beneficios ofrecidos
para su venta y que son esencialmente intangibles y no resultan en la propiedad de nada.
Los ejemplos incluyen los servicios bancarios, las aerolineas, hoteles, minoristas y servicios
de reparacion del hogar. En el caso de la Municipalidad de Heredia, los servicios que ofrece
corresponden al pago de impuestos y al pago de servicios que se le brindan a los
contribuyentes y usuarios. Y sobre los cuales, como ya se ha indicado, se debe agregar
valores. No existe demanda sin necesidades, en este sentido la necesidad es entonces la

que establece la demanda y ante esto la oferta que realiza la empresa.

2.2.15 Segmentacion de mercado

El mercado consiste en muchos tipos de clientes, productos y necesidades, es decir,

es diverso. El mercado6logo, como experto en el tema, debe determinar qué segmentos
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ofrecen las mejores oportunidades para la empresa y la organizacion, considerando
diversos factores tanto sociales, culturales, econémicos y personales. Los consumidores
pueden ser agrupados y atendidos de varias maneras con base en factores geograficos,
demograéficos, psicogréaficos y conductuales. El proceso de dividir un mercado en distintos
grupos de compradores con diferentes necesidades, caracteristicas y comportamientos, y
quienes podrian requerir productos o programas de marketing separados, se llama
segmentacion de mercado, sefialan, KOTLER, PHILIP y ARMSTRONG, GARY, (2013).
Segmentar el mercado es fundamental para la organizacion o la empresa, puesto
que permite tener a mano datos e informacion diversa de los diferentes usuarios y clientes
y darle de este modo, un trato diferente de acuerdo con sus diversos perfiles, para poder
asi satisfacer sus expectativas, gustos y necesidades diferentes. En principio de la
segmentacion es considerar que las personas son diferentes, por diversas razones
econdmicas, sociales, culturales y personales, por lo cual debe recibir productos y servicios
también diferentes, que correspondan a sus caracteristicas. Es, ofrecer un trato y abordaje
personalizado, un producto y servicio hecho a la medida de la persona, para que, de este

modo existan mayores posibilidades de generar una mayor satisfaccion al cliente.

2.2.16 Segmento de mercado

Todo mercado tiene segmentos, pero no todas las formas de segmentar un mercado
son de la misma manera uatiles. Un segmento de mercado, segin, KOTLER, PHILIP y
ARMSTRONG, GARY, (2013). consiste en un grupo de consumidores que responden de
manera similar a un conjunto determinado de esfuerzos de marketing. Por ejemplo, en el
mercado de automoviles, existen consumidores que desean el automovil mas grande y mas
comodo sin importar el precio, y que son un segmento de mercado: a quienes les importa

sobre todo el precio y la economia de la operacion constituyen otro. Seria dificil, por esto,
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hacer un modelo de automévil que fuera la primera eleccion de los consumidores de ambos
segmentos. Las empresas deben enfocar sus esfuerzos en satisfacer las diferentes
necesidades de segmentos de mercado individuales.

En el caso de las Municipalidades, también sus contribuyentes y usuarios son
diferentes, por sexo, edad, clase social, creencias culturales y factores personales. Por
esto, es que deben ser tratados de forma diferente. Por ejemplo, a lo mejor a algunas
personas adultas mayores, no les resulta tan facil utilizar la tecnologia que ofrece la
Municipalidad de Heredia para realizar las declaraciones, en cuyo caso, se les debe ofrecer
guias y manuales de usos mas sencillos, que sean faciles de comprender. O darles,
también, un trato mas personalizado por parte de los trabajadores, para explicarles de forma

paciente, lento y con mucha calma, como pueden usar la tecnologia.

2.2.17 Mercado meta

Una organizacion existe para lograr algo: este propésito debe estar claramente
establecido por la empresa o la institucién. Crear una misién sélida comienza con las
siguientes preguntas: ¢ Cudl es nuestro negocio? ¢Quién es el cliente? ¢Qué valoran los
clientes? ¢Cudl deberia ser nuestro negocio? Estas preguntas parecen sencillas, sin
embargo, se encuentran dicen los estudios del tema, entre las mas dificiles que la empresa
debera responder. Las empresas exitosas con mucha frecuencia se hacen estas preguntas
y las responden con mucho cuidado y en su totalidad.

Preguntas que también la Municipalidad de Heredia, deberia plantearse con el fin
de poder mejor el servicio que brindan a sus contribuyentes, en el caso de esta
investigacion, lo relativo a la declaracion de impuestos, por medio de plataformas
tecnolégicas. Pensando en el tipo de usuario, las caracteristicas de las tecnologias, las

estrategias de comunicacion e informacion, entre otros aspectos fundamentales.
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2.2.18 Seleccion de mercado meta

Después de que una empresa y la organizacion ha definido sus segmentos de
mercado puede entrar en uno o varios de ellos, para ofrecer productos y servicios
personalizados. La seleccibn de mercado meta implica evaluar el atractivo de cada
segmento y elegir uno o mas segmentos a los cuales atender, indican los expertos. La
empresa deberia elegir, como estrategia, los segmentos en los que pueda generar el mayor
valor del cliente y mantenerlo en el tiempo de manera rentable. Considerando en cual
mercado meta concreto puede obtener mejores réditos en el servicio y en lo econémico.

El mercado meta es fundamental definirlo con precision y sentido de realidad,
porque de esto depende mucho el éxito o fracaso de la empresa y la organizacién. Consiste
en valorar en gue mercado se puede ser y hacer mejor el producto o servicio que se brinda,
para lograr el mayor éxito posible. Es actuar, entonces, de forma estratégica, o sea,

inteligente, lo cual suele hacer las empresas y organizaciones mas exitosas del mundo.

2.2.19 Marketing online

Segun, indica David Tomas Ceo y Cofounder de Cyberclick, (2022)
https://www.amic.media/media/files/file_352_3145.pdf. EI marketing digital vive una eterna
revolucion gracias a sus constantes cambios cientificos y tecnoldgicos. Esto obliga a las
empresas y organizaciones a estar siempre en constante formacién y a testear nuevos
formatos y canales de comunicacién y de informacion con las tecnologias actuales, para
asi mejorar las campafias y los servicios que se les entrega a los clientes.

Durante muchos afios, los expertos en tecnoldgica y prospectiva, plantearon que la
transformacion digital era el futuro para las empresas, las organizaciones y de toda la
sociedad, pero ahora ya es una realidad, debido a la hiperdigitalizacién que trajo consigo la

pandemia y al desarrollo cientifico tecnolégico de punta. Esto ha fortalecido las redes
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sociales y la web corporativa como canales mas usados en marketing, muchas veces
enfocados a la generacion de leads debido al fortalecimiento de las first party data (nuestra
propia base de datos). Esta es la nueva forma de entender el marketing digital y como las
empresas y las organizaciones deben enfocar las estrategias mercadolégicas.
Transparencia, confianza y veracidad son los valores que ahora buscan los consumidores
para hacer “match” con una marca, indican los expertos. Valores que también los
contribuyentes de la Municipalidad de Heredia esperan recibir cuando solicitan un servicio
0 pagan un impuesto.

Para conseguir estos objetivos, Segun, indica David Tomas Ceo y Cofounder de
Cyberclick, (2022) https://www.amic.media/mediaffiles/file_352_3145.pdf. como tendencias
emergentes estan la personalizacion, la automatizacion de més procesos, herramientas
nuevas como el Customer Data Platform o el Account Based Marketing, la aplicacién de
estrategias agile al marketing, el marketing geolocalizado o el UGC (contenido generado

por los usuarios) que las empresas y las organizaciones deben usar para promocionarse.

2.2.20 Plan de Acci6n

Un Plan de accién se define como un instrumento de planificacion que ayuda a trazar
una ruta de los pasos o tareas que se deben seguir para conseguir un objetivo y segun el
Grupo ATICO 34 (2020) ofrece una guia clara para alcanzar el éxito en una meta, ayuda a
priorizar los objetivos que se quieren lograr, aclarar los recursos que se utilizaran y poder
tomar mejores decisiones, logrando la eficiencia y eficacia a través de la ejecucion de
estrategias. El objetivo establecido en el Plan de Accién debe ser bien definido y claro, que
incluya indicadores medibles para realizar un seguimiento del proceso y progreso, debe ser

real y alcanzable con los recursos, el tiempo, dinero y experiencia. Por otra parte, debe ser
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relevante y alineado con los objetivos propuestos y oportuno, esto se refiere a que debe
tener un término.

Se mencionan tres tipos de planes de accién, del cual se destaca para esta
investigacion, el plan de accién de marketing, el cual es una hoja de ruta estratégica, en la
cual se da seguimiento, durante un periodo de tiempo determinado, para alcanzar los
objetivos. Este plan incluye qué campafas, contenido, canales y software de marketing

utilizard para ejecutar la mision y realizar un seguimiento de su éxito.

2.2.21 Principales factores

Los principales factores que influyen en los tramites son los siguientes:

La satisfaccion del cliente con el servicio recibido: medir la opinion del cliente
durante todo el ciclo de la experiencia del servicio, facilidades para realizar la gestion y de
soporte en caso de necesitarlo acorde con lo posteado en el sitio web.

Facilidad de uso: simplificacion del proceso de busqueda del servicio de interés, la
facilidad para realizar tramite y es preferible utilizar sitios web con los que sea mas féacil
trabajar.

La satisfaccion con el servicio: Significa satisfaccién con el proceso y sistema
utilizado para realizar el trdmite. Genera confianza en el sitio web y fomenta su lealtad.

Calidad del contenido del sitio: Se refiere a la informacién y la manera en que
esta se presenta en el sitio de comercio (cantidad, calidad, desplazamientos, estructura
l6gica, legibilidad, técnicas de navegacion, etc.). Es importante para un efectivo servicio.
Implica que la descripcion del servicio debe ser completo, personalizado, relevante, facil de

entender, preciso y publicarse con precisién en el sitio.
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Uso que se hace del sitio: Medido a través de visitas e interacciones en el sitio
web que se procesan para su andlisis. Mide el comportamiento de los usuarios en el sitio y
puede ser un indicador de la cuota de mercado digital que posee el Municipio.

Confianza en el sistema: Medida a través de la seguridad del sitio, privacidad y
confidencialidad de los datos aportados por el usuario. La seguridad del sitio se considera
un predictor importante de la percepcion del usuario e incide en el grado de satisfaccion del
usuario.

Promocion y publicidad del sitio: Involucra una estrategia y un plan efectivos de
mercadotecnia mejora como resultado de una conciencia expresa sobre la necesidad de
publicitar el sitio.

Publicidad personalizada, basada en perfiles de los usuarios: Incluye el boca a
boca en redes sociales y un incremento en el uso de dispositivos moviles, para que mayor
cantidad de consumidores se incorporen al uso del sitio web. Incrementa la confianza en el
uso del sitio.

Calidad del servicio: Es importante en la valoracion del usuario, ya qgue mantener
usuarios existentes cuesta menos tiempo y esfuerzo que adquirir otros nuevos. Ofrecer
servicios de alta calidad percibida es crucial en un sitio web, donde se deben realizar
acciones para reforzar la lealtad, de manera que continden utilizando el sitio y den buenas

recomendaciones sobre este.

2.2.22 Perfil de la persona

El perfil de la persona hace referencia a la persona encargada de realizar el tramite
de la Declaracion Jurada De Patente Comercial, por ende, corresponde al perfil del cliente,
Buyer persona. Es el potencial del cliente fiel e ideal que puede tener una empresa, para

poder dirigirse hacia lo que cada buyer persona quiere, esto se lo logra al investigar a la
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persona desde su comportamiento, los gustos y preferencias que ellos tienen. El buyer
persona, es necesario porque nos permite atraer a las personas correctas para que lleguen

a ser futuros clientes potenciales.

2.2.23 Situacion actual del uso del tramite de declaracion jurada

A la fecha en la Municipalidad de Heredia, no se ha realizado un analisis del uso del
tramite de la Declaracion Jurada De Patente Comercial en el sitio web institucional que
tienen disponibles los patentados, por lo que la iniciativa se hace necesaria, ya que en la
actualidad solamente un 26% del total de los patentados que declararon para el periodo de
afectacién del afio 2022, lo realizaron por medio del sitio web, siendo éste un porcentaje

muy bajo.

2.2.24 Causas de no uso del sitio web para realizar la declaracién jurada de

patente comercial

Por tratarse de un estudio totalmente innovador, no existen con certeza casusas que
determinen el no uso del sitio web para realizar el tramite de la Declaracion Jurada De
Patente Comercial y es por eso la importancia que conlleva este proyecto para asi
determinar las mismas.

Como posibles causas del no uso del sitio web para realizar el tramite de la
Declaracion Jurada De Patente Comercial, podria deberse a factores externos al Municipio,
tales como resistencia al cambio, percepcion de complejidad en el tramite, falta de
informacion o desconocimiento acerca del trdmite disponible, disconformidad con el tramite
disponible actualmente, mala experiencia realizando el trdmite. Como factores internos
propios del Municipio, podria considerarse que se desconoce el perfil de la persona

encargada de realizar el tramite de la Declaracion Jurada De Patente Comercial, no se
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trabaje con objetivos realistas y medibles, tener una web lenta y no responsive, el no uso
adecuado de redes sociales, ni videos, para interactuar con el publico para mantenerlo
comprometido y captar nuevos usuarios, no actualizacion de correos electrénicos en la base
de datos, no hacer uso correcto del email marketing, asi como la necesidad de optimizar el

SEO vy las landing pages paginas de aterrizaje.

2.3 MARCO CONTEXTUAL

A continuacion, se describen las caracteristicas del lugar en donde se desarrollara

la investigacién, asi como la resefia histérica de la misma.

2.3.1 Antecedentes de la organizacion

2.3.1.1 Nombre del lugar

Municipalidad de Heredia
2.3.1.2 Ubicacién

Provincia de Heredia, Canton central.
2.3.1.3 Historia

El primer ayuntamiento de Heredia se instala el 11 de enero de 1813. En 1848 la
Constitucién Politica establecio los titulos de Provincia, Cantén y Distrito Parroquial. En la
ley N° 36 de 7 de diciembre de 1848 le concede a Heredia el titulo de Canton y le asigna 7
distritos parroquiales.

El Cantén de Heredia esta habitado por 123 mil personas, segun el Censo del afio
2011. Tiene una extension de 282 Kilobmetros cuadrados y se compone de 5 distritos:

Heredia, Mercedes, San Francisco, Ulloa y Vara blanca.
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La municipalidad de Heredia es un gobierno local conformado por un Alcalde (sa)
Municipal, dos Vicealcaldes y el Concejo Municipal, todos de eleccidén popular.

La funcién principal del municipio es administrar los intereses y servicios publicos
del Canton de Heredia y los distritos de Ulloa, Mercedes, San Francisco, Vara Blanca y el
cantén de Heredia, con el fin de promover el desarrollo, la transparencia y la excelencia en
los servicios que se brindan al cantén.
2.3.1.4 Mision

Ser un Gobierno Local que brinda servicios con eficacia, eficiencia y efectividad,
para el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién presente del cantén.
2.3.1.5 Vision

Ser un Gobierno Local lider a nivel nacional, en la gestion social integral e inclusiva,
que mejore la calidad de vida de la poblacion presente en el cantén.
2.3.1.6 Funciones

La funcion principal del municipio es administrar los intereses y servicios publicos
del Cantdn de Heredia y los distritos de Ulloa, Mercedes, San Francisco, Vara Blanca y el
cantén de Heredia, con el fin de promover el desarrollo, la transparencia y la excelencia en
los servicios que se brindan al canton. Asi como también las siguientes funciones:

o Administrar y prestar los servicios publicos municipales: recolecciéon de
residuos, limpieza de calles y cafios, mantenimiento y construccién de areas publicas, la
administracibn de cementerios municipales, administracion del Mercado Municipal,
vigilancia y seguridad ciudadana.

o Definir los proyectos necesarios para el desarrollo del canton, su respectivo
presupuesto y ejecucion.

o Recaudar y administrar los tributos e ingresos municipales: recaudar y

administrar los impuestos, tasas y otros ingresos municipales.
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o Controlar y regular el desarrollo urbano: permisos de construccién, licencias
de funcionamiento para comercios, entre otros.

o Promover un desarrollo local participativo e inclusivo: fomentar la
participacion activa de la ciudadania en la toma de decisiones

o Impulsar politicas publicas locales para la promocion de los derechos en
favor de la igualdad y la equidad de género.

o Mejorar la calidad de vida de la poblacién presente en el canton.
2.3.1.7 Valores

De acuerdo con la Municipalidad de Heredia los valores institucionales son los
elementos que dirigen las conductas de las personas, los cuales se enfocan en aspectos
internos y de caracter subjetivo, los determinan mediante la honestidad, respeto,
responsabilidad, solidaridad, compromiso.
2.3.1.8 Principios

Los valores y creencias del municipio permiten el funcionamiento de la organizacion
y por su parte definen las lineas de trabajo y la filosofia, las cuales se determinan mediante
excelencia, trabajo en equipo, economicidad, comunicacion asertiva, proactividad y
equidad.
2.3.1.9 Politicas

Segun la municipalidad de Heredia las politicas institucionales se determinar como
guia y limites de la organizacion, para su correcto funcionamiento. Estas politicas reflejan
los valores, principios y areas de estrategia institucional, son las siguientes:

o Promover la incorporacion de la Gestion de Riesgo de Desastres en la
planificacion municipal, como eje transversal en las acciones de desarrollo del canton.

o La Municipalidad de Heredia promovera el ordenamiento territorial y gestion

ambiental de forma integral a nivel cantonal.
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o Mantener los procesos de continuidad con el mejoramiento integral de toda
la infraestructura publica del canton, a fin de promover su desarrollo y competitividad.

o Desarrollar de forma eficiente, eficaz y efectiva los procesos administrativos
y sustantivos, en un marco ético y moral de la gestion publica de sus colaboradores.

o La Municipalidad debe generar procesos de mantenimiento e la plataforma
tecnolégica en Optimas condiciones, de conformidad con las practicas y reglas
internacionales de seguridad informéatica.

o Como uno de sus procesos de desarrollo estratégico, la administracion y sus
colaboradores deberan promover la seguridad ciudadana mediante la participacion de todos
los actores del cantdn de forma integral.

o Desarrollar continuamente los servicios municipales eficientes vy
econdémicamente sostenibles a lo largo del tiempo, que ofrezca mejores condiciones en el
servicio al cliente cantonal.

o Adoptar politicas presupuestarias y administrativas para asegurar el acceso
de las personas en condiciones de vulnerabilidad al entorno cantonal y nacional.

o Promover la atraccion de inversiones y generacion de empleo, para fomentar
la competitividad y eliminacion de brechas en el cantén.

o Promover el fortalecimiento de la participacion ciudadana en la toma de
decisiones a nivel cantonal, como una forma de incentivar la generacion de liderazgos
participativos.

o Promover a nivel interno, la implementacion de una gestion por resultados y
control interno, que oriente de manera efectiva las necesidades de manera eficaz, eficiente
y efectiva.
2.3.1.10 Organigrama

Figura l
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Organigrama Municipalidad de Heredia
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CAPITULO IlIl: METODO
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3.1 ENFOQUE

El enfoque investigativo, permite orientar al investigador de cualquier ciencia o
disciplina sobre cémo debe realizarse la definicion del temay el planteamiento del problema
de investigacion. Ademas, de cual debe ser y como debe ser la perspectiva teodrica, la
orientacion de la estrategia metodoldgica y la recoleccién, el procesamiento, andlisis e
interpretacion de los datos recolectados por medio del trabajo de campo o la investigacion
documental

Segun Hernandez, Ry Mendoza, C. (2018) la investigacion cientifica es el “conjunto
de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o
problema con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento.”

La investigacion cientifica permite dar solucion a los problemas que ocurren en las
organizaciones, empresas y la sociedad, aplicando el método cientifico. EI método
cientifico, orienta sobre como se debe realizar investigacion, cumpliendo estrictamente con
los principios y fundamentados de las ciencias. También, la investigacion cientifica permite
desarrollar conocimiento, ya sea de interés cientifico, humanistico, social o tecnolégico y
con el cual se puedan tomar decisiones para mejorar la sociedad. Ademas, la investigacion
se aplica tanto para los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto.

El principal objetivo de la metodologia de la investigacion cientifica es que las
personas se encuentren capacitadas para realizar investigaciones o estudios cientificos, de
una manera l6gica, fundamentada, coherente y ordenada. Porque la metodologia cientifica
forma al investigador para que sea metodologico y sistematico.

En el proceso investigativo existen tres subcategorias: cuantitativas, cualitativas y
mixtas, y cada enfoque se basa en sus propios paradigmas en relacion con la realidad que
investiga y el conocimiento que genera. Es importante resaltar, que ningun enfoque es

mejor que otro, todo depende de cudl es el mas apropiado para indagar el problema de
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investigacion concreto. De hecho, tanto el cualitativo como el cuantitativo, se basan en
fundamentos y principios que permiten generar conocimiento cientifico.

El marco metodolégico da cuenta del método cientifico que asume el investigador,
con la finalidad de obtener informacién importante para entender, verificar, corregir o aplicar
el conocimiento. Y de este modo contribuir a resolver problema.

La metodologia de la investigacion esta formada por fases relacionadas entre si y
que dependen entre ellas; por lo que no es posible elaborar el marco metodoldgico sin los
fundamentos tedricos que van a justificar la investigacion del tema seleccionado y no se
puede tampoco plantear un marco teorico, sin antes tener establecido el tema, el problema,
la justificacion y los objetivos de la investigacion.

Los enfoques cuantitativos, cualitativos y mixtos, son las mejores herramientas
disefiadas para las investigaciones, trabajos y proyectos, permiten generar conocimientos
de gran valor para los estudiantes y profesionales, y por ende para la sociedad y sus
organizaciones y empresas. Asi mismo, ayuda a cumplir con los objetivos propuestos,
obteniendo mayor alcance y resultados con la investigacion.

De acuerdo con lo anterior, este estudio se desarrolla mediante un enfoque mixto el
cual entrelaza la fase cuantitativa y cualitativa. Se recolectan datos estadisticos sobre el
uso de las redes sociales de la Municipalidad de Heredia, durante el proceso de la
investigacion y el andlisis de los resultados, y también opiniones, valoraciones y
percepciones obtenidas de los patentados de la Municipalidad por medio de las técnicas de
trabajo de campo aplicadas.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos tanto cuantitativos
como cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacién recabada (denominadas metainferencias) y lograr un mayor

entendimiento del fendmeno bajo estudio (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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La investigacion mixta tiene como proposito no reemplazar al enfoque cuantitativo
ni al enfoque cualitativo, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de enfoques,
combinandolas y a su vez minimizando sus debilidades. El enfoque mixto involucra un
conjunto de procesos de recoleccion, analisis e integracion de datos cuantitativos vy
cualitativos en una misma investigacion o estudio, con el fin de analizar las causas y los
factores que generan el problema de la investigacion

De acuerdo con lo anterior y considerando la estructura de este estudio, la
investigacion se realizara mediante un enfoque mixto, con el propdsito de identificar los
principales factores que influyen para que los patentados realicen o no el tramite de
declaracion jurada de patente comercial en el sitio web de la Municipalidad del Cantén
Central de Heredia. Ademas, los conocimientos, valoraciones y criterios sobre agilidad,

flexibilidad, amigabilidad, oportunidad y calidad del sitio, por parte de los patentados.

3.2 ALCANCE

Segun Herndndez-Sampieri (2014) “Visualizar qué alcance tendra nuestra
investigacion es importante para establecer sus limites conceptuales y metodolégicos.”
Segun Barrantes (2016) “el alcance pretende responder a la pregunta ¢ para qué sirve lo
gue me propongo hacer? y que aspectos delimitan dicho trabajo”.

Es importante identificar y tener claros los alcances de la investigacion, ya que esto
permiten entender las limitaciones del estudio y sus potencialidades, es decir, su viabilidad

Cabe mencionar que en una investigacion existen varios alcances, los cuales son:

exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo o causal.

e 3.2.1 Alcance exploratorio
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Los estudios exploratorios se utilizan cuando se realizan investigaciones sobre
temas o problemas poco estudiados o desconocidos, se pretende investigar temas
novedosos. Ademas, la finalidad es obtener informacién por primera vez, para que luego
otros investigadores realicen una investigacion mas amplia y completa, considerando los

datos que recabo la exploratoria

o 3.2.2 Alcance descriptivo

En relacion con los estudios de alcance descriptivo el objetivo del investigador radica
en detallar cémo son y se manifiestan los fendmenos, situaciones, contextos y sucesos.
Sobre el tema investigado. Describir es detallar, narrar, contar. Los estudios descriptivos
buscan especificar caracteristicas y perfiles importantes de grupos, personas, comunidades
o algun otro fenbmeno que sea investigado y la relaciéon que esto tiene con el tema y el
problema de investigacién. En otros términos, procura medir o recolectar informacion
independiente o conjunta. Este alcance sirve para identificar el comportamiento o
funcionamiento de la sociedad, grupo o individuo; esta basada en hechos y conclusiones,

Utiles para la sociedad.

o 3.2.3 Alcance correlacional

Este tipo de estudio relaciona dos 0 mas conceptos o variables en un contexto en
especifico, generando informacién explicativa y analitica. El alcance correlacional pretende
predecir la relacion estadistica que existe en un grupo de individuos o casos en una
variable, lo que significa que dichos valores estan relacionados ya sea de forma positiva o
negativa. Es decir, que se influyen entre si. Este tipo de estudios son estadisticos, y
permiten calcular coeficientes de correlacion, mediante diferentes formulas estadisticas

avanzadas.
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o 3.2.4 Alcance explicativo

El alcance explicito tiene como objetivo explicar por qué ocurre un fenomeno y en
qué situaciones se manifiestan. Este tipo de investigacién es mas estructurada que las
investigaciones con otros tipos de alcances. Es explicativo, porque pretende identificar que
causa un problema, es decir, investigar la relacion entre causas y efectos.

Con el analisis de los alcances de la investigacion y tomando en cuenta el tema del
y la perspectiva que se pretende dar a este estudio, se puede determinar que esta
investigacion sera de alcance de tipo exploratorio y descriptivo.

Los alcances son exploratorios y descriptivos porque se hace la investigacion en la
Municipalidad de Heredia, de un tema poco estudiado, de hecho, nadie ha realizado en este
gobierno local el andlisis que se va a elaborar por medio de esta investigacion. Asimismo,
la investigacién es descriptiva porque durante el proceso de investigacion se realiza una
descripcion, registro, analisis e interpretacion de los datos recolectados, con el propésito de
identificar los principales factores que influyen para que los patentados realicen o no el
tramite de declaracién jurada de patente comercial en el sitio web de la Municipalidad del
Canton Central de Heredia y a su vez elaborar un plan de accion de marketing digital, para
incentivar en los patentados del Cantén Central de Heredia el uso del sitio web donde se

puede realizar el tramite declaracién jurada de patente comercial.

3.3 DISENO

Segun Hernandez Sampieri, R y Mendoza, C (2018) “el término disefio se refiere al
plan o estrategia concebida para obtener la informacién que deseas con el propésito de
responder al planteamiento del problema”. Por otra parte, Hernandez, A. (2018.p.58) define
al disefio de una investigacion “como la concepcion para aplicar los instrumentos que
requiere toda investigacion, tanto en la disposicion y enlace de los métodos y medios que
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en ella interviene, como en el plan a seguir en la obtencion y tratamiento de los datos
obtenidos para la verificacion de las hipotesis, es decir, que el disefio se refiere al plan
estratégico concebido para obtener la informacién que se necesite”.

Para este estudio y considerando el enfoque determinado anteriormente, se
realizara mediante la recoleccion de datos cuantitativos y percepciones, opiniones o
valoraciones de los contribuyentes, para luego procesar y analizar los datos cuantitativos y
cualitativos.

El disefio se trabaja en conjunto con otros elementos metodol6gicos como lo son el
enfoque, las técnicas y el paradigma investigativo, todo, de forma coherente y consistente.
Para este estudio se presentan dos tipos de disefios.

A continuacién, se procede a mencionar y describir cada tipo de disefio de la

investigacion:

3.3.1 Disefios no experimentales

“Puede definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables.” (Hernandez-Sampieri,
R y Mendoza, C, 2018, p. 174). Los disefios no experimentales realizan observaciones o
mediciones a fenbmenos y variables en su entorno natural, sin influir sobre ellos y con el
proposito de analizarlas y realizar interpretaciones.

De acuerdo con la investigacion no experimental existen dos tipos de disefio, los

cuales se clasifican en: transversal o longitudinal.

. 3.3.1.1 Disefio transversal
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Segun Agudelo, G; Aigneren, M; Ruiz, J. (2008) “los disefos transeccional o
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Tiene como proposito
describir variables y analizar su incidencia o interrelacién en un momento dado.”

Este tipo de disefio tiene un alcance exploratorio, descriptivo, correlacional o
explicativo y comprende uno o mas grupos de personas u objetos.

o 3.3.1.2 Disefio longitudinal

Los disefios longitudinales “recolectan datos a través del tiempo en puntos o
periodos, para hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias.
Tales puntos o periodos por lo comun se especifican de antemano.” (Hernandez, R;
Fernandez, C y Baptista, M, 2010, p.158).

Tomando en cuenta lo anterior, y los propésitos de esta investigacion y alcance, el
disefio es transversal. Puesto que se recolecta datos en un momento especifico, para
identificar los principales factores que influyen para que los patentados realicen o no el
tramite de declaracion jurada de patente comercial en el sitio web de la Municipalidad del
Cantdn Central de Heredia, considerando sus valoraciones y evaluaciones del sitio, para
luego elaborar un plan de accién de marketing digital para incentivar el uso del sitio web.
Es decir, se realiza un sélo estudio sobre el tema, y no se vuelve, por ahora a aplicar otro,

para identificar cuales cambios se dieron con el uso del sitio.

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

En cuanto a la unidad de andlisis, esta investigacion se llevara a cabo en la
Municipalidad del Canton Central de Heredia, especificamente con los patentados, a fin de
analizar el uso del tramite de Declaracion Jurada De Patente Comercial en el sitio web

institucional que tienen disponibles los patentados del municipio.
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3.4.1 Poblacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacién es “el conjunto de

todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174).

Para Arias (2012) la poblacion es “un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion...” (p.81).

Por ende, para el desarrollo de este estudio la poblacién corresponde a los
patentados activos registrados en el sistema SIAM, con registro de correo electrénico, los
cuales recibieron la encuesta de la Municipalidad del Cantén Central de Heredia. A quienes
se les aplicara una encuesta, enfocada a identificar que tanto conoce y como valora el sitio

web de la municipalidad.

3.4.2 Tipo de muestra

La muestra es una subconjunto o parte de la poblacion que es seleccionada con
criterios metodoldgicos y estadisticos para realizar un estudio. Con la finalidad de recopilar
informacién que permita responder la pregunta de investigacion y los objetivos de la
investigacion. También, la muestra se clasifica en dos tipos de muestreo: probabilistica o

no probabilistica.

o 3.4.2.1 Muestra no probabilistica
La muestra no probabilistica depende de los criterios y las decisiones del
investigador o del grupo, la eleccién de los elementos, o las personas, no depende de la

probabilidad estadistica, sino que estan relacionadas con las caracteristicas y contexto del
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estudio. Es no probabilistica porque no todas las personas tienen la probabilidad de ser
seleccionadas, debido a que no todas cumplen con los criterios que establece y requiere

el investigador.

o 3.4.2.2 Muestra probabilistica

La muestra probabilistica se caracteriza por utilizar un método de seleccion aleatorio
y todos los elementos o casos de la poblacion tiene la misma posibilidad de ser elegidos
para conformar la muestra. Porque todos tienen caracteristicas sociales, demograficas,
culturales, econémicas u otras, que la sirve al investigador. En este tipo de muestra tiene
grandes ventajas; una de las principales es que se puede medir por medio de férmulas la
magnitud del error, con el objetivo de reducirlo al minimo. Para asi, poder realizar
investigaciones que sean estadisticamente confiables.

De acuerdo con el andlisis que se realiz6 para definir la muestra, en esta
investigacion se utilizara la muestra con el muestreo probabilistico, ya que permite definir
por medio de férmulas estadisticas confiables los elementos de la poblacién, considerando
los objetivos del estudio y el tipo de patentado que se necesita encuestar para obtener datos
confiables.

Existen diversos métodos para calcular el tamafio de la muestra, algunos de ellos
necesitan el uso de férmulas. Para esta investigacion se realiza el calculo mediante el

programa SurveyMonkey.
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Tabla 1

Calculo tamario de la muestra

Tamario de la poblacién 1068
Nivel de confianza (%) 95
Margen de error (%) 5

Tamafio de la muestra 283

Fuente: “Elaboracion propia 2023”, de acuerdo con los resultados del programa

SurveyMonkey

También, para que quede evidencia, a continuacién, se muestra la formula que fue

utilizada para realizar el calculo del tamafio de la muestra, la cual es la siguiente:
2
z-xp(1-p)
e2

z2 x P(l—p))
e2N

n=
1+(

Donde la designacién de la formula es:
N =tamafio de la poblacion
e = margen de error (porcentaje expresado con decimales)

Z = puntuacion z

3.4.3 Criterios de inclusién y exclusion

Los criterios de inclusion y exclusion son condiciones especificas que debe poseer
la poblacion de personas por investigar, para ser parte o descartarlo de la muestra

seleccionada.
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Tabla 2

Criterios de inclusion y de exclusién

Criterios de inclusion

Criterios de exclusion

Patentados activos
registrados en el sistema SIAM, con
registro de correo electrénico, los

cuales recibieron la encuesta de la

Patentados no activos y con
suspension de patentes o sin registro
de correo electrénico de Ia

Municipalidad del Canton Central de

Municipalidad del Canton Central de Heredia.
Heredia.
Fuente; “Elaboraciéon propia”, siguiendo la guia TFG 2021,

Hispanoamericana.

3.4.4 Consideraciones éticas.

Universidad

Este proyecto de investigacion se elabora como un requisito para optar por el grado

Académico de Maestria Profesional en Administracion de Negocios con Enfasis en

Mercadeo. Asimismo, este estudio puede ser utilizado como fuente de consulta para

proyectos similares.

Para la recoleccién de datos, se utiliza una encuesta por medio de Google Forms,

la misma es de caracter confidencial, anénimo y aplicado a la muestra de 283 patentados,

hombres o0 mujeres, mayores de 18 afios

La encuesta informa a los patentados sobre cual es el objetivo del estudio y el

caracter académico que tiene el mismo, con el propésito que las personas encuestadas

tengan conocimiento claro y confiable sobre cuéles son los objetivos y fines de esta

investigacion. Y estén seguras y tranquilas, ademas, que todos los datos que aporten

Unicamente seran utilizados para cumplir con los objetivos de la investigacion y con la

mejora del servicio que ofrece la Municipalidad de Heredia.
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3.5 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

De acuerdo con Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) un instrumento de medicion
es un “recurso que utiliza el investigador para registrar informacién o datos sobre las
variables que tiene en mente.”

Para recolectar datos para realizar una investigacion, es necesario aplicar uno o
varios instrumentos de medicion, con el fin de obtener informacion adecuada de las
variables del estudio y con las personas apropiadas. Es transcendental que todo
instrumento de recoleccion de informacion de caracter cuantitativa posea confiabilidad,
validez y objetividad. Es decir, que sean datos reales, bien recolectados, que den cuenta
ademas de una realidad existentes y que no hayan sido manipulados, para dar a entender
algo que no es real.

En el presente estudio de investigacion no es posible ejecutar un plan piloto del
instrumento para recolectar la informacién del estudio, ya que el proyecto de graduacion se
debe de realizar en un plazo de cuatro meses y se cuenta con un limite de tiempo.

Los instrumentos para la recoleccion de la informacion son parte fundamental del
estudio, porque de ellos dependen recolectar los datos que se necesitan, asi como también
lo son las fuentes de informacion, ya que permiten la obtencién de informacién requerida
para cumplir con los objetivos planteados por la investigacién. A continuacion, se explica

cémo es el instrumento y las fuentes que se utilizaran:

e 3.5.1 Encuesta o cuestionario
El cuestionario es uno de los instrumentos mas utilizados para recolectar datos
cuantitativos y cualitativos o informacion de interés para los investigadores que realizan
estudios cientificos Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) el cuestionario “consiste

en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir’. Para aplicar un
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cuestionario que sea Util, se debe tener claro cual es la informacién requerida de acuerdo
con los objetivos establecidos por la investigacion.

Las encuestas, suelen tener varias preguntas con opciones de respuesta cerradas
y también algunas abiertas para que las personas emiten sus opiniones sobre los temas
consultados. El cuestionario es un instrumento disefiado, con codigos y escalas, para que
luego pueda ser procesado por medio de programas estadisticos.

La encuesta, en este caso, se realizara a los patentados activos registrados en el
sistema SIAM, con registro de correo electrénico, los cuales recibieron la encuesta de la
Municipalidad del Canton Central de Heredia. Ademas, se aplicara mediante la herramienta
Google Forms con una muestra de 283 patentados, hombres 0 mujeres, mayores de 18
anos.

Con los datos obtenidos de la encuesta, se podré identificar los principales factores
que influyen para que los patentados realicen o no el trdmite de declaracion jurada de
patente comercial en el sitio web de la Municipalidad del Cantén Central de Heredia,
igualmente, la percepcioén y valoraciones que tienen con respecto al servicio que brinda el
municipio por medio del sitio web. Para luego, poder, elaborar un plan de accion de
marketing digital para incentivar en los patentados del Canton Central de Heredia al uso del

sitio web donde se realiza la declaracion jurada de patente comercial.

e 3.5.2 Fuentes primarias
Las fuentes primarias hacen referencia al registro de datos de primera mano, que
se tiene sobre lo investigado, es decir, son los datos obtenidos por primera vez por parte
del investigador. Para este estudio, la fuente primaria es la encuesta la cual tendra datos
luego de ser aplicada a los patentados activos registrados en el sistema SIAM, con registro

de correo electrénico, los cuales recibieron la encuesta de la Municipalidad de Heredia.
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e 3.5.3 Fuentes secundarias
Las fuentes secundarias brindan informacion de segunda mano y se obtiene a través
de las fuentes primarias. Es informacion que ya ha sido recopila y previamente estudiada
por otras personas. Es decir, que ya existe en base de datos de organizaciones,
instituciones y empresas.
En esta investigacion las fuentes secundarias utilizadas son libros, revistas, sitios
web y otros medios que son de suma importancia para obtener la informacién requerida

para elaborar el problema, la justificacion, la teoria y la metodologia.

3.6 VARIABLES

Las variables son de gran importancia para la investigacion, y dependen del estudio
que se realiza. “Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es
susceptible de medirse u observarse”. (Hernandez, R; Fernandez, C y Baptista,M, 2014.
p.105).

Para la realizacion de este estudio se definen las siguientes variables, que se

estaran detallando en el proceso de investigacion:

Variable #1: Perfil de la persona encargada.
e Definicion conceptual
El compartimiento de la persona encargada de realizar el tramite de la declaracion
jurada de patente comercial y las caracteristicas personales que influyen en la toma de
decision.
e Definicion operacional

Esta variable considera las caracteristicas que definen el puablico meta.
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Variable #2: Tramite disponible actualmente en el sitio web.
e Definicion conceptual

Corresponde a las percepciones que tiene el patentado, respecto al tramite que se

ofrece actualmente por medio del sitio web.

e Definicion operacional

Esta variable se interpreta como los criterios que tienen los patentados, respecto a

realizar el tramite de la declaracion jurada de patente comercial por medio del sitio web.

Variable #3: Identificar las causas del no uso del sitio web.

e Definicion conceptual

Se refiere a todas aquellas repercusiones positivas 0 negativas que pueden influir
en que los patentados no utilicen el sitio web para presentar la declaracion jurada de patente

comercial.

e Definicion operacional

Aspectos positivos 0 negativos considerados por los patentados con respecto al

tramite de declaracion jurada de patente comercial que ofrece el sitio web.

Variable #4: Plan de accion de marketing digital

e Definicidon conceptual

Se refiere a la elaboracién de plan de accién mediante el resultado de un proceso

previo de recopilacion de informacion

e Definicion operacional

Aspectos positivos y negativos encontrados en la recopilacion de la informacion.
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Tabla 3

Matriz de Variables

Objetivo : Definicion L . . . .
espjecifico Variable conceptual Definicidén operacional Dimensidn Indicadores Instrumento
Definir el perfil de El compartimiento de la Determinar las Se aplicé la encuesta a
la personelq) que se persona encargada de caracteristicas los patentados activos
encarga de realizar Perfil de la realllzar elramite dela 1) yariable considera las demogréficas de uaciS : registrados en ell
el tramite de la persona declaracion Jurgc:a ?e caracteristicas que definen el  encargada de realizar Evaluacion por medio sistema SIIAM de la
declaracion jurada encargada patente comercial y las pablico meta. ol tramite de la de una encuesta Municipalidad de

de patente
comercial.

Identificar la
situacion actual del
uso del tramite de
declaracion jurada
de patente
comercial en el
sitio web
institucional que
tienen disponibles
los patentados.

Identificar las
causas por las
cuales los
patentados del

Cantén Central de
Heredia no utilizan
el sitio web para

realizar la
declaracion jurada
de patente
comercial.

Tramite disponible
actualmente en el
sitio web.

Identificar las
causas del no uso
del sitio web

caracteristicas
personales que influyen
toma de decision.

Corresponde a las
percepciones que tiene
el patentado, respecto
al trdmite que se ofrece
actualmente por medio

del sitio web.

Se refiere a todas
aquellas repercusiones
positivas o negativas
que pueden influir en
que los patentados no
utilicen el sitio web.

Esta variable se interpreta
como los criterios que tienen
los patentados, respecto a
realizar el tramite de la
declaracion jurada de patente
comercial por medio del sitio
web.

Aspectos positivos o0 negativos
considerados por los
patentados con respecto al
tramite de declaracion jurada
de patente comercial en el sitio
web.

declaracion jurada de
patente comercial.

Evaluar percepciones,
opiniones o
valoraciones que
tienen los patentados,
respecto a realizar el
trdmite de la
declaracion jurada de
patente comercial por
medio del sitio web.

Conocer las razones
del porque el
patentado no utiliza el
sitio web.

Evaluacién por medio
de una encuesta

Evaluacién por medio
de una encuesta

Heredia, con el objetivo
de conocer el perfil del
encargado de realizar el

tramite.

En esta variable se

aplicé una encuesta,

con el proposito de

conocer la situacion

actual del sitio web.

Encuesta aplicada, con
la finalidad de recopilar

la informacion
requerida.
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Elaborar un plan de
accion de

marketing  digital ) Incentivar y
A . Se refiere a la .
para incentivar en s establecer estrategias
elaboracion de plan de I . -
los patentados del s ) . . para dar a conocer Iniciativa de mejora Establecer seguimiento
. L accion mediante el Aspectos positivos y negativos e
Cantén Central de Plan de accion de N los beneficios de que se deben de y control del plan de
- . . resultado de un encontrados en la recopilacion . - : ; : - .
Heredia el uso del marketing digital r0CES0 previo de de la informacion realizar la declaracion realizar para incentivar accion de marketing
sitio web donde se P 0 pre ' Jurada de Patente a los patentados. digital.
i recopilacion de X .
realiza la . ” Comercial mediante el
L informacion. I
Declaracion Jurada sitio web.
De Patente
Comercial.

Fuente: “Elaboracioén Propia 2023”.
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3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

De acuerdo cédmo se menciond en la seccion del enfoque, este estudio es de
caracter mixto, debido a que involucra un conjunto de procesos de recoleccion, analisis e
integracién de datos cuantitativos y cualitativos.

Respecto a los datos cualitativos y cuantitativos se estara trabajando mediante un
cuestionario de preguntas abiertas y cerradas, para conocer el pablico meta, la situacion
actual del trdmite de declaracién jurada de patente comercial que ofrece el sitio web, las
valoraciones, opiniones, criterios positivos 0 negativos de los patentados en relacion con el
tramite de declaracién jurada de patente comercial disponible en el web sitio del municipio.
Ademas, se realizara un procesamiento y analisis de datos, el cual consiste en identificar el
porcentaje de patentados que utilizan o no el sitio web.

Los porcentajes se calcularan por medio de férmulas estadisticas, y las preguntas
abiertas creando categorias de andlisis, que permitan agrupar las respuestas de acuerdo
con su similitud.

La aplicacion de la encuesta se hara a una muestra de 283 patentados activos
registrados en el sistema SIAM, con registro de correo electrénico, los cuales recibieron la
encuesta de la municipalidad del Canton Central De Heredia, mayores de 18 afios, con la
finalidad de conocer las preferencias e intereses sobre el trdmite de declaracion jurada de
patente comercial que ofrece el sitio web y asi definir el mercado meta de la Municipalidad
de Heredia.

El estudio y presentacion de todos los datos se elabora aplicando criterios éticos
que permitan resguardar la informacioén, asi como los datos de las personas privados, que
participen de la encuesta.

Esta investigacion se utilizard como una guia para futuros proyectos, relacionados

con el tema del marketing digital.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
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El presente capitulo tiene como objetivo dar a conocer los resultados obtenidos para
un analisis e interpretaciéon de los datos, esto segun el cuestionario utilizado como
instrumento; estos nos permitieron a través de un conjunto de variables, obtener los
resultados en el proceso de implementacién del proyecto, con el objetivo de identificar los
principales factores que influyen para que los patentados realicen o no el tramite de
declaracion jurada de patente comercial en el sitio web de la Municipalidad del Cantén
Central de Heredia, para asi elaborar un plan de accién de marketing digital para incentivar
en los patentados del Cantén Central de Heredia el uso del sitio web donde se realiza la
Declaracion Jurada De Patente Comercial.

La encuesta se elabora con la herramienta Google Forms y cuenta con la respectiva
autorizacién de la Alcaldia Municipal, por lo que la Seccién de Tecnologia de Informacién
remite de forma masiva la encuesta a los correos electronicos de los patentados activos
que cuentan con registro de correo electrénico actualizado en el sistema SIAM de la
Municipalidad del Cantén Central de Heredia y se toman los recibidos. Esta encuesta es
dirigida a los patentados activos registrados en el sistema SIAM, con registro de correo
electrénico, los cuales recibieron la encuesta de la Municipalidad del Cantén Central de
Heredia, enviada y aplicada del 01 junio al 30 de junio del 2023, por medio de la herramienta
Sales Force.

La encuesta se estructura por medio de un filtro, en el cual se identifican cuales de
los patentados encuestados, si realizaron la Declaracion Jurada De Patente Comercial por
medio del sitio web y cuales de los patentados encuestados, no realizaron la Declaracion
Jurada De Patente Comercial por medio del sitio web.

La encuesta dirigida a los patentados encuestados que indicaron que si realizaron
la Declaracién Jurada De Patente Comercial por medio del sitio web, se estructura con un

total de 25 preguntas y la encuesta dirigida a los patentados encuestados que indicaron
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que no realizaron la Declaracion Jurada De Patente Comercial por medio del sitio web, se

estructura con un total de 20 preguntas.

Ha presentado la Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio web.

Patentados que han presentado la Declaracién Jurada de Patente
Comercial en el sitio web

Tabla 4
Indicador Si No
Respuesta 165 118

Grafico 1
Patentados que han presentado la Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio

web.

Patentados que han presentado la Declaracién
Jurada de Patente Comercial en el sitio web

N

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Del total de los 283 patentados encuestados activos registrados en el sistema SIAM
de la Municipalidad del Cantén Central de Heredia, un total de 165 patentados si han
presentado la Declaracion Jurada De Patente Comercial en el sitio web, representando un
58,30% y un total de 118 patentados no han presentado la declaracion jurada de patente

comercial en el sitio web, representado un 41,70%
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PERSONAS ENCUESTADAS QUE REALIZAN LA DECLARACION
JURADA DE PATENTE COMERCIAL POR MEDIO DEL SITIO WEB.

4.1 VARIABLE N 1 PERFIL DE LA PERSONA ENCARGADA.

Pregunta N°1 Genero de la persona encargada de presentar la Declaracion

Jurada de Patente Comercial en el sitio web

Genero de la persona encargada de presentar la
Declaracion Jurada de Patente Comercial en el

sitio web
Tabla 5
Indicador Femenino Masculino
Gréfico 2 Respuesta 62 103

Genero de las personas encuestadas.

Genero de la persona encargada de presentar la
Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio
web

= Femenino = Maculino

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Del total de los 165 patentados encuestados activos registrados en el sistema SIAM
de la Municipalidad del Canton Central de Heredia, que indicaron que utilizan el sitio web
para realizar el tramite de la Declaracion Jurada De Patente Comercial, predominan los
hombres, con un total de 103 encuestados, representando un 62,42% de la participacion,

seguido por las mujeres, con un total de 62 encuestadas, representando un 37,58%.

88



Pregunta N°2 Rango de edad de la persona encargada de presentar la Declaraciéon
Jurada de Patente Comercial.

Rango de edad de los encuestados
Tabla 6

Entre 18230 Entre31a40 Entred4l1a50 Deb51 afiosen
Indicador anos anos anos adelante
Respuesta 29 45 43 48

Grafico 3

Rango de edad de los encuestados que utilizan el sitio web.

Rango de edad de la persona encargada de presentar
la Declaracion Jurada de Patente Comercial

|

26,06%

m Entre 18 a 30 afios = Entre 31 a 40 afos Entre 41 a 50 afos De 51 afos en adelante

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En cuanto al rango de edad de las personas encargadas de presentar la Declaracion
Jurada de Patente Comercial encuestadas que utiliza el sitio web para realizar el tramite de
la Declaracion Jurada de Patente Comercial, el grupo con mayor participaciéon corresponde
a las personas de 51 afios en adelante, representando el 29,09% del total, el segundo grupo
con mayor participacion se encuentra en rango de edad entre 31 a 40 afios con un
porcentaje de participacion 27,27%, el tercer grupo, con un porcentaje de participacion de
26,06%, esta compuesto por personas de 41 a 50 afos y el rango de edad entre 18 a 30

afios, con un porcentaje de participacion de 17,58%.
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Pregunta N° 3 Figura del Patentado.

Figura de los Patentados que utilizan el sitio web

Tabla7
Indicador Persona Fisica Persona Juridica
Respuesta 80 85

Grafico 4

Figura de los Patentados que utilizan el sitio web

Figura de los Patentados que utilizan el sitio
web

-

= Persona Fisica = Persona Juridica

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Mediante el grafico anterior, se determina que un 48,48% de los patentados
encuestados que utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente
Comercial, corresponden a personas fisicas y un 51,52% de los patentados que utiliza el
sitio web para presentar la declaracion jurada de patente comercial, corresponden a

personas juridicas.

Pregunta N°4 Régimen al que pertenece el patentado ante el Ministerio de Hacienda.

Régimen al que pertenece el patentado que utiliza el
sitio web ante el Ministerio de Hacienda

Tabla 8
Indicador Simplificado Tradicional
Respuesta 45 120
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Grafico 5

Régimen al que pertenece el patentado ante el Ministerio de Hacienda.

Régimen al que pertenece el patentado que utiliza el
sitio web ante el Ministerio de Hacienda

= Simplificado = Tradicional

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

El grafico anterior nos muestra que un 63,64% de los patentados encuestados que
utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, pertenecen
al Régime n Tradicional ante el Ministerio de Hacienda, mientras que el 36,36% pertenecen

al Régimen Simplificado ante el Ministerio de Hacienda.

Pregunta N° 5 Tipo de actividad.

Tipo de actividad del encuestado que utiliza el sitio web

Tabla 9
Indicador Comercio Industria Servicio
Respuesta 85 19 61
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Grafico 6

Tipo de actividad

Tipo de actividad del encuestado que utiliza el sitio
web

-

= Comercio = Industria = Sevicio

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

Podemos identificar del grafico anterior que un 51,52% de los patentados
encuestados que utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente
Comercial, se dedican a la actividad de comercio, un 36,97%, realiza la actividad de servicio

y un 11,52% realizan la actividad de industria.

Pregunta N° 6 Distrito donde se ubica el patentado.

Distrito donde se ubica el patentado que utiliza el sitio web

Tabla 10
Indicador Central Mercedes San Francisco Ulloa Vara Blanca Otro
Respuesta 74 22 21 35 1 12

Grafico 7

Distrito donde se ubica el patentado.

92



Distrito donde se ubica el patentado que utiliza el
sitio web

0,61% 7:27%

.

21,21%

‘ 12,73% ‘

= Central = Mercedes San Francisco Ulloa = VaraBlanca = Otros

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

El grafico anterior nos muestra la distribucion por distrito, de los patentados
encuestados que utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente
Comercial, de la cual el Distrito Central es el mas representativo, con un 44,85%, seguido
del distrito de Ulloa con un 21,21%, el distrito de Mercedes con un 13,33%, el distrito de
San Francisco con un 12,73%, el distrito de Vara Blanca con un 0,61% y otros distritos, que

corresponden a patentados fuera del Cantén Central de Heredia, con un 7,27%.

4.2 VARIABLE N 2 TRAMITE DISPONIBLE ACTUALMENTE EN EL SITIO WEB.

Pregunta 7. Ha realizado busqueda por internet, relacionada con el tramite de la

Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Ha realizada bisqueda por internet, relacionada con
el tramite de la Declaracidn Jurada de Patente

Comercial

Tabla 11
Indicador Si No
Respuesta 115 50
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Grafico 8
Ha realizado busqueda por internet, relacionada con el tramite de la Declaracion Jurada de

Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Ha realizado busqueda por internet,
relacionada con el tramite de la Declaracién
Jurada de Patente Comercial de la
Municipalidad de Heredia

S

= Si = No

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se observa que un 69,70% de los patentados encuestados que
utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, han
realizado busqueda por internet, relacionada con el tramite de Declaracién Jurada de
Patente Comerciales y un 30,0% de los patentados encuestados no ha realizado busqueda

por internet, relacionada con el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comerciales.

Logré encontrar lo que buscaba en internet, relacionado con el tramite de la

Declaracién Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Logro encontrar lo que buscaba en internet

Tabla 12
Indicador Si No
Respuesta 95 28
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Grafico 9
Logré encontrar lo que buscaba en internet, relacionado con el tramite de la Declaracion

Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Logro encontrar lo que buscaba en internet,
relacionado con el tramite de la Declaracién
Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad
de Heredia

= Si = No

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se determina que el 77,2% de los patentados encuestados que
utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente Comercial, si logré
encontrar lo que buscaba en internet, relacionado con el tramite de la Declaracién Jurada
de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia. Por su parte un 22,8% de los
patentados encuestados no logré encontrar lo que buscaba en internet, relacionado con el

tramite de la Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Razones por las cuales no encontraron lo que buscaban en internet relacionada con

el tramite de la Declaraciéon Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de

Heredia.
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Razones por las cuales no encontraron lo que buscaban en internet

Tabla 13
El sitio web El sitio web de Digité palabras claves No realizan
dela la de lo que buscabay busquedas por
Mi busqueda no  Municipalid Municipalidad no me brindo la internet
me enlazé con el ad no se lo encontré informacidén que
sitioweb dela  encontraba complicado requeria

Indicador Municipalidad disponible
Respuesta 19 3 8 7 12

Grafico 10
Razones por las cuales no encontraron lo que buscaban en internet relacionada con el

tramite de la Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Razones por las cuales no encontraron lo que buscaban
en internet relacionada con el tramite de la Declaracion

Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de

Heredia = Mi busqueda no me enlazé
con el sitio web de la

Municipalidad

= El sitio web de la
Municipalidad no se
encontraba disponible

= El sitio web de la
Municipalidad lo encontré
complicado

Digité palabras claves de lo
que buscaba y no me brindo
la informacién que requeria

= Otro: No realizan busquedas
por internet

14,29%

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el gréafico anterior se visualizan las razones por las cuales los patentados
encuestados que utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente
Comercial, no encontraron lo que buscaban en internet relacionado con el tramite de la
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Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia, mostrando que

un 38,78%, de los patentados encuestados indican que la busqueda no enlazé con el sitio

web de la Municipalidad, seguidamente un 24,49% indican como otras razones, no

requieren realizar busqueda por internet, un 16,33% indican que el sitio web de

Municipalidad lo encontré complicado. Por su parte un 14,29% digité la palabra clave de

la

lo

que buscaba y no brind6 la informacién que requeria, con un 6,12% indican que el sitio web

de la Municipalidad no se encontraba disponible.

Pregunta N° 8 Medio por el cual se enteré6 de la existencia del sitio web de

Municipalidad de Heredia

Medio por el cual se entero de la existencia del sitio web de la Municipalidad de Heredia

la

Tabla 14
Por medio Otro:
de Busqueda
funcionarios Redes sociales de Por medio de directa en
Indicador  municipales la Municipalidad conocidos Prensa escrita Google
Respuesta 81 52 20 1 11

Grafico 11
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Medio por el cual se enterd de la existencia del sitio web de la Municipalidad de Heredia.

Medio por el cual se enterd de la existencia del sitio web
de la Municipalidad de Heredia

12 12%_ 0,61% 6,67%

= Por medio de funcionarios municipales = Redes sociales de la Municipalidad

Por medio de conocidos Prensa escrita

= Otro: Busqueda directa en Google

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior, se muestra el porcentaje del medio por el cual los patentados

encuestados se enteraron de la existencia del sitio web de la Municipalidad de Heredia. Un

49,09% indican que se enteraron por medio de los funcionarios municipales, con un 31,52%

por medio de redes sociales de la municipalidad, un 12,12% manifiesta enterarse por medio

de personas conocidas, un 6,67% por medio de la busqueda directa de Google y por ultimo

con un 0,61% se enteraron por medio de prensa escrita.

Pregunta N° 9 Ha recibido informacién o notificacion por parte de la Municipalidad

de Heredia de que puede presentar la Declaraciéon Jurada de Patente Comercial en el

sitio web.

Ha recibido informacion o notificacion por parte de la
Municipalidad de Heredia
Tabla 15

Indicador Si No
Respuesta 69 96




Graficos 12
Ha recibido informacion o notificacion por parte de la Municipalidad de Heredia de que

puede presentar la Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio web.

Ha recibido informacién o notificacion por
parte de la Municipalidad de Heredia de que
puede presentar la Declaracion Jurada de
Patente Comercial en el sitio web

41,8%

= Si No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de |la encuesta aplicada

En el grafico anterior se determina que un 58,2% de los patentados encuestados
que utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, no han
recibido informacién o notificacion por parte de la Municipalidad de Heredia informando de
que pueden presentar la Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio web. Por su

parte un 41,8% indican que han recibido informacién y notificacion al respecto.

Pregunta N° 10 Tiene conocimiento que la Municipalidad de Heredia, posee un manual
tutorial para realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio
del sitio web.

Tiene conocimiento que la Municipalidad de Heredia,
posee un manual tutorial

Tabla 16
Indicador Si No
Respuesta 74 91

Grafico 13
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Tiene conocimiento que la Municipalidad de Heredia, posee un manual tutorial.

Tiene conocimiento que la Municipalidad de
Heredia, posee un manual tutorial para
realizar el tramite de Declaracién Jurada de
Patente Comercial por medio del sitio web.

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

Respecto al grafico anterior se determina que un 55,15% de los patentados
encuestados que utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente
Comercial, no tienen conocimiento que la Municipalidad de Heredia, posee un manual
tutorial para realizar el tramite de Declaracion Jurada y el 44,85% de los encuestados

conoce de dicho manual tutorial.

Opinion de los patentados acerca del manual tutorial para realizar el tramite de

Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio web.

Opinién de los patentados acerca del manual tutorial

Tabla 17
Indicador Excelente Bueno Regular Malo
Respuesta 24 44 4 2

Grafico 14

Opinién de los patentados acerca del manual tutorial.
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Opinidon de los patentados acerca del manual
tutorial para realizar el tramite de Declaracidn
Jurada de Patente Comercial por medio del sitio
web

5,41% 2,70%

= Excelente = Bueno Regular Malo

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

De acuerdo con el grafico anterior se determina que un 60,53% de los patentados
encuestados que utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente
Comercial, califican como bueno el manual tutorial que presenta la Municipalidad para
realizar el tramite de Declaracién Jurada, el 31,58% opinan que es excelente, el 5,26% lo

califican como regular y, por ultimo, el 2,63% mencionan que es malo.

Pregunta N° 11 Tiene conocimiento que la Municipalidad de Heredia, posee un video
tutorial para realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio
del sitio web.

Tiene conocimiento que la Municipalidad de Heredia,
posee un video tutorial

Tabla 18
Indicador Si No
Respuesta 58 107

Grafico 15

Tiene conocimiento que la Municipalidad de Heredia, posee un video tutorial.
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Tiene conocimiento que la Municipalidad de
Heredia, posee un video tutorial para realizar el
tramite de Declaracion Jurada de Patente
Comercial por medio del sitio web

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

De acuerdo con el grafico anterior se determina que un 64,85% de los patentados
encuestados que utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente
Comercial, no tienen conocimiento que la Municipalidad de Heredia, posee un video tutorial
para realizar el tramite de Declaracién Jurada y el 35,15% de los encuestados conoce de

dicho video tutorial.

Opinion de los patentados acerca del video tutorial para realizar el tramite de

Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio web.

Opinidn de los patentados acerca del video tutorial
Tabla 19

Indicador Excelente Bueno Regular
Respuesta 16 37 5

Grafico 16

Opinién de los patentados acerca del manual tutorial.
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Opinion de los patentados acerca del video
tutorial para realizar el tramite de Declaracion
Jurada de Patente Comercial por medio del
sitio web

8,62%

N

= Excelente = Bueno Regular

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

Conforme con el gréafico anterior se determina que un 65,00% de los patentados

encuestados que utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente

Comercial, califican como bueno el video tutorial que presenta la Municipalidad para realizar

el tramite de Declaracion Jurada, el 26,67% opinan que es excelente y el 8,33% lo califican

como regular.

Pregunta N° 12. Paso que se le dificulté para realizar el tramite de Declaracién

Jurada de Patente Comercial por medio del sitio web.

Paso que se le dificulté para realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial

por medio del sitio web.
Tabla 20

Paso 1: la Clave

Registro Municipal Paso 3:
Indicador Virtual (CMV) Declaracién  Paso 4: Comprobante
Respuesta 27 25 39 16

Paso 2: Activar
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Grafico 17
Paso que se le dificultd para realizar el tramite de Declaracién Jurada de Patente

Comercial por medio del sitio web.

Paso que se le dificulté para realizar el tramite de Declaracion
Jurada de Patente Comercial por medio del sitio web

Paso 1: Registro _ 25,23%
Paso 2: Activar la ClaveMunicipal Virtual (CMV) [ NN 336
paso 3: Declaracién || N 6.5
Paso 4: Comprobante _ 14,95%

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

Conforme con el grafico anterior los patentados encuestados que utilizan el sitio web
para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, seleccionaron mas de una
opcion para indicar el paso donde se les dificulté realizar el tramite de Declaracion Jurada
de Patento Comercial por medio del sitio web, 39 encuestados (36,45%) indican dificultad
en el paso 3: declaracién, con un porcentaje de 25,23% mencionan el paso 1: registro y
con un 23,36% indican que el paso 2: Activar la Clave Municipal Virtual (CMV). Por ultimo,

16 personas (14,95%) se les dificulté en el paso 4: comprobante.

Pregunta N°13. Medio de comunicaciéon donde preferiria conocer los pasos para

completar el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del

sitio web.
Manual con el Capacitacién por Brochure por
Indicador paso apaso Video de YouTube teams escrito
Respuesta 82 58 10 15
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Grafico 18

Medio de comunicacion donde preferiria conocer los pasos para completar el tramite de

Declaracion Jurada de Patente Comercial.

Medio de comunicacion donde preferiria
conocer los pasos para completar el tramite
de Declaracion Jurada de Patente Comercial

6,06% 9,09%
N (]

-

= Manual con el paso a paso = Video de YouTube

Capacitacion por teams Brochure por escrito

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se determina que el 49,70% de los patentados encuestados

que utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial,

prefieren conocer los pasos para completar el tramite de Declaracion Jurada mediante de

un manual con el paso a paso, el 35, 15% optan por un video de YouTube, el 9,09% que lo

prefieren por un brochure por escrito y 6,06% eligen capacitaciones por teams.

Pregunta N°14. Medio que utiliza con mayor frecuencia para buscar informacion

acerca de la Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de

Heredia.

Maedio que utiliza con mayor frecuencia para buscar informacion acerca de la Declaracion Jurada

de Patente Comercial
Tabla 22

Indicador  Sitio Web  pacahook Instagram YouTube Chat Bot

Respuesta 99 31 14 17 5

E-mail
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Grafico 19
Medio que utiliza con mayor frecuencia para buscar informacion acerca de la Declaracion

Jurada de Patente Comercial.

Medio que utiliza con mayor frecuencia para
buscar informacidén acerca de la Declaracion
Jurada de Patente Comercial

E-mail
Chat Bot mmm 3,03%
Youtube HEEE——— 10,30%
Instagram I 8 48%
Facebook NSNS 18,79%

26,67%

Sitio Web e 60,00%

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

Respecto al grafico anterior muestra que el 60,00% de los patentados encuestados
que utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, utiliza
el sitio web con mayor frecuencia para buscar informacion acerca de la Declaracion Jurada
de Patente Comercial, un 26,67% utilizan el E-mail, con un 18,79% buscan informacién por
medio de la red social Facebook, el 10,30% realiza la busqueda por YouTube, un 8,48%
prefieren la red social Instagram y por ultimo, un 3,03% eligen Chat Bot para buscar

informacién acerca de la Declaraciéon Jurada.

Pregunta N° 15 Redes sociales donde ha visto publicaciones recientes de la
Municipalidad de Heredia.

Redes sociales donde ha visto publicaciones recientes de la Municipalidad de

Heredia
Tabla 23
Facebook e Ninguno
Indicador Facebook Instagram Instagram
Respuesta 86 5 21 53
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Grafico 20

Redes sociales donde ha visto publicaciones recientes de la Municipalidad de Heredia.

Redes sociales donde ha visto publicaciones
recientes de la Municipalidad de Heredia

32,12%

12,73% /

3,03%

= Facebook = Instagram Facebook e Intagram Ninguno

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el gréfico anterior se determina que el 52,12% de los patentados encuestados

que utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente Comercial,

han

visto publicaciones recientes de la Municipalidad de Heredia, por medio de la red social

Facebook. Por su parte un 32,12% de los patentados encuestados ninguno ha visto

publicaciones por ninguna red social, el 12,73% por medio de la red social Facebook e

Instagram y solo un 3,03% ha visto publicaciones recientes por medio de Instagram.

Pregunta N° 16. Sigue a la Municipalidad de Heredia por medio de alguna de

siguientes redes sociales.

Sigue a la Municipalidad de Heredia por medio de alguna de las siguientes redes

sociales
Tabla 24
No sigo ala
Facebook - No utiliza  Municipalidad
Facebook e Instagram- redes en ninguna
Indicador  Facebook Instagram YouTube sociales red social
Respuesta 71 12 14 4 64

las
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Grafico 21

Sigue a la Municipalidad de Heredia por medio de alguna de las siguientes redes

sociales.
Sigue a la Municipalidad de Heredia por medio de alguna
de las siguientes redes sociales
242% o as%  7,27%
= Facebook = Facebook e Instagram

Facebook -Instagram- Youtube No utiliza redes sociales

= No sigo a la Municipalidad en ninguna red social

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

El grafico anterior muestra que el 43,03% de los patentados encuestados que

utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente Comercial, sigue a la

Municipalidad de Heredia por medio de la red social Facebook. Por su parte un 38,79% no

siguen a la Municipalidad de Heredia en ninguna red social. El 8,48% siguen a la

Municipalidad por medio Facebook, Instagram y YouTube, con un 7,27% indican que la

siguen por medio de Facebook e Instagram. Solamente el 2,42% no utiliza redes sociales.

Pregunta N° 17. Medio que prefieren para recibir comunicados de la Municipalidad

acerca de la Declaracion Jurada de Patente Comercial.
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Medio que prefiere para recibir comunicados de
la Municipalidad acerca de la Declaraciéon Jurada
de Patente Comercial

Tabla 25
Correo Llamada
Indicador electrénico WhatsApp telefdnica
Respuesta 124 40 1

Grafico 22
Medio que prefiere para recibir comunicados de la Municipalidad acerca de la
Declaracion Jurada de Patente Comercial.

Medio que prefiere para recibir comunicados de la

Municipalidad acerca de la Declaracion Jurada de
Patente Comercial

0,61%

= Correo electréonico = WhatsApp Llamada telefénica

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se visualiza el medio que prefiere para recibir comunicados de
la Municipalidad acerca de la Declaracion Jurada de Patente Comercial, los patentados
encuestados que utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente
Comercial, mostrando en un orden descendente, se tiene que un 75,15% de los patentados
encuestados prefiere el Correo electrénico, seguidamente un 24,24% de los patentados
encuestados indica que prefiere el WhatsApp. Un 0,61 % de los patentados encuestados

indican que prefieren la llamada telefonica.
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Pregunta N°18 Utiliza WhatsApp para comunicarse.

Utiliza WhatsApp para comunicarse

Tabla 26
Indicador Si No
Respuesta 165 0

Grafico 23

Utiliza WhatsApp para comunicarse.

Utiliza WhatsApp para comunicarse

= Si

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se determina que el 100% de los patentados encuestados que
utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, utiliza la

plataforma de WhatsApp para comunicarse.

Pregunta N°19. Utiliza la red social YouTube.

Utiliza la red social YouTube

Tabla 27
Indicador Si No
Respuesta 122 43
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Grafico 24

Utiliza la red social YouTube

Utiliza la red social YouTube

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se determina que el 73,94% de los patentados encuestados
que utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, utiliza
YouTube. Por su parte un 26,06% de los patentados encuestados indica que no la utiliza en

la actualidad.

Pregunta N°20. Utiliza la red social Instagram

Utiliza la red social Instagram

Tabla 28
Indicador Si No
Respuesta 127 38

Grafico 25
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Utiliza la red social Instagram.

Utiliza la red social Instagram

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se determina que el 76,97% de los patentados encuestados
que utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente Comercial, utiliza
la red social de Instagram. Por su parte un 23,03% de los patentados encuestados indica

que no la utiliza en la actualidad.

Pregunta N°21. Utiliza la red social Facebook.

Utiliza la red social Facebook

Tabla 29
Indicador Si No
Respuesta 152 13
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Grafico 26

Utiliza la red social Facebook.

Utiliza la red social Facebook

7,88%

R

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se determina que el 92,12% de los patentados encuestados
que utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente Comercial, utiliza
la red social de Facebook. Por su parte un 7,88% de los patentados encuestados indica

que no la utiliza en la actualidad lo cual es representado por 13 personas.

Pregunta N°22. Horario en que se conecta con mas frecuencia a redes sociales.

Horario en que se conecta con mas frecuencia a redes sociales

Tabla 30
Noche (18:00a  Tarde (12:00 a Mafiana (06 a Madrugada (00:00 a
Indicador 23:59) 17:59) 11:59) 05:59)
Respuesta 104 33 25 3
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Grafico 27

Horario en que se conecta con mas frecuencia a redes sociales.

Horario en que se conecta con mas frecuencia
a redes sociales

15,15%  182%

-

= Noche (18:00 a 23:59) = Tarde (12:00 a 17:59)
Mafiana (06 a 11:59) Madrugada (00:00 a 05:59)

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En la pregunta anterior se consulté a los patentados encuestados que utilizan el sitio
web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, en que horario se conecta
con mas frecuencia a redes sociales por lo que se visualiza que el 63,03% de los patentados
encuestados lo hace durante la noche (18:00 a 23:59), el 20,00% lo hace durante la tarde
(12:00 a 17:59). Por su parte un 15,15% de los patentados encuestados indican que se
conectan durante la mafana (06:00 a 11:59). Por ultimo, un 1,82% utiliza con mayor

frecuencia las redes en la madrugada (00:00 a 05:59).

Pregunta N°23. Tiempo que dedica a las redes sociales.

Tiempo que dedica a las redes sociales
Tabla 31

Dela?2 De2a3 De4ab5 Mas de 5 Menos de 1

horas horas horas horas hora diaria
Indicador diarias diarias diarias
Respuesta 78 39 9 3 36
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Grafico 28

Tiempo que dedica a las redes social

Tiempo que dedica a las redes sociales

1,82%

=

= De 1 a2 horas diarias = De 2 a 3 horas diarias De 4 a 5 horas diarias

Mas de 5 horas = Menos de 1 hora diaria

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En la pregunta anterior se consulté a los patentados encuestados que utilizan el sitio
web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, cuanto tiempo dedica a
las redes sociales por lo que en orden descendente el 47,27% de los patentados
encuestados invierte de 1 a 2 horas diarias en las redes, el 23,64% acumula de 2 a 3 horas
diarias. Por su parte un 21,82% de los patentados encuestados indican que se conecta al
menos 1 hora diaria, mientras que un 5,45% dedica de 4 a 5 horas diarias. Por ultimo, un

1,82% de los patentados encuestados visita redes sociales por mas de 5 horas diarias.

Pregunta N°24. Medio que deberia de utilizar la Municipalidad de Heredia, para dar

a conocer el servicio del tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial en el

sitio web.
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Medio que deberia de utilizar la Municipalidad de Heredia, para dar a conocer
el servicio del tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio

web

Tabla 32
Indicador Facebook Instagram YouTube WhatsApp E-mail
Respuesta 36 17 6 33 73

Grafico 29
Medio que deberia de utilizar la Municipalidad de Heredia, para dar a conocer el servicio

del tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio web.

Medio que deberia de utilizar la Municipalidad de

Heredia, para dar a conocer el servicio del tramite

de Declaracion Jurada de Patente Comercial en el
sitio web

10,30%

20,00%
3,64%

= Facebook = Instagram YouTube WhatsApp = E-mail

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se visualiza el medio deberia de utilizar la Municipalidad de
Heredia, para dar a conocer el servicio del tramite de Declaraciéon Jurada de Patente
Comercial en el sitio web, segun los patentados encuestados que utilizan el sitio web para
presentar la Declaracién Jurada De Patente Comercial, mostrando en un orden
descendente, se tiene que un 44,24% de los patentados encuestados indican que deberia
utilizarse el E-mail, seguidamente un 21,82% de los patentados encuestados indican que

deberia utilizarse Facebook, con un 20,00% indican que la red social WhatsApp. Por su
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parte un 10,30% de los patentados encuestados indica que deberia utilizarse la red social

Instagram y por ultimo con 3,64% mencionan que deberian de utilizar YouTube.

Pregunta N° 25 . Recomendaciones para la Municipalidad de Heredia, para
incentivar y mejorar el Tramite de la Declaracion Jurada de Patente Comercial en

el Sitio Web.

A continuacién, se presentan las recomendaciones destacadas de los 85
encuestados que utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada de Patente
Comercial:

e Simplificar el proceso de creacién de usuario y presentacion de la declaracion
para evitar abrir una segunda pantalla o tener pasos innecesarios.

e Mejorar la claridad y comprension de los calculos en la plataforma.

e Incrementar la comunicacién y enviar mensajes de recordatorio sobre fechas de
presentacion y procedimientos.

e Realizar una mayor publicidad pagada en plataformas como Facebook para
aumentar el conocimiento y uso de los servicios.

e Mejorar la usabilidad, amigabilidad del sitio web y la plataforma en general.

e Brindar informacion oportuna, clara y detallada sobre el proceso de declaracion y

los documentos requeridos.

PATENTADOS ENCUESTADOS QUE HAN PRESENTADO LA
DECLARACION JURADA DE PATENTE COMERCIAL DE MANERA
FiSICA.

4.3 VARIABLE N 1 PERFIL DE LA PERSONA ENCARGADA.
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Pregunta N°1 Género de la persona encargada de presentar la Declaracion Jurada de

Patente Comercial que no utiliza el sitio web.

Género de la persona encargada de presentar la Declaracién Jurada de
Patente Comercial

Tabla 33
Prefieren no
Indicador Femenino Masculino responder
Respuesta 49 62 7

Grafico 30
Género de la persona encargada de presentar la Declaracion Jurada de Patente
Comercial que no utiliza el sitio web.

Género de la persona encargada de presentar la

Declaracion Jurada de Patente Comercial que no
utiliza el sitio web

5,93%

= Femenino = Maculino Prefieren no responder

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Del total de los 118 patentados encuestados activos registrados en el sistema SIAM
de la Municipalidad del Canton Central de Heredia, que indicaron que no utilizan el sitio web
para realizar el tramite de la Declaracién Jurada De Patente Comercial, predominan los
hombres, con un total de 62 encuestados, representando un 52,54% de la participacion,
seguido por las mujeres, con un total de 49 encuestadas, representando un 41,53% y 7

personas, las cuales prefieren no responder acerca de su sexo, representado un 5,93%.
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Pregunta N°2 Rango de edad de la persona encargada de presentar la Declaraciéon
Jurada de Patente Comercial que no utiliza el sitio web.

Rango de edad de la persona encargada de presentar la Declaracién
Jurada de Patente Comercial que no utiliza el sitio web

Tabla 34
Entre 18230 Entre31a40 Entre41a50 Deb51anosen
Indicador afnos afnos afos adelante
Respuesta 5 25 35 53

Grafico 31
Rango de edad de la persona encargada de presentar la Declaracion Jurada de Patente

Comercial que no utiliza el sitio web.

Rango de edad de la persona encargada de
presentar la Declaracion Jurada de Patente
Comercial que no utiliza el sitio web

’
44,92/0 '

29,66%
-/

= Entre 18 a 30 afios = Entre 31 a 40 afios = Entre 41 a 50 afios = De 51 afios en adelante

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En cuanto al rango de edad de las personas encargadas de presentar la Declaracion
Jurada de Patente Comercial encuestadas que no utiliza el sitio web para realizar el tramite
de la Declaraciéon Jurada de Patente Comercial, el grupo con mayor participacion
corresponde a las personas de 51 afnos en adelante, representando el 44,92% del total, el
segundo grupo con mayor participacion se encuentra en el rango de edad de 41 a 50 afios,
con un porcentaje de participacién de 29,66%, el tercer grupo, con un porcentaje de

participacién de 21,19%, estd compuesto por personas de 31 a 40 afios y por ultimo, el
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grupo de edad mas joven, que abarca de 18 a 30 anos, muestra una participacion del
4,24%.
Pregunta N° 3 Figura del Patentado que no utiliza el sitio web.

Figura de los Patentados que no utilizan el sitio web

Tabla 35
Indicador Persona Fisica Persona Juridica
Respuesta 73 45

Grafico 32

Figura del Patentado que no utiliza el sitio web.

Figura de los Patentados que no utilizan el
sitio web

-

= Persona Fisica = Persona Juridica

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Mediante el grafico anterior, se determina que un 61.86% de los patentados
encuestados que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente
Comercial, corresponden a personas fisicas y un 38,14% de los patentados que no utiliza
el sitio web para presentar la declaracion jurada de patente comercial, corresponden a

personas juridicas.

Pregunta N°4 Régimen al que pertenece el patentado que no utiliza el sitio web ante

el Ministerio de Hacienda.
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Régimen al que pertenece el patentado que no utiliza
el sitio web ante el Ministerio de Hacienda

Tabla 36
Indicador Simplificado Tradicional
Respuesta 52 66

Grafico 33
Régimen al que pertenece el patentado que no utiliza el sitio web ante el Ministerio de

Hacienda.

Régimen al que pertenece el patentado que no
utiliza el sitio web ante el Ministerio de
Hacienda

= Simplificado = Tradicional

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

El grafico anterior nos muestra que un 55,93% de los patentados encuestados que
no utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente Comercial,
pertenecen al Régimen Tradicional ante el Ministerio de Hacienda, mientras que el 44,07%

pertenecen al Régimen Simplificado ante el Ministerio de Hacienda.
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Pregunta N° 5 Tipo de actividad.

Tipo de actividad del encuestado que no utiliza el sitio web
Tabla 37

Indicador Comercio Industria Servicio
Respuesta 82 5 31

Grafico 34

Tipo de actividad del encuestado que no utiliza el sitio web

Tipo de actividad del encuestado que no
utiliza el sitio web

26,27%
[E——

4,24%

= Comercio = Industria Sevicio

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

Podemos identificar del grafico anterior que un 69.49% de los patentados
encuestados que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente
Comercial, se dedican a la actividad de comercio, un 26,27%, realiza la actividad de servicio

y un 4,24% realizan la actividad de industria.

Pregunta N° 6 Distrito donde se ubica el patentado que no utiliza el sitio web.

Distrito donde se ubica el patentado que no utiliza el sitio web
Tabla 38

Indicador Central Mercedes San Francisco Ulloa Otro
Respuesta 53 22 30 10 3
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Grafico 35

Distrito donde se ubica el patentado que no utiliza el sitio web

Distrito donde se ubica el patentado que no utiliza
el sitio web

8,47% 2,54%
18,64% ‘

25,42%

= Central San Francisco Mercedes Ulloa = Otros

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

El grafico anterior nos muestra la distribucion por distrito, de los patentados
encuestados que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente
Comercial, de la cual el Distrito Central es el mas representativo, con un 44,92%, seguido
del distrito de San Francisco con un 25,42%, el distrito de Mercedes con un 18,64%, el
distrito de Ulloa con un 8,47% y otros distritos, que corresponden a patentados fuera del

Canton Central de Heredia, con un 2,54%.

4.4 VARIABLE N 3 IDENTIFICAR LAS CAUSAS DEL NO USO DEL SITIO WEB.

Pregunta 7. Ha realizado busqueda por internet, relacionada con el tramite de la
Declaracién Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Ha realizado busqueda por internet, relacionada con
el tramite de la Declaracidén Jurada de Patente

Comercial

Tabla 39
Indicador Si No
Respuesta 41 77
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Grafico 36
Ha realizado alguna busqueda por internet, relacionada con el tramite de la Declaracion

Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Ha realizado alguna busqueda por internet,
relacionada con el tramite de la Declaracion
Jurada de Patente Comercial de la
Municipalidad de Heredia

34,75%

=Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se observa como mas de la mitad de los patentados
encuestados que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente
Comercial, no ha realizado busqueda por internet, relacionada con el tramite de Declaracion
Jurada de Patente Comerciales, siendo un 65,25% los habitantes de esta zona. Por su parte
un 34,75% de los patentados encuestados si ha realizado busqueda por internet,

relacionada con el tramite de Declaraciéon Jurada de Patente Comerciales.

Logré encontrar lo que buscaba en internet, relacionado con el tramite de la

Declaracién Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Logro encontrar lo que buscaba en internet

Tabla 40
Indicador Si No
Respuesta 21 26
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Grafico 37
Logré encontrar lo que buscaba en internet, relacionado con el tramite de la Declaracion

Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Logro encontrar lo que buscaba en internet,
relacionado con el tramite de la Declaracion
Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad
de Heredia

= Si = No

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se determina que el 55,3% de los patentados encuestados que
no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, no logré
encontrar lo que buscaba en internet, relacionado con el tramite de la Declaracién Jurada
de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia. Por su parte un 44,7% de los
patentados encuestados si logré encontrar lo que buscaba en internet, relacionado con el

tramite de la Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Razones por las cuales no encontraron lo que buscaban en internet relacionado con

el tramite de la Declaraciéon Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de

Heredia.
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Razones por las cuales no encontraron lo que buscaban en internet

Tabla 41
El sitio El sitio web de Digité palabras No realizan  Otro
web de la la claves de lo que busquedas
Mi busqueda  Municipali Municipalidad  buscabay no me por internet
nomeenlazé dadnose loencontré brindo la y no saben
con el sitio encontrab  complicado informacion que como se
web de la a requeria utiliza
Indicador Municipalidad disponible
Respuesta 11 6 14 7 27 3
Grafico 38

Razones por las cuales no encontraron lo que buscaban en internet relacionado con el

tramite de la Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.

Razones por las cuales no encontraron lo que buscaban en
internet = Mi bl]sq.u.eda no me enlazé
con el sitio web de la

o Municipalidad
4,41% El sitio web de la

Municipalidad no se
- encontraba disponible
El sitio web de la

Municipalidad lo encontré
complicado

Digité palabras claves de lo
que buscaba y no me brindo la

informacién que requeria
No realizan busquedas por

internet y no saben cémo se
utiliza

20,59%

10,29%

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se visualizan las razones por las cuales los patentados
encuestados que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente
Comercial, no encontraron lo que buscaban en internet relacionado con el tramite de la
Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia, mostrando en un
orden descendente se tiene que un 39,71% de los patentados encuestados no realizan
busquedas por internet, un 20,59% de los patentados lo encontr6 complicado,

seguidamente un 16,18% de los patentados encuestados indica que mi busqueda no me
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enlazé con el sitio web de la Municipalidad. Seguidamente el 10,29% indicé que digit6 la
palabra clave de lo que buscaba y no brindé la informacién que requeria, con un porcentaje
de 8,82% de los patentados encuestados indica que el sitio web de la Municipalidad no se

encontraba disponible. Por ultimo, con un porcentaje de 4,41% indico otros.

Pregunta N° 8 Interesados en realizar el tramite de Declaracién Jurada de Patente
Comercial, por medio del sitio web.

Interesados en realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente
Comercial, por medio del sitio web.

Tabla 42
Indicador Si No
Respuesta 89 29

Grafico 39
Interesados en realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial, por medio
del sitio web.

Interesados en realizar el tramite de Declaracion
Jurada de Patente Comercial, por medio del sitio
web.

24,58%

75,42%

=Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se determina que un total de 89 de los patentados encuestados
que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, si
estan Interesados en realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial, por

medio del sitio web, lo cual representa el 75,42%. Por su parte un 24,58% de los patentados
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encuestados que no utilizan el sitio web para presentar La Declaracion Jurada De Patente
Comercial, no estan Interesados en realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente

Comercial, por medio del sitio web lo cual es representado por 29 personas.

Pregunta N° 9 Sabe que pueden presentar la Declaracion Jurada de Patente
Comercial por medio del sitio web.

Saben que pueden presentar la Declaracion Jurada de
Patente Comercial por medio del sitio web.

Tabla 43
Indicador Si No
Respuesta 51 67

Graficos 40
Saben que pueden presentar la Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del

sitio web.

Saben que pueden presentar la Declaracién Jurada
de Patente Comercial por medio del sitio web.

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se determina que el 56,80% de los patentados encuestados
que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, no

saben que pueden presentar la Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del
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sitio web. Por su parte un 43,20% de los patentados encuestados que no utilizan el sitio
web para presentar la Declaraciéon Jurada De Patente Comercial, si saben que pueden

presentar la Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio web.

Razones por las cuales no utiliza el sitio web para realizar la Declaracién Jurada de

Patente Comercial.

Razones por las cuales no utiliza el sitio web

Tabla 44
Desconocia Lo intentéy No es de mi Tuve una Me genera  Otro
gue estaba no fue agrado realizar mala inseguridad,
disponible  satisfactorio tramites experiencia. que me vayan
este tramite  porque lo digitales, a sustraer un
por medio sentimuy Lo encontré prefiero hacerlo dato personal
del sitio lento, y complicado personalmente
Indicador confuso de realizar
Respuesta 39 4 8 13 1 2 3

Grafico 41

Razones por las cuales no utiliza el sitio web para realizar la Declaracion Jurada de

Patente Comercial.

Razoén por la cual no utiliza el sitio web.
1,43% 2,86% 4,29%

18,57% \’
55,71%

11,43% 5,71%
= Desconocia que estaba disponible este tramite por medio del sitio
Lo intenté y no fue satisfactorio porque lo senti muy lento, y confuso
Lo encontré complicado de realizar
No es de mi agrado realizar tramites digitales, prefiero hacerlo personalmente

= Tuve una mala experiencia

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.
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En el gréafico anterior se visualiza las razones por las cuales los patentados
encuestados que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente
Comercial, no utilizan el sitio web para realizar el tramite de la Declaracién Jurada de
Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia, mostrando en un orden descendente,
se tiene que un 55,71% de los patentados encuestados desconocia que estaba disponible
este tramite por medio del sitio, seguidamente un 18,57% de los patentados encuestados
indica que no es del agrado realizar tramites digitales, prefieren hacerlo personalmente. Un
11,43% de los patentados encuestados indican que lo encontré complicado de realizar. Por
su parte con un 5,71% indican, lo intentaron y no fue satisfactorio porque lo sintieron muy
lento, y confuso; con un 4,29% de los patentados indican otros. Por ultimo, con un 2,86%
de los patentados encuestados indican que les genera inseguridad, que me vayan a

sustraer un dato personal y el 1,43% de los patentados tuvieron una mala experiencia.

Pregunta N° 10. Medio que utilizan con mayor frecuencia para buscar informacién
acerca de la Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de
Heredia.

Medio que utilizan con mayor frecuencia para buscar informacién acerca de la
Declaracidén Jurada

Tabla 45
Indicador  Sitio Web  Facebook Instagram YouTube Chat Bot E-mail
Respuesta 75 27 8 2 1 44

Grafico 42
Medio que utilizan con mayor frecuencia para buscar informaciéon acerca de la

Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia.
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Medio que utilizan con mayor frecuencia para buscar
informacidn acerca de la Declaracion Jurada

E-mail I 28,03%
Chat Bot m 0,64%
Youtube M 1,27%
Instagram I 5,10%
Facebook IEEEEEGGGEGNGNGNENNN 17,20%
Sitio Web I 47,77 %

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

Respecto con el grafico anterior muestra que el 47,77% de los patentados
encuestados que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente
Comercial, utiliza el sitio web con mayor frecuencia para buscar informacién acerca de la
Declaracion Jurada de Patente Comercial, con un 28,03% utilizan el E-mail, con un 17,20%
buscan informacién por medio de la red social Facebook, con un 5,10% prefieren la red
social Instagram, el 1,27% los patentados prefieren YouTube. Por ultimo, con un 0,64%

eligen Chat Bot buscar informacion acerca de la Declaracién Jurada.

Pregunta N° 11. Sigue a la Municipalidad de Heredia por medio de alguna de las
siguientes redes sociales.

Sigue a la Municipalidad de Heredia por medio de alguna de las siguientes redes sociales

Tabla 46
No sigo ala
Facebook - No utiliza Municipalidad
Youtube y Instagram- redes en ninguna
Indicador  Facebook Instagram Facebook Youtube sociales red social
Respuesta 54 14 4 6 2 38
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Grafico 43

Sigue a la Municipalidad de Heredia por medio de alguna de las siguientes redes

sociales.

Sigue a la Municipalidad de Heredia por medio de alguna
de las siguientes redes sociales

32,20% -
/‘

1,70% .‘\ l.

3,38%  11,36%

45,76%

5,26%

= Facebook = [nstagram
Youtube y Facebook Facebook -Instagram- Youtube
= No utiliza redes sociales = No sigo a la Municipalidad en ninguna red social

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

El grafico anterior muestra que el 45,76% de los patentados encuestados que no

utilizan el sitio web para presentar la Declaracién Jurada De Patente Comercial, siguen a la

Municipalidad de Heredia por medio de la red social Facebook. Por su parte un 32,20% de

los patentados encuestados que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion

Jurada De Patente Comercial, no sigue a la Municipalidad de Heredia en ninguna red social.

Por ultimo, un 11,86%, sigue a la Municipalidad de Heredia por medio de la red social

Instagram. El 5,26%, sigue a la Municipalidad de Heredia por medio de las redes sociales

Facebook -Instagram- YouTube, el 3,38% sigue a la Municipalidad por medio de Youtube y

Facebook y solamente el 1,70% no utiliza redes sociales.

Pregunta N° 12. Medio que prefieren para recibir comunicados de la Municipalidad

acerca de la Declaracion Jurada de Patente Comercial.
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Medio que prefieren para recibir comunicados de la Municipalidad
acerca de la Declaracién Jurada de Patente Comercial

Tabla 47
Correo Llamada Mensaje de
Indicador electrénico WhatsApp  telefénica texto
Respuesta 59 41 16 2

Grafico 44
Medio que prefieren para recibir comunicados de la Municipalidad acerca de la

Declaracion Jurada de Patente Comercial.
Medio que prefieren para recibir comunicados de

la Municipalidad acerca de la Declaracién Jurada
de Patente Comercial

13,56%  1,69%

= Correo electréonico = WhatsApp Llamada telefénica Mensaje de texto

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el gréafico anterior se visualiza el medio que prefiere para recibir comunicados de
la Municipalidad acerca de la Declaracion Jurada de Patente Comercial, los patentados
encuestados que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente
Comercial, mostrando en un orden descendente, se tiene que un 50,00% de los patentados
encuestados prefiere el Correo electrénico, seguidamente un 34,75% de los patentados
encuestados indica que prefiere el WhatsApp. Un 13,56% de los patentados encuestados
indica que prefiere la llamada telefénica. Por su parte un 1,69% de los patentados
encuestados indica que prefiere el mensaje de texto.
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Pregunta N°13 Utiliza WhatsApp para comunicarse.

Utiliza WhatsApp para comunicarse

Tabla 48
Indicador Si No
Respuesta 114 4

Grafico 45

Utiliza WhatsApp para comunicarse.

Utiliza WhatsApp para comunicarse

3,39%

\

= Si = No
Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el gréafico anterior se determina que el 96,61% de los patentados encuestados
que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial,
utiliza la plataforma de WhatsApp para comunicarse. Por su parte un 3,39% de los
patentados encuestados indica que no la utiliza en la actualidad lo cual es representado por

4 personas.
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Pregunta N°14. Utiliza la red social YouTube.

Utiliza la red social YouTube

Tabla 49
Indicador Si No
Respuesta 72 46

Grafico 46

Utiliza la red social YouTube.

Utiliza la red social YouTube

\

=Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el gréafico anterior se determina que el 61,02% de los patentados encuestados
que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial,
utiliza YouTube. Por su parte un 38,98% de los patentados encuestados indica que no la

utiliza en la actualidad.
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Pregunta N°15. Utiliza la red social Instagram.

Utiliza la red social Instagram

Tabla 50
Indicador Si No
Respuesta 81 37

Grafico 47

Utiliza la red social Instagram.

Utiliza la red social Instagram

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el gréafico anterior se determina que el 68,64% de los patentados encuestados
que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial,

utiliza la red social de Instagram. Por su parte un 31,36% de los patentados encuestados

indica que no la utiliza en la actualidad.

Pregunta N°16. Utiliza la red social Facebook.

Utiliza la red social Facebook

Tabla 51
Indicador Si No
Respuesta 106 12
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Grafico 48

Utiliza la red social Facebook.

Utiliza la red social Facebook

10,17%

N

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el gréfico anterior se determina que el 89,83% de los patentados encuestados
que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial,
utiliza la red social de Facebook. Por su parte un 10,17% de los patentados encuestados

indica que no la utiliza en la actualidad lo cual es representado por 12 personas.

Pregunta N°17. Horario en que se conecta con mas frecuencia a redes sociales.

Horario en que se conecta con mas frecuencia a redes sociales

Tabla 52
Noche (18:00a  Tarde (12:00 a Mafiana (06 a Madrugada (00:00 a
Indicador 23:59) 17:59) 11:59) 05:59)
Respuesta 67 32 17 2
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Grafico 49

Horario en que se conecta con mas frecuencia a redes sociales.

Horario en que se conecta con mas frecuencia a
redes sociales

14,41%  169%

.

= Noche (18:00 a 23:59) = Tarde (12:00 a 17:59)

Mafiana (06 a 11:59) Madrugada (00:00 a 05:59)

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En la pregunta anterior se consulté a los patentados encuestados que no utilizan el
sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, en que horario se
conecta con mas frecuencia a redes sociales por lo que se visualiza que el 57,78% de los
patentados encuestados lo hace durante la noche (18:00 a 23:59), el 27,12% lo hace
durante la tarde (12:00 a 17:59). Por su parte un 14,41% de los patentados encuestados
indican que se conectan durante la mafana (06:00 a 11:59). Por ultimo, un 1,69% utiliza

con mayor frecuencia las redes en la madrugada (00:00 a 05:59).

Pregunta N°18. Tiempo que dedica a las redes sociales.

Tiempo que dedica a las redes sociales
Tabla 53

Dela?2 De2a3 De4ab5 Mas de 5 Menos de 1

horas horas horas horas hora diaria
Indicador diarias diarias diarias
Respuesta 49 31 11 3 24
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Grafico 50

Tiempo que dedica a las redes sociales

Tiempo que dedica a las redes sociales

2,54%

e

= De 1 a2 horas diarias = De 2 a 3 horas diarias De 4 a 5 horas diarias

Mds de 5 horas = Menos de 1 hora diaria

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En la pregunta anterior se consulté los patentados encuestados que no utilizan el
sitio web para presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, cuanto tiempo dedica
a las redes sociales por lo que en orden descendente el 41,53% de los patentados
encuestados invierte de 1 a 2 horas diarias en las redes, el 26,27% acumula de 2 a 3 horas
diarias. Por su parte un 20,34% de los patentados encuestados indican que se conecta al
menos 1 hora diaria, mientras que un 9,32% dedica de 4 a 5 horas diarias. Por ultimo, un

2,54% de los patentados encuestados visita redes sociales por mas de 5 horas diarias.

Pregunta N°19. Medio que deberia de utilizar la Municipalidad de Heredia, para dar

a conocer el servicio del tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial en el

sitio web.
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Medio que deberia de utilizar la Municipalidad de Heredia, para
dar a conocer el servicio del tramite de Declaracion Jurada de
Patente Comercial en el sitio web

Tabla 54
Indicador Facebook Instagram WhatsApp E-mail
Respuesta 19 3 53 43

Grafico 51
Medio que deberia de utilizar la Municipalidad de Heredia, para dar a conocer el servicio

del tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio web.

Medio que deberia de utilizar la Municipalidad de

Heredia, para dar a conocer el servicio del tramite

de Declaracion Jurada de Patente Comercial en el
sitio web

16,10%

2,54%
36,44% >

44,92% '

= Facebook Instagram WhatsApp E-mail

Fuente: Elaboracién propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

En el grafico anterior se visualiza el medio deberia de utilizar la Municipalidad de
Heredia, para dar a conocer el servicio del tramite de Declaraciéon Jurada de Patente
Comercial en el sitio web, segun los patentados encuestados que no utilizan el sitio web
para presentar la Declaracién Jurada De Patente Comercial, mostrando en un orden
descendente, se tiene que un 44,92% de los patentados encuestados indican que deberia
utilizarse el WhatsApp, seguidamente un 36,44% de los patentados encuestados indica que

deberia utilizarse el E-mail. Un 16,10% de los patentados encuestados indican que deberia
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utilizarse la red social Facebook. Por su parte un 2,54% de los patentados encuestados

indica que deberia utilizarse la red social Instagram.

Pregunta N° 20. Recomendaciones para la Municipalidad de Heredia, para
incentivar y mejorar el Tramite de la Declaracion Jurada de Patente Comercial en
el Sitio Web.

A continuacion, se presentan las recomendaciones destacadas de los 118
encuestados que no utilizan el sitio web para presentar la Declaracion Jurada de Patente
Comercial:

e Comunicacion: Varias respuestas mencionan la necesidad de una comunicacion
mas efectiva a través de diferentes medios, como correo electrénico, WhatsApp,
redes sociales y mensajes directos.

e Facilidad de uso: Se sugiere que el servicio sea mas sencillo de utilizar, con una
pagina web mas amigable y con una interfaz intuitiva para facilitar los tramites.

¢ Informacion: Los usuarios desean recibir mas informacion, tanto en términos de
productos o servicios disponibles como en instrucciones claras sobre los tramites a
realizar.

e Atencidn al cliente: Algunas respuestas destacan la importancia de capacitar y
ayudar a los usuarios menos familiarizados con la tecnologia, asi como de brindar
una atencion mas personalizada y rapida.

o Mejoras en los servicios virtuales: Se mencionan mejoras especificas, como la
inclusion de una calculadora automatica, explicaciones detalladas y ejemplos en
los formularios, asi como cursos virtuales de induccion para aprovechar al maximo

el sitio.
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CAPITULO V: DISCUSION
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Una vez finalizada nuestra aplicacion de herramientas para la obtencién de datos y
realizado el andlisis correspondiente, nos complace observar resultados positivos para
identificar los principales factores que influyen para que los patentados realicen o no el
tramite de declaracion jurada de patente comercial en el sitio web de la Municipalidad del
Cantdn Central de Heredia y que podrian conducir a la implementaciéon de un plan de

accion.

5.1 Hallazgos

Se obtuvo como primer filtro de consulta, que predomina la participacién de los
patentados que si han presentado de la declaracion Jurada De Patente Comercial por
medio del sitio web, representada por un 58,30%, reiterando con esto, que este segmento
es usual que tenga mayor participacion en lo que se realiza digitalmente, como lo fue esta
encuesta. Segun los datos obtenidos para definir el perfil de las personas que realizan el
tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial, ya sea de forma fisica o a través del
sitio web, las edades predominantes se encuentran en el rango de 41 a 50 afios y de 51
afios en adelante. La mayoria de los encuestados pertenecen al régimen tradicional ante el
Ministerio de Hacienda. Ademas, la actividad principal de los patentados es el comercio y
se evidencia que la mayor participacion de los patentados pertenece al distrito central.

Tanto los patentados que realizan la declaracién de manera fisica como aquellos
que la hacen a través del sitio web estan representados por personas de género masculino
y femenino. Sin embargo, en el caso de las personas que realizan la declaracion de manera
fisica, existe un pequefio porcentaje que no especifica su género.

De acuerdo con la tendencia de las edades de la persona que se encarga de realizar
el tramite de la Declaracion Jurada De Patente Comercial, corresponde a las generaciones

X, nacidos en 1971 y Millennials, nacidos en el afio 1982, por lo que las estrategias de
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marketing digital deben dirigirse para este perfil de patentado. Se debe difundir y expandir
el uso del sitio web, para que haya una mayor participacién de personas fisicas y generar
mayor participacién de las otras actividades, ya que la actividad que prevalece en su
mayoria corresponde al comercio. Ademas, es necesario incrementar la participacion de
otros distritos, ya que actualmente la participacion mayoritaria proviene del distrito Central.

Basado en la informacién recolectada, se considera importante utilizar y optimizar
el uso de la herramienta SalesForce para difundir de manera eficiente y con el menor costo
posible la informacién relevante sobre el tramite de la declaracion jurada de patente
comercial en el sitio web. Esto implica actualizar y reforzar el uso de la herramienta, para
notificar informacién, difundir los manuales y videos tutoriales, por medio de los correos
electrénicos y WhatsApp.

De acuerdo con los datos recolectados, se demuestra que los pasos 3 de
Declaracion, seguido por el paso 1 de Registro y el paso 2 de Activar la Clave Municipal
Virtual (CMV), son los que resultan mas dificiles para los patentados.

Segln los datos obtenidos de los patentados encuestados que realizan la
Declaracion Jurada de Patente Comercial, tanto de forma fisica como a través del sitio web,
muestran preferencia por recibir informacién o notificaciones a travées de las redes sociales
como Facebook, Instagram y YouTube. Ademds, se destaca que la mayoria de los
patentados revisan sus redes sociales durante la noche, especificamente entre las 18:00 y
las 23:59 horas. Se observa que los patentados dedican en su mayoria de 1 a 2 horas
diarias a las redes sociales.

Se evidencia que la mayoria de los patentados encuestados que no declaran
digitalmente, no suelen realizar basquedas en Internet relacionadas con el trdmite de
Declaracion Jurada de Patente Comercial, al contrario de los patentados que declaran
digitalmente. Sin embargo, es satisfactorio observar que la mayoria de los patentados que

no declaran digitalmente, estan interesados en realizar dicho tramite a través del sitio web.

144



Ademas, se constaté que la mayoria de los patentados que no declaran digitalmente
desconocen que la Declaracién Jurada de Patente Comercial se puede realizar mediante

el sitio web.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

146



6.1 CONCLUSIONES

En el siguiente apartado se expondran las conclusiones y recomendaciones
derivadas de los resultados obtenidos en la investigacion realizada. Se abordaran tanto el
objetivo general como los objetivos especificos planteados al inicio de la investigacién, con
el fin de demostrar que fueron implementados y desarrollados de acuerdo con lo establecido

inicialmente.

6.1.1 Conclusioén general

Se concluye, que se obtuvieron datos que identifican los principales factores que
influyen para que los patentados realicen o no el tramite de declaracion jurada de patente
comercial en el sitio web de la Municipalidad del Canton Central de Heredia y a su vez es
necesario elaborar un plan de accion de marketing y de Comunicacién digital bien
estructurado y enfocado en incentivar en los patentados del Canton Central de Heredia, el
uso del sitio web donde se realiza la Declaracion Jurada De Patente Comercial.

Es esencial para mejorar la eficiencia y eficacia de este servicio, con las estrategias
adecuadas, se pueden lograr resultados significativos en términos de participacién de los
patentados y modernizacién de los procesos administrativos relacionados con este servicio
digital disponible.

6.1.2 Conclusiones especificas

Las conclusiones especificas se determinan en funcién de cada uno de los objetivos

especificos planteados, y se detallan a continuacion:

e Los patentados que realizan la declaracion de manera fisica, asi como aquellos que
la hacen a través del sitio web, estdn representados por personas de género

masculino y femenino. Sin embargo, en el caso de las personas que realizan la
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declaracién de manera fisica, existe un pequefio porcentaje que no especifica su
género.

La mayoria de los patentados encuestados que no utilizan el sitio web para
presentar la Declaracion Jurada De Patente Comercial, corresponden a personas
fisicas y, por el contrario, quienes lo realizan por medio del sitio web corresponden
personas juridicas.

El perfil de las personas encargadas de realizar el trdmite de Declaracion Jurada de
Patente Comercial ya sea de forma fisica o a través del sitio web, se encuentra
predominantemente en el rango de edades de 41 a 50 afios y de 51 afios en
adelante.

Se determin6 que la mayoria de los encuestados pertenecen al régimen tradicional
ante el Ministerio de Hacienda.

Se demostr6 que la actividad principal de los patentados encuestados corresponde
al comercio.

Se identificé que la mayoria de los patentados encuestados pertenecen al Distrito
Central.

Se evidencia un alto porcentaje de los encuestados no logr6 encontrar la
informacion deseada en internet sobre el tramite de la Declaracion Jurada de
Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia. Esto se debe a que la busqueda
no los enlazé al sitio web de la Municipalidad y encontraron complicado el sitio web
de la Municipalidad.

Se determind que la mayoria de los patentados encuestados no han recibido
informacion o notificacion por parte de la Municipalidad de Heredia sobre la
posibilidad de presentar la Declaracién Jurada de Patente Comercial en el sitio web.
Ademas, la mayoria de los encuestados se enter6 de la existencia del sitio web de

la Municipalidad de Heredia a través de los funcionarios municipales.
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Se pudo demostrar que la mayoria de los patentados encuestados desconocen que
la Municipalidad cuenta con manual y video tutorial para realizar el tramite de
Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio web. A su vez, se
constat6 que la mayoria consideran que ambas herramientas son buenas.

Los patentados encuestados prefieren para recibir comunicados por medio del
correo electrénico, acerca de la Declaracion Jurada De Patente Comercial.

La encuesta revel6 que existe dificultades en los pasos del proceso de presentacion
de la Declaracion Jurada de Patente Comercial a través del sitio web. Los
participantes sefialaron dificultad en la etapa de declaracién, el registro, la activaciéon
de la Clave Municipal Virtual y la obtencion del comprobante.

Se pudo constatar, que la mayoria de los patentados revisan sus redes sociales
durante la noche, especificamente entre las 18:00 y las 23:59 horas. Se constata,
ademas, que los patentados dedican en su mayoria de 1 a 2 horas diarias a las
redes sociales.

El total de los patentados encuestados utilizan el WhatsApp para comunicarse.

La mayor parte de los patentados que realizan el tramite de Declaracién Jurada de
Patente Comercial de manera presencial, estan interesados en realizar el tramite de
forma digital y a su vez se evidencia que un alto porcentaje de los patentados
encuestados no saben e inclusive desconocian que pueden presentar la Declaraciéon
Jurada de Patente Comercial por medio del sitio web.

La mayoria de los patentados encuestados utiliza el sitio web con mayor frecuencia
para buscar informacién acerca de la Declaracion Jurada de Patente Comercial.

La mayor parte de los patentados encuestados han visto publicaciones recientes y
siguen a la Municipalidad de Heredia por medio de la red social Facebook y otro

porcentaje alto, indica que en ninguna red social ha visto publicaciones y que no

149



siguen a la Municipalidad en ninguna red social. A su vez, se evidencié que los
patentados utilizan con mayor frecuencia las redes sociales Facebook, Instagram y
YouTube.

e La gran mayoria de los patentados encuestados utiliza para comunicarse el
WhatsApp y ademas es el medio que la mayoria de los encuestados indica que se
deberia de utilizar para dar a conocer el servicio del trAmite de Declaracion Jurada
de Patente Comercial en el sitio web.

e Se constatd que se debe tener una comunicacion mas efectiva y enviar mas
informacion del servicio por medio del E-mail y WhatsApp.

e La mayoria de los patentados revisan sus redes sociales durante la noche,
especificamente entre las 18:00 y las 23:59 horas. Se constata, ademas, que los

patentados dedican en su mayoria de 1 a 2 horas diarias a las redes sociales.

6.2 RECOMENDACIONES

Después de realizar la investigacion, se puede detallar las siguientes

recomendaciones para del proyecto de investigacion:

¢ Se recomienda que toda la comunicacion que se hace en redes sociales sea con un
enfoque hacia personas de género masculino y femenino, tomando en cuenta que
existe un pequefio porcentaje que no especifica su género, por lo que se recomienda
utilizar en la comunicacion un leguaje inclusivo.

e Se recomienda trabajar en la actualizacién de la base de datos, para optimizar la
herramienta m4s importante con la que cuenta el Municipio (Salesforce), para asi

lograr una mejor comunicacion y expandir e involucrar de forma eficiente y eficaz a
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los patentados para que presenten la Declaracion Jurada De Patente Comercial por
medio del sitio web.

Con respecto a las edades de las personas que se encargan de realizar el trAmite
de la Declaracion Jurada De Patente Comercial, se encuentran en el rango de 41 a
50 afios y de 51 afios en adelante, las cuales acorde a su edad, corresponden a las
generaciones X, nacidos en 1971 y Millennials, nacidos en el afio 1982, por lo que
se recomienda que el plan de accion de marketing digital sea dirigido para este perfil
de patentado.

Se debe difundir y expandir el uso del sitio web, para que haya una mayor
participacién de las personas fisicas, ya que su mayoria lo utilizan personas
juridicas.

Generar mayor participaciéon de las otras actividades, ya que la actividad que
prevalece en la mayoria de los encuestados corresponde al comercio.

Se recomienda involucrar en el uso del sitio web al resto de los cantones, ya que los
de mayor participacion corresponden al Canton Central.

Mejorar el SEO, (Optimizacion para motores de busqueda) orientado a optimizar el
posicionamiento organico del sitio web. Mejorar el sitio web de manera que sea mas
amigable para el patentado y sea mas efectiva la busqueda acerca de la declaracion
jurada de patente comercial por medio del sitio web.

Se recomienda difundir manera efectiva los manuales y videos tutoriales para
realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio
web, ya que se constatd que la mayoria de los encuestados consideran que ambas
herramientas son buenas.

Se propone incrementar el uso de las redes sociales Facebook, Instagram, YouTube
y WhatsApp con el objetivo de establecer campafas digitales y difundir la

disponibilidad del servicio de Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio
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web. El enfoque principal sera facilitar al patentado la informacién de contacto digital,
con el fin de mejorar su experiencia durante las busquedas y el uso del servicio,
asegurando un acercamiento efectivo y satisfactorio.

Realizar un plan de acciébn de marketing digital con el objetivo de administrar
correctamente las camparfias. Ademas, establecer que todas las acciones de
publicidad digital deben incluir la difusién del manual y video tutorial para realizar el
trdmite de Declaracion Jurada de Patente Comercial a través del sitio web.

Buscar la optimizacion del uso de la herramienta SalesForce con el fin de difundir
de manera eficiente y econémica la informacion relevante sobre el tramite de la
Declaracién Jurada de Patente Comercial en el sitio web. Esto se lograra a través
del envio de correos electronicos y mensajes por WhatsApp.

Profundizar en el andlisis de los pasos 3 de Declaracion, seguido por el paso 1 de
Registro y el paso 2 de Activar la Clave Municipal Virtual (CMV), ya que se ha
identificado que son los pasos que presentan mayores dificultades para los
patentados que utilizan el sitio web.

Generar un mayor contenido relacionado con el tramite de la Declaracion Jurada de
Patente Comercial en el sitio web, utilizando las redes sociales Facebook, Instagram
y YouTube. Realizando publicaciones en fechas estratégicas, antes de la fecha
limite para presentar la Declaracion Jurada de Patente Comercial. Para
proporcionar informacién relevante y util a los usuarios, brindandoles orientacion y
recordatorios oportunos para facilitar el cumplimiento de este tramite.

Llevar a cabo acciones de marketing digital en horarios nocturnos especificamente
entre las 18:00 y las 23:59 horas, ya que es cuando los usuarios estan mas activos
en las redes sociales. Ademéas, implementar controles de seguimiento para medir la

efectividad de las inversiones en publicidad digital.
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Difundir informacion sobre la Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio
web a través de WhatsApp, considerando que es una plataforma ampliamente
utilizada por todos los patentados. De esta manera, se asegurara que la informacion
llegue de manera efectiva y directa a los usuarios.

Buscar generar pautas digitales mas efectivas mediante la planificacion de periodos
de publicacién y horarios especificos. Con el objetivo de aumentar el alcance de las
redes sociales de la institucién, fomentar un crecimiento en el uso del servicio y

promover la transicion de tramites presenciales a tramites digitales
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CAPITULO VII: PROPUESTA
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Los gobiernos locales deben de preocupase por lograr mayor competitividad, para
asi brindar un mejor servicio, eficiente, eficaz y transparente. En la actualidad hay un gran
avance en el uso de las tecnologias y las redes sociales, por esta razén es de suma
importancia que los gobiernos locales y los patentados, cuenten con una cultura para el uso
de las herramientas de comunicacion digital, para que no se les dificulte realizar tramites
de una manera eficiente y eficaz.

De acuerdo con el analisis de los datos recopilados, los factores que definen y
forman un proyecto u organizacion, a nivel interno o externo y sus variables que se
consideran relevantes y que afectan los resultados finales, se desarrolla en este capitulo la
propuesta de un plan de accion de marketing digital para incentivar en los patentados del
Canton Central de Heredia el uso del sitio web donde se realiza la declaracién jurada de

patente comercial.

7.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Plan de accién de Marketing Digital.

7.2 ORGANIZACION EN LA CUAL SE DESARROLLARA

Patentados activos de la Municipalidad del Cantén Central de Heredia.

7.3 OBJETIVOS

7.3.1 Objetivo general de la propuesta

Incrementar en un 40% el nUmero de patentados del Cantén Central de Heredia que
utilizan el sitio web disponible para presentar la Declaracion Jurada de Patente Comercial,

a través de un Plan de Accion de Marketing Digital en un periodo de 1 afio.
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7.3.2 Objetivos especificos de la propuesta

e Generar un nivel de compromiso medible, mejoras en la usabilidad del sitio web y

comunicacion personalizada, en un 40% en un periodo de 4 meses.

e Mejorar la eficacia de los canales de comunicacion digital existentes, como el sitio

web, redes sociales y correo electronico, para difundir el servicio de Declaracion

Jurada de Patente Comercial de manera mas efectiva, incrementando la tasa de

conversién en un 30% en un plazo de 3 meses

¢ Incrementar en un 30% la participacion del publico meta, en el uso del sitio web para

presentar la Declaracién Jurada de Patente Comercial, en un periodo de 4 meses,

a través de estrategias de marketing digital dirigidas a los patentados.

7.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

Tabla 55

Tabla de actividades

Actividades

Responsables
Departamento de

Cumplimiento

Plan de social media o Y
Comunicacion

Automatizacion para optimizar la atencién al Departamento de y
cliente en Facebook con Manychat Comunicacién

Planificar el primer lanzamiento en 2023 Departament_q de Y
Comunicacion

Auditar el e-commerce Departament_q de v
Comunicacion

Plan para aplicar la metodologia de Departamento de v
Aprendizaje y Servicio A.M.S. Comunicacion

Aumentar los servicios digitales Departament_q de v
Comunicacion

Disefiar un plan vertical de relaciones Departamento de y
publicas digitales Comunicacion

Planificar el funnel Departament_q de \
Comunicacion

Crear una campafia de bienvenida de email Departamento de v

marketing

Comunicacioén
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Fuente: “Elaboracion propia 2023”.

7.4.1 Cronograma Diagrama de Gantt

Tabla 56

Diagrama de Gantt

Objetivos

Incrementar los
clientes potenciales en
el uso del sitio web
para presentar
Declaracion Jurada de
Patente Comercial.

Actividades

Plan de social
media

Responsables

Departamento
de
Comunicacion

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

SEINERERS)

Semana 6

Semana 7

Semana 8

Semana 9

Semana 10

Semana 11

Semana 12

Automatizacion
para optimizar la
atencion al cliente
en Facebook con
Manychat

Departamento
de
Comunicacion

Lograr el
posicionamiento del
servicio disponible en
el sitio web.

Planificar el primer | Departamento
lanzamiento en de
2024 Comunicacion
Auditar el e- Depar(tjaemento
commerce

Comunicacion

Generar un nivel de
compromiso de los
usuarios para
Presentar La
Declaracién Jurada De
Patente Comercial por
medio del sitio web.

Plan para aplicar
la metodologia de
Aprendizaje y
Servicio A.M.S.

Departamento
de
Comunicacioén

Aumentar el uso

Optimizar el uso de los | correcto de los Departamento
canales de canales de de
comunicacion comunicacion Comunicacion
digitales, para que digitales.
permita difundir el Disefiar un plan
- ; . Departamento
servicio de la mejor vertical de de
manera. relaciones publicas s
. Comunicacion
digitales
Departamento
Fidelizar a los Planificar el funnel de
usuarios: que se Comunicacién
ueden y repitan la Crear una
q nyrep o Departamento
experiencia como campafia de de

usuarios.

bienvenida de
email marketing

Comunicacioén

Fuente: “Elaboracion propia 2023”
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7.5 DESCRIPCION DETALLADA DE LAS FASES DE LA PROPUESTA

Una vez identificada cada actividad se procede a detallar cada una de ellas, con el
propésito de definir el plan de accion de acuerdo con cada accidon que se pretende

implementar.

7.5.1 Actividad N 1. Plan de social media

Tabla 57

Objetivos

¢, Qué se quiere conseguir?

Incrementar los clientes potenciales en el uso del sitio web para presentar
Declaracion Jurada de Patente Comercial.

Lograr el posicionamiento del servicio disponible en el sitio web.

Generar un nivel de compromiso de los usuarios para Presentar La Declaracion
Jurada De Patente Comercial por medio del sitio web.

Optimizar el uso de los canales de comunicacién digitales, para que permita
difundir el servicio de la mejor manera.

Fidelizar a los usuarios: que se queden y repitan la experiencia como usuarios.

Fuente: Elaboracion propia 2023.
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Tabla 58

Estrategias, tacticas y acciones, mediciones

Estrategias

Ser activo, responder a los
comentarios y mensajes: conversacion
receptiva.

Usar el ingenio y el humor.

Usar contenido de video.
Publicaciones en el momento
adecuado.

T&cticas y acciones

Capacitar al personal para brindar las
respuestas adecuadas.

Implementar un chatbot (respuestas
automaticas).

Subir a las redes sociales trimestralmente
un video del proceso para las declaraciones
digitales.

Medicién

Cantidad de mensajes recibidos y
atendidos por medio del chatbot.
NuUmero de visitas de los videos
subidos a las redes sociales.

Estrategia SEO, para que la bisqueda
rastree el sitio web. Revisar y aplicar
lista de algoritmos, del Seo de Google.
Revisar y aplicar el sitio web, con el
Chat GPT.

Inbound marketing, llamar la atencion,
atraer y convertirlos en base de datos.
Email marketing, correo electronico
relacion directa y el uso del Whats
App.

Marketing en redes sociales, para
promover el servicio.

Implementar titulos con keywords.
Promocionar el contenido por las redes
sociales.

Técticas de SEO (Search Engine
Optimization).

Leads por email. (gestionar correctamente
el email y el Whats App). Salesforce, utilizar
la base de datos de los patentados, para
que, de forma personal, se les inste a
utilizar el sitio web para presentar la
Declaracion Jurada de Patente Comercial.
Verificar si el CRM estd integrado a las
redes sociales.

Comparar la cantidad de aumento de
seguidores en las redes sociales
(trimestralmente).

Aumentar el tréfico de

basqueda. (Herramienta Andlisis de
Trafico)

Verificar el tipo de herramientas que
se estan utilizando, para lograr
medirlo.
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Estrategias

Fortalecer la estrategia de redes
sociales en Facebook, Instagram y
YouTube.

Invitar audiencia a webinars, gran
audiencia, desde la casa u oficinas,
tipo capacitacién, para mostrar el paso
a paso del proceso.

Participar en ferias y eventos.

Estrategia de contenidos.

Tacticas y acciones

Implementar trimestralmente webinars y
seminarios online.

Publicar el manual de pasos para presentar
la declaracion por medio del sitio web.
Implementar podcast sobre el proceso de
presentar la declaracioén jurada de patente
por medio del sitio web.

Publicaciones trimestrales de infografias,
acerca de la declaracién jurada de patente
digital, tanto en redes sociales como el sitio
web.

Medicion

Cantidad de personas que participan
en los webinars y seminarios.
Cantidad de reproducciones de los
podcasts. Utilizar nUmeros de
comparacion.

Innovacion constante.

Informar correctamente sobre el
servicio.

Reducir el esfuerzo adicional,
identificar las necesidades reales del
servicio.

Trabajar en conjunto con el departamento
de tecnologia de informacion, asesoria
juridica y servicios tributarios para lograr
simplificar al maximo el proceso de
declaracion digital.

Capacitar al personal encargado del
proceso de declaracion digital, para brindar
respuestas eficientes a las declaraciones
que ingresan por medio del sitio web.

Cantidad de personas que declaren
por medio del sitio web.
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Estrategias

Realizar encuesta de preferencias a
usuarios potenciales. Oportunidades
de mejora.

Desarrollar mejoras en el servicio,
conforme a las necesidades de los
usuarios.

Ampliar el alcance de nuestro
marketing digital.

Tacticas y acciones

Trabajar las redes sociales en funcion del
objetivo, trabajarlo con los nimeros.
Desarrollar la campafia de marketing digital
adecuada, enfocada a las generaciones X,
nacidos en 1971 y Mileniams, nacidos en el
afno 1982.

Mejorar el servicio actual, acorde a las
necesidades del patentado.

Medicion

Aumento de seguidores en las redes
sociales.

Cantidad de personas que declaren
por medio del sitio web.

Cantidad de personas que visitan e
interact(an en las redes sociales.
Encuestas de satisfaccion

Fuente: “Elaboracion propia 2023”.

161




7.5.2 Actividad N 2. Automatizacién para optimizar la atencion al cliente en
Facebook con Manychat

Razones por las que un cliente contactaria la pagina del Municipalidad de Heredia.

o Verifican si debe realizar el trdmite de Declaracion Jurada de Patente Comercial.

e Consultan la fecha limite para presentar la Declaracion Jurada de Patente
Comercial.

e Consultan los requisitos referentes a la Presentacion de la Declaracion Jurada de
Patente Comercial.

e Verifican si pueden declarar digitalmente.

e Consultan los pasos para realizar la Declaracién Jurada de Patente Comercial.

e Dirigirlo al link del manual y del video (adaptarlo para hacerlo inclusivo).

e Consultan el debido proceso de registro.

Definicién del tono de la marca.

“Declara el impuesto de patente comercial digitalmente en tiempo, veloz, sin costos y

beneficiate desde la comodidad de tu casa o lugar de trabajo.”

Identificacion la de personalidad de la marca.
e Simple

o Eficiente
e Oportuna

Mensaje de bienvenida del Manychat

jHola! Bienvenid@ a la Municipalidad Heredia, soy Fortin. Estoy para colaborarle en su
gestion.
Te recordamos que nuestros agentes nunca le solicitardn informacion sensible como

contrasefias o datos personales.
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Es necesario que conozcas los términos y Condiciones de uso de este canal.
SAceptas los términos y condiciones?

()si

()No

Dibujo de la secuencia del mensaje de bienvenida

Figura 2

Dibujo y mensaje de bienvenida

jHola! Bienvenid@ a la
Municipalidad Heredia, soy Fortin
Estoy para colaborarle en sus

gestiones

Te recordamos que nuestros
agentes nunca le solicitaran
nformacion sensible como

contrasefas o datos personaies

Es necesario que conozcas

os términos y C ciones de uso

de este canal. ;Aceptas los
términos y condiciones?

S No

Fuente: “Elaboracion propia 2023

7.5.3 Actividad N 3. Planificar el primer lanzamiento en 2024
Tabla 59

Disefio de la oferta de lanzamiento

Disefio de la oferta de lanzamiento

Producto Core Declaracion Jurada de Patente Comercial Digital.
Upsell Certificaciébn E-commerce

Bump Funnel Sprint

Cross sell Curso accionable automatizacion

Downsell Ebook de E-commerce

Fuente: “Elaboracion propia 2023”
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Tabla 60

Base del lanzamiento

Fuente: “Elaboracion propia 2023”.

Base del lanzamiento

Aprovechar el CRM para hacer envios masivos de correos electrénicos y
WhatsApp a los patentados, en el cual se envie informacion acerca del tramite
de la Declaracién Jurada de Patente Comercial por medio el sitio web. A su
vez, agregar el ofrecimiento para que sigan a la Municipalidad en las redes
sociales Facebook, Instagram, YouTube.

Tipo de solucién que se
puede ofrecer de forma
gratuita, que esté
relacionada con la oferta.

Tipo de lanzamiento que Trasmitir a los patentados los beneficios y el ahorro en costos para la
se quiere llevar a cabo empresa, al realizar la Declaracion Jurada de Patente Comercial Digital.

Recursos que se necesitan
para llevar a cabo el
lanzamiento

Recurso Humano del Departamento de Comunicacion, junto con el
Departamento de Tecnologia de informacion.

Fecha para llevarlo a cabo Del 08 al 21 de enero del 2024.

Tabla 61

Acciones de la fase expectativa

Acciones de la fase expectativa

Tipo de contenido Canal Fecha
Anuncio fecha del lanzamiento Video corto Instagram 13/01/2024
De velar colores y logo Brochure Facebook e Instagram |08/01/2024
Hacer trivias Historias de trivias Instagram 12/01/2024
Preventa/ Influencer marketing Video corto Instagram y YouTube |19/01/2024

Fuente: “Elaboracidn propia 2023”.
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Tabla 62

Acciones de la fase venta

Acciones de la fase venta

Canal Fecha

Post presentacion en redes sociales YouTube 10/01/2024

Video corto sobre el servicio Instagram — YouTube 08/01/2024

Historias sobre el servicio Instagram 15/01/2024

Video corto del servicio Facebook —Instagram 10/01/2024

Video largo con humano introduciendo YouTube 20/01/2024
célidamente el servicio.

Llevar tréfico al sitio web del servicio Sitio Web 21/01/2024

Fuente: “Elaboracion propia 2023”.

7.5.4 Actividad N 4. Auditar el e-commerce

Tabla 63

Evaluacion de la situacion actual

Evaluacién de la situacién actual

¢ Cuéntos meétodos de pago tienela  |Cuanta con dos métodos de pagos electronico y
Municipalidad disponibles? transferencias.

¢, Como muestra su servicio? Facebook, Instagram, sitio web y YouTube. E-mail
Declaracion Jurada de Patente Comercial en linea, en
la comodidad de la casa o del trabajo. Ahorro en
tiempo y dinero.

¢, Qué beneficios tiene para los
patentados fieles?

¢, Qué acciones implementa en redes

Sociales? Videos, brochures, historias, imagenes.

Opiniones, Review y Social Engagement, alcance,

¢, Qué tipo de pruebas sociales ofrece? : )
reacciones y compartidos.

¢, Cuantos canales tiene disponibles
para resolver las dudas de los
patentados?

Sitio web, e-mail, plataforma de servicios, redes
sociales, chat bot y centro de atencién telefénica.

Fuente: “Elaboracion propia 2023”.
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Tabla 64

Planteamiento de posibles mejoras.

Planteamiento de posibles mejoras

¢ Qué se puede hacer para disminuir
ese tiempo?

Utilizar formato de imagenes comprimidos, ajustar la
resolucion de las imagenes, no abusar del uso de imagenes.

Elegir un nuevo método de pago que
pueda ofrecer

Implementar un botones de pago para que los patentados no
se desplacen.

¢.Cémo se podria mejorar la

experiencia del servicio?

Realizando encuestas de satisfaccion y subir mas contenido
a las redes sociales.

¢, CoOmo puede mejorar el programa
de lealtad?

Implementar un porcentaje de descuento en el pago del
impuesto de patente, a los patentados que declaran
digitalmente y que realizan pagos anuales.

¢, Qué nueva tactica se puede probar
en redes sociales?

Implementar webinars y seminarios online.

¢,Qué nuevo canal se puede
disponer para atencidn al cliente?

ChatGPT o chatbot.

Fuente: “Elaboracion propia 2023”.
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7.5.5 Actividad N 5 Plan para aplicar la metodologia A.M.S

Tabla 65

Plan para aplicar la metodologia A.M.S

Caracteristicas de las
audiencias que pueden estar
interesadas en el producto o

servicio

Formato del
anuncio para
cada audiencia

Gancho para
cada anuncio

Copy para cada anuncio

Fortin se encuentra en la Municipalidad y ve un amigo

haciendo fila para presentar la Declaracion Jurada de

Atraccion Patente, lo vacila y le dice “mae no se complique, CPM

ahorra tiempo y ayude al ambiente, ese tramite lo
puede realizar en linea”.

Interés El amigo lo piensa con interés y se retira de la fila. CTR
Generacion M (Millennials) y Video corto Influencer
Generacion X(1960-1980) YouTube Surge el deseo no complicarse y hacerlo de una
Deseo - CPI
manera facil.

El amigo desde la comodidad de su casa o empresa

. . ROAS
realiza el tramite.

Accién

La persona revisa su Facebook y se detiene a leer la
Detenerse |informacion del brochure, acerca de la presentacion de| CPM

., . . la Declaracion Jurada De Patente Comercial Digital.
Generacion M (Millennials) y 9

Generacion X(1960-1980)

Facebook Brochure

Lee con detalle la informacién de como ejecutarlo y los

beneficios que obtendra. CTR

Mirar
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Caracteristicas de las

) . Formato del
audiencias que pueden estar

anuncio para
cada audiencia

Gancho para

. Co ara cada anuncio
cada anuncio Py P

interesadas en el producto o
servicio

De inmediato se propone a presentar la declaracion

Actuar por medio digital.

CPI

Comprar Realiza el tramite por medio del sitio web. ROAS

Una persona recuerda que debe que presentar la
Problema | Declaracion Jurada Comercial y no cuenta con tiempo| CPM
para trasladarse.

Ingresa a Instagram de la municipalidad y visualiza un
Aspiracién| reel donde se explica acera de la Declaracion Jurada | CTR
De Patente Comercial Digital.

Generacion M (Millennials) y Ingresa al sitio web y realiza el trdmite de manera

: Solucion - CPI
Generacién X(1960-1980) Reel Intragram Recordatorio digital.
Testimonio Le c.uenta a Qtrgs paFenthos ’so.br? la experiencia d? ROAS
realizar el tramite mas facil y agil. “De boca en boca
Obtuvo un descuento al presentar la Declaracion
Oferta Jurada De Patente Comercial en linea y al pagar el
impuesto de patente anual en el | trimestre. CPM

Respuesta Una persona satisfecha.

Fuente: “Elaboracion propia 2023”.
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7.5.6 Actividad N 6 Aumentar los servicios digitales

Beneficios de tu producto.

e Optimizacion de los tiempos.
¢ Mayor seguridad.

e Mayor precision.

¢ Retroalimentacion de la base de datos.

Valor diferenciador del servicio.

Con la presentacion de la Declaracion Jurada De Patente Comercial por medio del
sitio web, el patentado evita largas filas que le pueden estar quitando tiempo para realizar
otras prioridades. Ademas, puede realizar el tramite de manera inmediata y en la comodidad
de su hogar u oficina.

El municipio se ve beneficiado, ya que se reducen las cargas de trabajo y los costos.
Asimismo, el sistema almacena y registra de forma segura los datos digitalizados sin
modificacion alguna y a su vez se le otorga el valor de trasparecia al tramite realizado.

Por otra parte, la base de datos de los patentados se mantiene actualiza por el

suministro de la informacién, de los tramites en linea.

Caracteristicas de los principales avatares para el servicio.
e Avatar 1: Emprendedores
e Avatar 2: Administradores — Contadores.

e Avatar 3: Tramitadores
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Estrategias de venta, Tacticas de ventay KPI.

Tabla 66

Estrategias de venta, Téacticas de venta y KPI.

Estrategias de venta

Desarrollar un plan de
incentivo, por el uso del sitio
web para declarar
digitalmente.

Tacticas de venta

Descuento a los patentados que
realicen el pago anual del impuesto
de patente y la presentan la
declaracion digitalmente.

KPI

Cantidad de tramites en
linea.

Estrategia SEO para que la
basqueda rastree el sitio
web de la municipalidad.

Implementar titulos de keywords.

Cantidad de busquedas
del sitio web.

Email marketing, correo
electrénico para una relacion
y comunicacion directa.

Leads por email (Administrar
correctamente el email).

Cantidad de correos
transmitidos, con el
reporte de leidos y no

leidos.
Invitar a audiencias a Implementar trimestralmente Cantidad de patentados
Webinars y seminarios. webinars y seminarios online. gue asistan.
Subir a las redes sociales Cantidad de
Utilizar contenido de video. | trimestralmente un video del proceso reproducciones y sus
para las declaraciones digitales reacciones.

Ser activo, responder a los
comentarios y mensajes,
creando conversacion
receptiva.

Implementar el Chatbot (respuesta
automatica)

Cantidad de mensajes
recibidos.

Fuente: “Elaboracidn propia 2023”.

7.5.6 Actividad N 7 Planificar el Funnel

Tabla 67

Lo que necesita para automatizar

Lo que necesita para automatizar

¢, Qué se quiere
conseguir?

Incentivar en los patentados del canton central de Heredia para que utilicen el sitio
web, para realizar la Declaracion Jurada De Pante Comercial.

¢En qué plataforma se
atraerda el trafico
organico y pagado?

Trafico organico: Enfocarse en creacion de contenido SEO, backlinks (enlace
externo que conduce al sitio web); Ademas, email marketing. Esto ayudara a
mantener el nombre de la marca en las primeras posiciones de busqueda.

Trafico pagado: CPC (coste por clic) se paga acorde a la tarifica por clic, CPM
(coste por mil impresiones ) pagaras por cada mil personas que vieron el anuncio
y herramientas para generar trafico de pago (Google Ads, Facebook Ads,
Instagram Ads y Youtube Ads).

¢,Con qué contenido se
atraera a la audiencia?

Utilizar contenido util, de calidad, veraz y con enfoque. Ademas, identificar el
publico meta, generar engagement en nuestros usuarios, crear historias, no

enfocarse Unicamente en promocionar y feedback.

Fuente: “Elaboracion propia 2023.
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Tabla 68

Elementos clave

Elementos clave

Herramientas

Recursos

e Landing pages o paginas de aterrizaje,
Correos electronicos de seguimiento,
Formulario web; Automatiza flujos de
trabajo y programar conversaciones de
seguimiento.

e Salesforce, actualmente la Municipalidad
lo tiene, funcional para el B2B. Es uno de
los CRM mas grandes y versatiles del
mundo. En el caso de las declaraciones
aplica el B2C.Optimizar el uso del E-mail

y WhatsApp masivo.

Buyer personas, las edades de las personas que se
encargan de realizar el tramite de la Declaracion
Jurada de Patente Comercial, se encuentran en el
rango de 41 a 50 afios y de 51 afios en adelante,
las cuales acorde a su edad, corresponden a las
generaciones X, nacidos en 1971 y Mileniams,
nacidos en el afio 1982.

Lead magnet, la oferta de contenido de valor que se
le ofrece al patentado.

Landing page, la pagina de aterrizaje, la cual debe
ser agradable para el patentado.

Formulario de contacto, cuando el patentado realiza
su registro, quedan sus datos, el mismo debe ser
amigable.

E-mail transaccional, entrega personalizada de
contenido o recordatorios.

CRM actualmente la Municipalidad con el sistema,
funcional para el B2B (Salesforce).

Fuente: “Elaboracion propia 2023”.

Fases de tu funnel

Figura 3

Fuente: Curso de Mercadeo Directo 2023, profesora Rebeca Livingston.

171




Tabla 69

Videos

Engagment

Mensaje conciso y claro

Mensaje que genere impacto y sea viral

Leads

Curso segmentacion

Definir buyer persona, organizar el embudo, crear contenidos que despierten la
atencion

Automatizar la estrategia de marketing, desarrollar buenas landing pages

Ventas

Curso Facebook Ads

Curso Google Ads, Instagram Ads

Curso YouTube Ads

Fuente: “Elaboracion propia 2023”.
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7.5.7 Actividad N 8 Disefiar un plan vertical de relaciones publicas digitales

Tabla 70

Planificar el Funnel

Pilar de
contenido

Tipo de
contenido

Tema del contenido

Recursos
necesarios para
grabar

Fecha de
grabacién

Fecha de
publicaciéon

Entretenimiento Video Declaracion Jurada De Patente Movil-Celular- 26/02/2024 29/02/2024
. . Comercial Digital Computadora-IPAD
Historias Busqueda Declaracion Jurada De Patente Movil-Celular-
Informacién 'magenes Comercial Digital Computadora-IPAD 21/02/2024 01/03/2024
. Presentacion de la Declaracion Movil-Celular-
Reels Educar Video Jurada De Patente Digital Computadora-IPAD 28/02/2024 09/03/2024
Servicio Video Informar del servicio disponible en el Movil-Celular- 28/02/2024 11/03/2024
sitio web Computadora-IPAD
Paso a paso de como realizar la Mévil-Celular-
Procedimiento Video declaracion Jurada De Patente Computadora-IPAD 26/02/2024 12/03/2024
YouTube Comercial.
Short Explicacion de los Beneficios de la Mévil-Celular-
Cultural Video Declaracion Jurada De Pantene d 02/03/2024 15/03/2024
Digital. Computadora-IPAD

Fuente: “Elaboracion propia 2023”.
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7.5.8 Actividad N 9 Crear una campafia de bienvenida de email marketing

Figura 4

Caracter de Diamante e ldentidad de Marca.

Valor diferenciador

Presentar la declaracién d|g|ta|. sin
costos.

Fortaleza central

Debilidad central

Declaracién jurada de patente
comercial digital

Servicio eficiente

Cambio cultural

Defecto

Oposicion al cambio

Fuente: “Elaboracion propia 2023”.

Declaracion de mision / El porqué de la marca.

Brindar un servicio con eficacia, eficiencia y efectividad para el mejoramiento del servicio
de la declaracion jurada de patente comercial.

Quién es "Ellos" en Nosotros vs. Ellos

B2C Municipalidad — Patentados

Nombre del remitente

Municipalidad de Heredia.
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ANEXO 1

PROCEDIMIENTO PARA OBTENER EL CERTIFICADO DE SEGURIDAD

PARA REALIZAR LA DECLARACION JURADA DE PATENTE COMERCIAL

1 (=) Requisito obigatorio para
@ REGISTRO realizar la declaracion.

t—— Crear una cuenta

En lo pagina principal hacer “click” en el botdn
y crear una cuentfa con sus calidades personales y su
respectiva informacion fributaria.

— Confirmacién

Recibirda un comeo elecironico a ka direccion regisirada
con la confirmacion de la inciusidn de su cuenta de
forma comrrecta. Asegirese de recibirlo.

De no ser asi, debera comunicarse al Departamento de
Tecnologias de Informacidn al correo electronico:
tecnoclogiao@heredia.go.cr

Ac‘l’lVAcKSN («)Este proceso se redliza una sola vez.

—— Activar la Clave Municipal Virtual (CMV)

En la pdagina principal hacer “chick™ en el boton w
y se ingresa € usuario y contrasena indicados en el Paso 1.
— Posteriormente. se debe hacer “cick™ en el boton

en donde deberd leer cuidadosamente los Términos y
Condiclones del usoc delsitio de presentacion de
deciaraciones en linea de patentes comerciales. Una

vez de acuerdo con estas condiciones deberda activar con
un “check"” en la leyenda [ acepto tos Términos y Condiciones

— Generar CMV

Haciendo “click"” en verar Clave Virtual Municipal

el sistema le genera un archivo en formato PDF con ias
claves de seguridad que deboerd usar para aprobar cualquier
tramite. Este archivo deberd guardario o bien imprimiroe para
tenerio disponible cuando se requiera.

— Validar CMV
Una vez generada la CMV el sistema le dirigra a la pantalla
de validacion. Este tramite se realiza haciendo “click™ en el
boton VST ETl e & 4V

ContinGa p

AUTORIZACION = (+)Poceso Opcional

Este paso adicional consite en la autcrizacidn de un
usuario o usuaria ademdas del titular de la Patente para
que, en su nombre, pueda realizar el proceso de
Declaracion de Patentes y se accedes a €l una vez que
realice ka Vaiidacicon de su Cuenta Municipal Vitual (CMV).

Su Clove Virtucl 3o er octva

« 5iceses AUIDMITY 3 O6DE LSUANIOR PAM IeSentar Sus Seckeacanes, haga chc en ol sigulente enkace: Al uum»C\(R'
* Sl ohvidd se cleve munsicizal virtusl, cuede desve of enlace: Cancdsr esis MV y Qenerar una nueve.

‘— Regisiro

La perscna declarante adicional deberd cumplir con o
indicado en el Pasce |1 de la presente Guia.
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ANEXO 2

Encuesta

Agradecemos completar la siguiente encuesta con el objetivo de conocer el perfil de la
persona encargada de realizar el trdmite de la declaracion jurada de patente comercial e
identificar la situacion actual del Uso del Tramite de Declaracion Jurada de Patente
Comercial en el Sitio Web Institucional de la Municipalidad de Heredia. Le tomara solo unos
minutos.

Su opinibn es muy importante, ya que la encuesta se realiza como parte de una
investigacion para optar por el titulo de Master en Administracién de Negocios con Enfasis
en Mercadeo y ademas nos ayudara, para proponer acciones de mejora en el tramite

Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio web Institucional de la
Municipalidad de Heredia.

¢, Ha presentado usted la Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio web?

()Si
() No

Seccién 2

Para las personas que realizan la Declaracién Jurada de Patente Comercial por medio del
sitio web.

Agradecemos completar las siguientes preguntas:

1. ¢Género de la persona encargada de presentar la Declaracion Jurada de Patente
Comercial?

() Masculino
() Femenino
() Prefiero no contestar

2. ¢ Rango de edad de la persona encargada de presentar la Declaracion Jurada de Patente
Comercial?

() Entre 18 a 30 afios
() Entre 31 a 40 afios
() Entre 41 a 50 afios
() De 51 afios en adelante
3. ¢ Figura del patentado?

() Persona Fisica
() Persona Juridica

4. ¢ Régimen al que pertenece ante el Ministerio de Hacienda?
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() Simplificado
() Tradicional

5. ¢ Tipo de actividad?

() Comercio

() Industria

() Servicio

() Agricola y agropecuaria

6. ¢ Distrito donde se ubica el patentado?

() Central

() Mercedes

() San Francisco
() Ulloa

() Vara blanca
() Otro

7. ¢Usted ha realizado alguna busqueda por internet, relacionada con el tramite de la
Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia?

()Si
() No

Si su respuesta en la pregunta 7. es Si. Favor de indicar ¢Logré encontrar lo que buscaba
en internet, relacionada con el tramite de la Declaracion Jurada de Patente Comercial de la
Municipalidad de Heredia ?

Si su respuesta anterior es No. Favor de indicar ¢ Fue por alguna de las siguientes razones?

() Mi busqueda no me enlazé con el sitio web de la Municipalidad
() El sitio web de la Municipalidad no se encontraba disponible

() El sitio web de la Municipalidad lo encontré complicado

() Digité palabras claves de lo que buscaba y no me brindo la informacién que requeria
() Otra, por favor, indiquela:

8. ¢Por qué medio se enterd usted de la existencia del sitio web de la Municipalidad de
Heredia?

() Por medio de funcionarios municipales
() Redes sociales de la Municipalidad

() Por medio de conocidos

() Prensa escrita

() Otros:
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9. ¢Ha recibido usted alguna informacién o notificacion por parte de la Municipalidad de
Heredia de que puede presentar la Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio
web?

()Si
() No

10. ¢ Tiene usted conocimiento que la Municipalidad de Heredia, posee un manual tutorial
para realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio
web?

()Si
() No

Si su respuesta anterior es Si. Favor indicar ¢ Cual es su opinién acerca del manual tutorial
para realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio
web?

) Excelente
) Bueno

) Regular

) Malo

NN AN/

11. ¢ Tiene usted conocimiento que la Municipalidad de Heredia, posee un video tutorial
para realizar el trdmite de Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio
web?

()si
() No

Si su respuesta anterior es Si. Favor indicar ¢ Cual es su opiniéon acerca del video tutorial
para realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio
web?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

12. ¢En qué paso se le dificultd para realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente
Comercial por medio del sitio web? (Puede seleccionar varias, si fuera el caso)

Paso 1. Registro

Paso 2: Activar la Clave Municipal Virtual (CMV)
Paso 3: Declaracion

Paso 4: Comprobante

13. ¢ Por cual medio de comunicacion preferiria usted conocer los pasos para completar el
trAmite de Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio del sitio web?
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) Manual con el paso a paso
) Video de YouTube

) Capacitacién por teams

) Brochure por escrito

e N R R

14.;Cual es el medio que usted utiliza con mayor frecuencia para buscar informacién
acerca de la Declaracién Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia?
(Puede seleccionar varias, si fuera el caso)

() Sitio Web
() Facebook
() Instagram
() Youtube
() Chat Bot
() E-mall

15.¢,Cuales son las redes sociales donde usted ha visto publicaciones recientes de la
Municipalidad de Heredia?

() Facebook

() Instagram

() Facebook e Instagram
() Youtube y Facebook
() Youtube e Instagram
() Youtube

() Todos los anteriores
() En ningan

16. ¢ Sigue usted a la Municipalidad de Heredia por medio de alguna de las siguientes redes
sociales?

) Facebook

Instagram

Youtube

Youtube y Facebook

Youtube e Instagram

Las tres opciones anteriores

Solo facebook e Instagram

No utilizo redes sociales

No sigo a la Municipalidad en ninguna red social

(
(
(
(
(
(
(
(
(

N N N N N N N N

17.¢Cudl es el medio que usted prefiere para recibir comunicados de la Municipalidad
acerca de la Declaracion Jurada de Patente Comercial?

() Correo electronico
() WhatsApp

() Llamada telefénica
() Mensaje de texto

18. ¢ Utiliza WhatsApp para comunicarse?
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19. ¢ Utiliza la red social Youtube?

()si
() No

20. ¢ Utiliza la red social Instagram?

22.¢En cual horario se conecta con mayor frecuencia a las redes sociales?

() Noche (18:00 a 23:59)

() Tarde (12:00 a 17:59)

() Mafiana (06 a 11:59)

() Madrugada (00:00 a 05:59)

23.¢,Cuénto tiempo les dedica a las redes sociales?

() De 1 a 2 horas diarias
() De 2 a 3 horas diarias
() De 4 a 5 horas diarias
() Mas de 5 horas

() Menos de 1 hora diaria

24. ; Cudl medio considera usted que deberia de utilizar la Municipalidad de Heredia, para
dar a conocer el servicio del tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio
web?

() Facebook
() Instagram
() Youtube
() WhatsApp
() E-mall

25. ¢ Qué recomendaciones le haria usted a la Municipalidad de Heredia, para incentivar y
mejorar el Tramite de la Declaracion Jurada de Patente Comercial en el Sitio Web?

Seccion 3
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Para las personas que no realizan la Declaracion Jurada de Patente Comercial por medio
del sitio web.

Agradecemos completar las siguientes preguntas:

1. ¢Género de la persona encargada de presentar la Declaracion Jurada de Patente
Comercial?

() Masculino
() Femenino
() Prefiero no contestar

2. ¢ Rango de edad de la persona encargada de presentar la Declaracion Jurada de Patente
Comercial?

() Entre 18 a 30 afios
() Entre 31 a 40 afios
() Entre 41 a 50 afios
() De 51 afios en adelante

3. ¢ Figura del patentado?

() Persona Fisica
() Persona Juridica

4. ¢ Régimen al que pertenece ante el Ministerio de Hacienda?

() Simplificado
() Tradicional

5. ¢ Tipo de actividad?

() Comercio

() Industria

() Servicio

() Agricola y agropecuaria

6. ¢ Distrito donde se ubica el patentado?

() Central

() Mercedes

() San Francisco
() Ulloa

() Vara blanca
() Otro

7. ¢Usted ha realizado alguna busqueda por internet, relacionada con el tramite de la
Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia?

()Si
() No
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Si su respuesta en la pregunta 7. es Si. Favor de indicar ¢Logré encontrar lo que buscaba
en internet, relacionada con el tramite de la Declaracion Jurada de Patente Comercial de la
Municipalidad de Heredia?

()si
() No

Si su respuesta anterior es No. Favor de indicar ¢ Fue por alguna de las siguientes razones?

() Mi busgqueda no me enlazé con el sitio web de la Municipalidad
() El sitio web de la Municipalidad no se encontraba disponible

() El sitio web de la Municipalidad lo encontré complicado

() Digité palabras claves de lo que buscaba y no me brindo la informacién que requeria
() Otra, por favor, indiquela:

08.¢ Estaria usted interesado en realizar el tramite de Declaracion Jurada de Patente
Comercial, por medio del sitio web?

()Si
() No

09. ¢Sabe usted que puede presentar la Declaracion Jurada de Patente Comercial por
medio del sitio web?

()Si
() No

Si su respuesta anterior es No. Favor indicar ¢,Por qué razén no utiliza el sitio web? Puede
seleccionar hasta dos razones.

() Desconocia que estaba disponible este tramite por medio del sitio

() Lo intenté y no fue satisfactorio porque lo senti muy lento, y confuso

() Lo encontré complicado de realizar

() No es de mi agrado realizar tramites digitales, prefiero hacerlo personalmente
() Tuve una mala experiencia.

() Me genera inseguridad, que me vayan a sustraer un dato personal

() Otra, por favor, indiquela:

10.¢Cuadl es el medio que usted utiliza con mayor frecuencia para buscar informacién
acerca de la Declaracion Jurada de Patente Comercial de la Municipalidad de Heredia?
(Puede seleccionar varias, si fuera el caso) *

() Sitio Web
() Facebook
() Instagram
() Youtube
() Chat Bot
() E-mail
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11. ¢ Sigue usted a la Municipalidad de Heredia por medio de alguna de las siguientes redes
sociales?

) Facebook

Instagram

Youtube

Youtube y Facebook

Youtube e Instagram

Las tres opciones anteriores

Solo Facebook e Instagram

No utilizo redes sociales

No sigo a la Municipalidad en ninguna red social

(
(
(
(
(
(
(
(
(

N N N N N N N N

12.¢Cual es el medio que usted prefiere para recibir comunicados de la Municipalidad
acerca de la Declaracion Jurada de Patente Comercial?

() Correo electrénico
() WhatsApp

() Llamada telefonica
() Mensaje de texto

13.¢ Utiliza WhatsApp para comunicarse?

()Si
() No

14.; Utiliza la red social Youtube?

() Si
() No

15.¢ Utiliza la red social Instagram?

() Si
() No

16. ¢ Utiliza la red social Facebook?

17.¢En cual horario se conecta con mayor frecuencia a las redes sociales?
() Noche (18:00 a 23:59)

() Tarde (12:00 a 17:59)

() Mafiana (06 a 11:59)

() Madrugada (00:00 a 05:59)

18.¢ Cuanto tiempo les dedica a las redes sociales?
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() De 1 a 2 horas diarias
() De 2 a 3 horas diarias
() De 4 a 5 horas diarias
() Mas de 5 horas

() Menos de 1 hora diaria

19.¢,Cual medio considera usted que deberia de utilizar la Municipalidad de Heredia, para
dar a conocer el servicio del tramite de Declaracion Jurada de Patente Comercial en el sitio
web?

() Facebook
() Instagram
() Youtube
() WhatsApp
() E-mall

20. ¢ Qué recomendaciones le haria usted a la Municipalidad de Heredia, para incentivar y
mejorar el Tramite de la Declaracion Jurada de Patente Comercial en el Sitio Web?
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ANEXO 3

DECLARACION JURADA

DECLARACKIN JURADA

Yo José Pablo Rodriguez Femandsz, mayor de edad, poriador de 13 caédula de identidad
namero_1 1130 0530  egresado e |a camera de Adminlstracién de Megocios con
Enfasls en Mercadeo de la Universidad Hispancamericana, hago constar por medlo de
ésie acto y denldameants apercibido ¥ entendido de las penas y consecusnclas con las
que 52 casliga =n 2l Codign Penal e delito de penuria, ante quienss s2 consiiuysn en
el Tribunal Examinador de mi trabajo de tesls para optar por el titulo de Master, juro
salemnemente que mi rabajo de Investigacion thulado: _“Anallzar El Uso Del Tramie

I preceptuato por las Leyes Penales, asl como la Ley e Derecho de Autor y Derecho
Conexos ndmem 8653 ded 14 de oclubre de 1582 y sus reformas, publicada en la Gacela
namero 226 del 25 de noviembre de 1352 Incluyendo el numeral 70 de dicha ley gue
adviente; aticulo 70. E& permitido citar a un autor, transcrislendo los pasajes pentinantes
glampre que &stos No Gean fanios y seguidos, que pusdan conslderarse cOmo una
produccian simulada y sustancial, gue redunde en perjuicio del auior de |a obra original,
AsImismo, quedo agvertido que @ Universidad se resenva el derecho die protocolizar
2518 documenio ante MoEro Pubilico.

En i de lo anterior, irmo 2n (3 cludad @2 5an Joss, 3 los 27 dias del mes de junio ol
afio dos mil velntinas.
JOSE FAEL O srmocdparem A Su

RODEGLUET A O RO T M RN
FERMANDET [FIRMEA] =& =3nmar i wm

Firma ddd estudiante
Cadwia: _1 1130 32E]
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ANEXO 4

CARTA TUTOR

San José, 27 de junio de 2023,

Sofhor

Luis Romdn Voga Moralas

Carrara de Administracidn de Negocios
Urnivarsidad Hispanoarmericans

Estimada Saflor:

El estudiantes José Pablo Rodriguez Farndnder, céduta de idenbidad namers 1 1130
980, me ha presanlade para efecios de revision y aprobacin, el rebajo de
investigacin denorminado

“ANALIZAR EL USD DEL TRAMITE DE DECLARACION JURADW DE PATENTE
COMERCIAL EN EL SITIHD WEB INSTITUCIONAL CQUE TIENEN DISPOMNIBLES
LOS PATENTADOS DE LA MUNMICIPALIDAD DEL CANTON CENTRAL DE
HEREDIA, DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DEL AROD 2027 &l cus ha
elaberadn para oplar per el grads scadémico die masber.

En mi calidad de ulora, he verificads que sa ha hecho las comectenss indicadas
duranie 8l proceso de tulora y he evaluacds los aspectos relalives a la slaboracion
de problema objelve juslifcacdn; antecedenlss, marce lebnico,  marco
mieslodakigics, labutactn, andiss de dalos, conCUSones y recomendacnes,

Dw las resulindos chisnidos por el postulants, se ablisrs la siguisnis calificscidn:

a) | ORIGIMAL DEL TEMA 10%: | 106
bi | CUMPLIMIENTD DE ENTREGA DE AVARMCES 2% | 205

C) | COMERENCLA ENTRE LOS OEJETIVOSE, LOS INSTRUMENTOS | 30% | 30%
APLICADCS ¥ LOSE RESULTADCSE DE LA INVESTIGACIOMN

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y 2% | 207
RECOMEMDACIONES

g} | CALIDAD, DETALLE DEL MARCD TEQORICO 2% | 207
TOTAL 100%

En virlud da ka calificacion oblenida, se avala e iraslado al proceso de leclura.
Alenlarmanla,
Rebeca Livingslon Urefia

109840214
Carmé Colegio Prafesional MOI3TES

Facha s ned- TG0 - 200 PR
[oce a0 s i
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ANEXO 5

CARTA LECTOR

CARTA DE LECTOR

San José, 15 de agosto de 2023,

Sede Llorente
Uiniversidad Hispancamericana

Estimados: sefiores

El estudiante Bodriguez Ferndndez José Pablo, con ofdala de identidad nimero 1-
[T3-0980 me ha peesentado para efeclos de revision v aprobacitn, <l trabajo de
investigaciom denominsdo:

ANALIZAR EL US0O DEL TRAMITE DE DECLARACION JURADA DE
FATENTE COMERCIAL EN EL SITIO WEB INSTITUCIONAL QUE TIENEN
DISPONIBLES LOS PATENTADOS DE LA MUNICIPALIDAD DEL CANTON
CENTRAL DE HEREDIA, DURANTE EL PRIMER SEMESTRE

DEL AR 2021,

He mevisado v b hecho las observaciones relatives al contenido  amalizado,
particularmente lo relstive a la coberencia entre ¢l marco tefics v andlisis de datos, la
consistencia de los datos recopllades v la coberencia entre ésios v las conclusiones;
asimismiy, la aplicabilidad v onpinalidad de las recomendaciones, en trmines de apore de
la investigacion. He verificado que se ham hecho las modificssionss eorrespondicites a las
observaciones indicadas,

Por consiguieniz, este rabaje cusnla con mi aval pare ser presentado en la defiensa
pizhlici.

Al
A |
2o
A | ] | ¥
f’f-y&;' d '?,-'3*.-%- »

Firma -
Mombre MACC, Chrastian Laidley Bermidez Lic.
Cédula 1-1098-02749
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ANEXO 6

UNIWVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL ¥ PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San Jose, 21 de agosto del 2023

Senores:
Universadad Hispanocamerncana
Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT)

Estimados Seforas:

El suscrito {a) _Jose Pablo Rodriguez Femandsz  con nimers de identificacion 1-
1130-0230 autor (a) del trabajo de graduacion titulado Analizar Bl Uso Del Tramie
De Dedaracion Jurada De Patente Comercial En El Sitio Web Institwcional Cue
Tienen Disponibles Los Patentados De La Municipalidad Ded Canton Cendral De

Heredia Durante E] Primer Semestre Del Afio 2023 presentado y aprobado en el
ml:- EI]E.'!- omo reqursltl:- pam npmr pur el trnlu de _ Maesina Profesional en

: ; eg ; Sl autorize al Centro de
Inﬁ:-rmam-:m Temnlugm -EENITl para que n::.nn fines acadgemicos, muestre a la
comunidad universitana la pr:rduc:.um intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecide en |3 Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos MN® 8833, Asamblea Legislativa de la Repiblica de Costa Rica

Cordizimente,

iTade dighislmen e oo
JOSE PRELD NS P O PR T
RODRIGLET SEFMANITES I

FERKAMDET (FIRMA; Fecha X7L08.30
AT O

Jose Pablo Redriguez Femandez
Ced. 1-1130-0930
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