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TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION (TIC), COMO
HERRAMIENTAS DE MARKETING DIGITAL

RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general proponer las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC), como herramienta de marketing digital en la oficina
contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”. Municipio Barinas. Edo. Barinas.
Afo 2022, el problema detectado fue que actualmente trabaja al 50% de su capacidad
instalada, sus servicios presentan una demanda escasa, no manejan redes sociales, ni poseen
estrategias publicitarias lo que origina una merma significativa de los ingresos asi como
falta de motivacion de su personal. La metodologia utilizada fue cuantitativa, de tipo
descriptiva, con disefio de campo, la poblacién estuvo conformada por cinco (5) personas;
el instrumento aplicado es un cuestionario dicotémico de diecinueve (19) items, validado
por el juicio de expertos del &rea de contaduria; a través de un modelo estadistico se
determina la Confiabilidad con la férmula KR20 con un valor de 1. La data fue procesada
en forma sistematizada en programa Excel, realizada en porcentaje (%), frecuencia (f) y
posteriormente en cuadros y gréficas. Se concluye que la oficina contable posee un
software desactualizado, poco interés en la capacitacion del personal, asi como de adaptarse
a las exigencias del mercado. Se recomienda incorporar las TIC, capacitar el recurso

humano y realizar investigaciones de las tendencias del mercado.

Palabras Claves: Marketing Digital, TIC, Ventajas Competitivas.
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Con el desarrollo del Internet y las nuevas tecnologias para almacenar, transmitir y
procesar grandes volimenes de datos, la sociedad y por ende el mundo empresarial ha
desarrollado alternativas mas rapidas para obtener informacion y generar conocimientos,
todo ello aplicado para ofrecer al mercado emergente, productos y servicios que satisfagan
las necesidades de un cliente cada vez mas exigente y selectivo.

De acuerdo a estas disertaciones, las TIC se posicionan como un motor que ha
impulsado cambios en el comportamiento del consumidor, los negocios y areas como el
marketing y la publicidad. Siendo el Marketing Digital una estrategia para que las empresas
sin importar su tamafio, se hagan accesibles al consumidor digital, siendo esto
indispensable para mantener una posicion competitiva en el mercado en el cual estan
inmersas.

Por todos los planteamientos precedentes, este trabajo de aplicacion pretende
proponer las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), como herramientas de
marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”. Para
ello la investigacion se organiza en seis capitulos descritos a continuacion:

El primer capitulo expone un breve panorama sobre como las TIC han transformado
el funcionamiento empresarial y la paulatina incorporacion del Marketing Digital en sus
funciones cotidianas, ademas se plasman los objetivos de la investigacion, justificacion,

alcance y delimitaciones.
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Por su parte el capitulo dos denominado Marco Teorico, describe el marco referencial
y conceptual del trabajo, y comprende la resefia histdrica, los antecedentes, las bases
teoricas y legales, asi como el sistema de variables empleado en la investigacion.

En el tercer capitulo se introduce el Marco Metodoldgico, dicha metodologia es el
resultado de la revision de la literatura adaptada a los requerimientos de la investigacion,
ella comprende el enfoque, tipo, disefio y modalidad de investigacion, la poblacion,
muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y finalmente las técnicas e
instrumento de recoleccion de datos.

Seguidamente el cuarto capitulo contiene el anélisis de la Informacion, donde se
presentan los resultados obtenidos por medio de cuadros, graficos y la interpretacion de
cada resultado, apoyado en las bases tedricas propuestas en el trabajo.

Luego se encuentra el capitulo cinco, denominado conclusiones y recomendaciones,
donde se da a conocer si se lograron los objetivos propuestos, para continuar con las
sugerencias que puede tomar en cuenta la oficina contable para alcanzar las ventajas
competitivas que le proporcionan las TIC como herramientas del Marketing Digital.

A continuacion se presenta el capitulo seis, el cual contiene la propuesta, piedra
angular del trabajo, en ella se expone el alcance, los pasos a seguir para desarrollarla y el
estudio de factibilidad de la propuesta.

Finalmente se ubican las referencias bibliogréficas y los anexos que complementan el

trabajo desarrollado.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento y formulacion del problema

El rapido cambio tecnoldgico por el que atraviesa el mundo contemporaneo, con los
grandes avances en las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), asi como
la biotecnologia y los nuevos materiales, plantean una serie de oportunidades y desafios a la
sociedad y a la estructura productiva de los distintos paises a nivel mundial. De esta forma,
es comun escuchar que aquellos paises que no logren adaptar para si las transformaciones
impulsadas por las nuevas tecnologias en la industria, agricultura, salud, medio ambiente,
energia, educacion y otros sectores, corren el riesgo fatal de quedarse a la zaga en términos
de desarrollo y bienestar; y méas ain en el caso particular de los paises en desarrollo, de

profundizar la llamada brecha tecnoldgica que los separa del mundo industrializado.

Ahora bien, tomando en cuenta la necesidad de crear e innovar actualmente, a nivel
mundial se manejan tecnologias que hace mas de diez afios se visualizaban distantes, tan es
asi que se ha dado un desarrollo significativo en estas tecnologias, generando un fuerte
impacto en los diferentes ambitos de la vida cotidiana y en la actividad econémica de las
distintas sociedades. Todo ello ha facilitado el quehacer de la vida diaria de las personas y
ha logrado una mayor eficiencia y eficacia en la ejecucién de diversos procesos. El

desarrollo de tecnologias abre nuevos e interesantes canales tanto para la provision de
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servicios a la sociedad como para mejorar la calidad de la informacion a la que los

ciudadanos pueden acceder.

Entre estas tecnologias se encuentran las tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC), las cuales son un conjunto de servicios, redes, software y dispositivos que tienen
como fin la mejora de la calidad de vida de las personas dentro de un entorno y que se
integran a un sistema de informacion interconectado y complementario, segin Ocampo,
(2013). Es por eso que muchos empresarios han querido llevar o han llevado este tipo de
estrategias, definiendo directrices y politicas para la masificacion del acceso de la
informacidn y la calidad de los servicios prestados, capacitando a sus empleados para el uso

de las TIC.

Es innegable que en la actualidad, es imprescindible el uso de la tecnologia y sus
diferentes medios para difundir y tener acceso a la informacién. A esto Carr (2011), indica
que “Lo digital se ha convertido en la forma habitual de tratar la informacion por parte de
los usuarios e Internet es ya una herramienta fundamental para buscar informacién, ver
contenidos audiovisuales, comprar, relacionarse con otros, entretenerse o trabajar” (p. 127).
En consecuencia, las estrategias de comunicacién y publicidad de las empresas ya no
pueden seguir siendo las mismas; por ende, ha surgido la necesidad de desarrollar planes
estratégicos que les permitan adaptarse a dichos cambios y del mismo modo incrementar la
competitividad haciendo uso de las diferentes herramientas de tecnologias de la

informacion y comunicacion disponibles.

No menos importante es el hecho de que, America latina se ha ido incorporando a la

nueva era digital, y es que en los ultimos afios esta region ha ido aumentando su



El Problema 18

participacion en el uso de internet y sus diferentes medios, pues segin Rey (2012),
“América Latina ha demostrado ser la region con el mas rapido crecimiento de audiencia en
internet, tomando en cuenta que es un mercado en donde la mayoria de los usuarios son
personas jovenes, de menos de 35 afios, siendo Venezuela, Colombia y México los paises

con usuarios mas jovenes”. (p. s/n)

En consecuencia, esta transformacion que trae consigo el uso de las TIC se ha
convertido en un aspecto fundamental para el funcionamiento empresarial. Su puesta en
marcha es tan importante que ya diferentes paises modernizaron sus empresas desde su
organigrama, hasta sus planes de trabajos, asi como también originan documentos de

estrategias para su implementacion.

En el caso particular de Venezuela a partir del afio 2.000, el gobierno ha adelantado
proyectos en el area de las TIC y se formulé un basamento legal en el cual se propuso el
Plan Nacional de Tecnologias de Informacién, el Plan Nacional de Telecomunicaciones,
dictando los Decretos 825 y 3.390, ademas de Leyes, Decretos y Reglamentos en materia
de Telecomunicaciones, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, asi como la creacion de la

Fundacién de Ciencias y Tecnologias, Mensajes de Datos y Firmas Electronicas.

Por otro lado en nuestro pais, la gerencia moderna se perfila a garantizar un
desempefio positivo en favor de la conquista y permanencia de los mercados activos,
identificada con los nuevos paradigmas gerenciales que permitan enfrentar escenarios
turbulentos, asi como aquellos que son emergentes y ofrecen una buena oportunidad para
participar; caracterizada por estar globalizada e interdependiente en sus procesos de

produccion, comercializacion, inversion, flujos financieros y desarrollo tecnoldgico, donde
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las empresas tienen crecientes exigencias de productividad; en donde, el entorno las obliga
a profundizar, cambiar estrategias, politicas, planear, crear e innovar, tener capacidad de
adaptacion, velocidad de respuesta y sensibilidad para anticipar necesidades futuras a fin de

sobrevivir y desarrollarse en este complejo ambiente.

Al tratar de insertar innovaciones en el campo empresarial se debe tomar en cuenta el
entorno econodmico existente, asi como las oportunidades y amenazas que se deben
enfrentar. Tomando en cuenta la nueva realidad Ana Jiménez directora de Gerencia de la
compafiia especializada en Marketing Digital DynAdmic México, entrevistada por Figueroa
(2021), afirm6 que, es indispensable que las organizaciones impulsen su publicidad y
marketing en el ecosistema digital, agregé ademas que la Pandemia de Covid-19 presentd
dificultades desde la cadena de suministros hasta la oferta laboral por el confinamiento,
presentando una serie de retos y oportunidades para las empresas. En este sentido el
ecosistema digital presenta un auge de segmentos y agencias enfocadas en empresas
tecnoldgicas para las organizaciones que buscan su desarrollo digital, acotd ademas que
dichas organizaciones requieren de un proceso de adaptacion para enfrentar la nueva
normalidad, para ello necesitan de un conjunto de soluciones y estrategias digitales factor
clave para mantener su operatividad apostando a la publicidad y al Marketing Digital, con

el objetivo de asegurar su posicionamiento en el ecosistema digital.

Para Olivier (s/f), el Marketing Digital es: “un conjunto de actividades que una
empresa 0 persona ejecuta en internet. Con el objeto de atraer nuevos negocios y desarrollar
una identidad de marca”, ademas agrega que su funcion principal es “estar conectados las

24 horas del dia y los 365 dias del afio con la audiencia”. (p. s/n)
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Tomando en consideracion los comentarios de los autores citados anteriormente se
puede decir que el Marketing Digital ofrece un abanico de ventajas para el mundo
empresarial tales como: aumentar los ingresos, identificar las preferencias de los
clientes, mejorar la tasa de conversion, analizar a los competidores, generar oportunidades,

visibilidad, acercamiento a los clientes, entre otros.

La oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”, se dedicada a
prestar servicios de asesorias y gestion profesional en el area contable, fiscal y financiera a
personas naturales y juridicas, la cual representa el objeto de estudio en esta investigacion,
dicha oficina a pesar de encontrarse estratégicamente situada en el centro de la ciudad,
actualmente trabaja al 50% de su capacidad instalada, sus servicios presentan una demanda
escasa, no manejan redes sociales, ni poseen estrategias publicitarias en el espacio digital
gue den a conocer su existencia, todos estos desaciertos han provocado una merma
significativa de los ingresos asi como falta de motivacion de su personal, es por ello que
esta investigacion pretende proponer las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC),
como herramientas de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables

Blanco & Monsalve”

Sobre la base de lo expuesto, el presente estudio busca dar respuesta a las siguientes
interrogantes que orientan el proceso investigativo: ¢Cual es la situacion actual de las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) como herramienta de marketing digital
en la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”?, ;Cuales serian los
elementos bésicos para implementar las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC)

como herramienta de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables
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Blanco & Monsalve”? y ¢ES necesario proyectar las tecnologias de informacién y
comunicacion (TIC) como herramienta de marketing digital en la oficina contable

“Consultores Contables Blanco & Monsalve™?.

Objetivos de la Investigacion

Obijetivo General

Proponer las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), como herramienta
de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”.

Municipio Barinas. Edo. Barinas. Afio 2022.

Obijetivos Especificos
Diagnosticar la situacion actual de las tecnologias de informacidén y comunicacion
(TIC) como herramienta de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables

Blanco & Monsalve”.

Determinar los elementos basicos para implementar las tecnologias de informacién y
comunicacion TIC como herramienta de marketing digital en la oficina contable

“Consultores Contables Blanco & Monsalve”.

Proyectar las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) como herramienta de

marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”.

Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion plantea la necesidad de establecer los cambios que surgen

cuando se emplean las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) para mejorar
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cualitativamente la gestion empresarial en la oficina contable “Consultores Contables
Blanco & Monsalve”, con el fin de dar a conocer la integracion que se puede establecer
mediante el uso de esta herramienta, entre los aspectos positivos como elementos
fundamentales del marketing digital, lo que permitird estar a la par con los avances
tecnoldgicos y especialmente en la actualidad cambiante desde el punto de vista de la
informacién y comunicacion. Estos cambios requieren que se origine un proceso de
aprendizaje tecnoldgico por parte de los empleados para hacer uso de las TIC,

incrementando de esta forma la eficacia y la eficiencia en la gestién empresarial.

Este estudio beneficiara a los ciudadanos que soliciten servicios de asesorias y gestion
profesional en el area contable, fiscal y financiera, debido a que tendran acceso facil y
comodo tanto a la informacién como a los servicios ofrecidos por parte de la oficina
contable, ademas representa ahorro de tiempo y dinero; también podra ser considerado por
las empresas (posibles clientes), debido a que esta herramienta ofrece tramites mas agiles,
facilita la creacion de servicios, mas empleo, mayor competitividad y disminucion de
costos operativos; por su parte los empleados experimentaran mayor satisfaccion en el

lugar de trabajo, incremento en la productividad y elevacion del perfil profesional.

Por otra parte se justifica el estudio, porque sus resultados serviran de orientacion o
referencia para futuras investigaciones sobre el tema, y podra ser considerado por los
ciudadanos, empresas privadas e instituciones publicas al momento de tener una

perspectiva sobre las TIC y del beneficio que su uso pueda traer.

En lo metodoldgico, por cuanto se aplican instrumentos de recoleccion de datos que

permiten diagnosticar las causas presentes en la investigacion que conducen a implementar
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las tecnologias de informacion (TIC), como herramienta de marketing digital en la oficina

contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”.

De igual manera, la presente investigacion se justifica en funcion de la linea de
investigacion N°4 “Sistemas Contables, Administrativos y de Informacion” de la
Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”
(UNELLEZ), dentro del area de Ciencias Sociales y Economicas, puesto que puede

considerarse como un aporte para el fortalecimiento de la gestion empresarial.

Alcance y Delimitacion

El alcance del presente estudio estd orientado en proponer las tecnologias de
informacién y comunicacion (TIC), como herramienta de marketing digital en la oficina
contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”, para posteriormente establecer

acciones que permitan su implantacion.

La delimitacién corresponde al area de la gerencia, quien tomard la decision de
implementarlas y otorgara los recursos de su adquisicion, la empresa esta ubicada en el

Municipio Barinas. Edo. Barinas, el estudio se concentra en el afio 2022.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Esta seccion esta intimamente ligada a la informacion que se ha recaudado para la
investigacion del problema que se quiere solucionar, lo cual implica la budsqueda,
recopilacion, clasificacion e interpretacion de material bibliografico, por medio de la
lectura, de alli que Arias (2012), defina el marco teérico como “el producto de la revision
documental bibliografica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas de autores,

conceptos y definiciones que sirven de base a la investigacion por realizar”. (p. 106).

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes describen investigaciones o trabajos previos a la indagacion
presentada, con el fin de que el caso que se estudie, tenga una buena base para apoyarse y
su factibilidad sea notada de manera evidente, es por ello que después de haber realizado
una revision de fuentes bibliograficas con respecto al tema en estudio, donde se hallan
manejado las mismas variable o propuesto objetivos similares se encontraron los siguientes
antecedentes:

Burgos (2021), llevé a cabo una tesis titulada EI Marketing Digital como estrategia
gerencial en el desarrollo de las empresas de produccion social. La investigacién tuvo como
finalidad proponer el marketing digital como estrategia gerencial en el desarrollo de la
empresa de produccion social de Harina de maiz, Achaguas estado Apure. El estudio tuvo

un enfoque epistemoldgico de tipo positivista, es decir cuantitativo, con modalidad de
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proyecto factible y disefio de campo. La poblacion fue la Unidad de Propiedad Social
Agroindustrial. (UPSA) Planta procesadora de Harina Achaguas. Entre las conclusiones se
destaca que en Apure existen pocas empresas que utilizan el marketing como estrategia de
comercializacion para mejorar sus condiciones econémicas y de competencia en el
mercado, quedando rezagadas con respecto a otras que si lo estan utilizando. Se recomendd

implementar el plan estratégico de marketing digital propuesto en la investigacion.

La investigacion antes citada tiene relevancia para este estudio debido a que en ambas
se plantea la importancia del marketing digital como propulsor de los negocios,

aumentando significativamente su alcance con los clientes potenciales.

En la misma linea de investigacion Restrepo y Hernandez (2020), presentaron un
estudio que lleva por titulo “La importancia del Marketing Digital para las PYMES del
sector comercial de la Comuna 2 del municipio de Itagui”. Su objetivo general fue crear
una estartegia de Marketing Digital orientada a las pequefias y medianas empresas del
sector comercial de la Comuna 2 del municipio de Itagui. La metodologia empleada fue
descriptiva, con disefio de campo. La muestra estuvo constituida por ciento veinte (120)

encuestas aplicadas a las PYMES del sector comercial de la Comuna 2.

Se concluyd que estas empresas poseen las herramientas para iniciar un proyecto de
comercio electronico, ademas conocen y emplean las diferentes redes sociales, por otro
lado esta poblacidn en su mayoria desconoce el empleo de las herramientas digitales para la
creacion de publicaciones. Se recomendd escuchar y comprender las necesidades que

plantea el mercado, seguido de un cambio en la cultura de ventas que asegure la
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continuidad del negocio y someterse a un proceso de capacitacion que aporte el

conocimiento de como va a impactar esta herramienta tecnoldgica.

En atencion a lo expuesto, entendemos que la investigacion guarda relacion con la
presente tesis, porque comprende un enfoque de Marketing Digital en una PYMES,
simbolizando criterios esenciales que forman parte de una buena estrategia que busca una

solucion viable a nuestro problema.

Por su parte Espinoza, N. (2019), realiza un estudio denominado las tecnologias de la
informacién y comunicacion y su incidencia en el desarrollo académico de las
universidades publicas de Lima Metropolitana y Callao en el afio 2017. Tesis para optar
grado de Magister en Administracion con mencién en Gestion Empresarial. Este autor
realizd el trabajo con el proposito de demostrar que las tecnologias de informacién y
comunicacion contribuyen en el desarrollo académico de las universidades publicas de

Lima Metropolitana y Callao en el afio 2017.

La metodologia empleada fue descriptiva, con disefio no experimental, transeccional
o transversal. La poblacion de estudio fue de 682 participantes conformados por docentes y
estudiantes de las Universidades Nacionales de Lima Metropolitana y Callao, se emple6 un
muestreo aleatorio simple estratificado, con un tamafio de la muestra de 246 personas. Para
el andlisis cuantitativo se utilizaron programas estadisticos tal como el SPSS version 2014 y
el software Microsoft Excel, asi como la Prueba Estadistica de Chi Cuadrado a fin de
contrastar la hipdtesis con los resultados obtenidos. Se concluyé que las TIC se relacionan
y contribuyen con el desarrollo académico de las Universidades estudiadas, puesto que

contribuyen a mejorar las competencias y el desempefio profesional de la planta docente y
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de igual forma con el incremento de los conocimientos y competencias del estudiante. Se
recomendd promover y fortalecer la implementacion de las TIC para mejorar el desarrollo
académico de las Universidades, pudiendo extenderse su aplicacion a nivel regional y

nacional.

La investigacion presentada, guarda estrecha relacion con la nuestra, debido a que
aborda las TIC, con la finalidad de prestar un mejor servicio de manera facil y comoda,

generando ganancias para todos los involucrados.

Del mismo modo Lino L. y Quimi L. (2019), desarrollaron una tesis cuyo titulo es
“Las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC) y su influencia en la
administracion de las pequefias empresas del ecuador 2017-2018”, cuyo objetivo general
fue analizar la magnitud de la influencia de la falta de aplicacion de las TIC en la
administracion de las pequefias empresas en la parroquia Tarqui de la ciudad de Guayaquil-
Ecuador durante el periodo determinado del 2017 — 2018. El trabajo fue elaborado bajo el
modelo de una investigacion descriptiva y explicativa. La poblacion fue constituida por el
total de microempresas que conforman la parroquia Tarqui de la Ciudad de Guayaquil,

tomandose una muestra de 31 Pymes.

Se concluyd que las pequefias empresas necesitan incorporar las TIC para la
expansion de su negocio, siendo la Gnica forma de mantenerse en el mercado que cada vez
es mas competitivo, ademas este tipo de empresas presentan los inconvenientes de la
resistencia al cambio y la mala toma de decisiones. Se recomendd capacitar a los
empleados y duefios en el uso de las TIC y aplicar el CRM propuesto si desea superarse y

tener una mejor ejecucion de los procesos.
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El trabajo referido presenta una conexion con esta tesis debido a que, estudia el uso
de las TIC con el objetivo de expandir el mundo empresarial, logrando con ello ser
eficientes y eficaces en los procesos y por ende alcanzar las tan anheladas ventajas

competitivas.

Breve resefia historica del ambito social objeto de investigacion

La Oficina Contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve” es liderada por la
licenciada en Contaduria Sandra Blanco, quien se encarga de prestar servicios de asesorias
y gestion profesional en el area contable, fiscal y financiera a personas naturales y juridicas,
contando con equipos Y sistemas actualizados de acuerdo con las Ultimas exigencias de los
diferentes organismos que intervienen en el proceso econdémico de los clientes. Esta
ubicada en el centro de la Ciudad de Barinas, lo que le otorga una presencia estratégica en
el mercado de los servicios de asesorias contables, fiscales y financieras.
Vision de la Empresa

Ser la oficina lider en asesoria y gestion contable y financiera, permitiendo que
nuestros clientes tengan informacion oportuna de la marcha de su negocio, con la
tranquilidad de estar cumpliendo con las leyes vigentes de la materia.
Mision de la Empresa.

Prestar servicios de asesoria y gestion contable, fiscal y financiera a sus clientes,
orientandolos hacia la mejor alternativa, bajo estrictos estandares éticos, que aseguren un
servicio de calidad y eficiencia, con el cual se obtenga un mayor crecimiento de la empresa

y la tranquilidad de estar cumpliendo con las obligaciones contractuales vigentes.
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Objetivos de la Empresa

e Responder en todo momento con los compromisos adquiridos velando por los intereses
de cada uno de nuestros clientes.

e Brindar servicios integrales y de calidad en las &reas contable, fiscal y financiera con el
objetivo de llegar a una solucion acorde a la dimension y la complejidad de los asuntos
de nuestros clientes.

e Ofrecer soluciones a las necesidades expuestas por nuestros clientes y en conjunto
buscar soluciones integrales que permitan mejor las areas de impacto.

e Crecer de la mano de nuestros clientes en la expansion y desarrollo a través de la toma
de decisiones adecuadas que permitan su consolidacién en los mercados nacionales.

e Intercambiar experiencias y apoyos mutuos con otras oficinas contables de mayor

prestigio en el pais.

Funciones y/o Servicios de la Oficina.

e |.S.L.R - Declaracion de Impuesto Sobre La Renta - Persona Natural y Juridica
e LV.A. - Impuesto al Valor Agregado

e Elaboracion de Certificaciones de Ingresos

e Declaraciones de Patente de Industria y Comercio

e Balances y Certificaciones de Ingresos de Persona Natural y Juridica

e Inscripciones en: IVSS, INCES, Ahorro Habitacional, INPSASEL

e Tramitacion del NIL (MINTRA)

e Registro de Empresas

e Asesoria en Materia Tributaria y Laboral

e Estados Financieros



e Aceptacion de Comisario para Conformacion de Empresas

e Libros de Compra, Venta, Inventario.

e Contabilidad Mensual

Dirigir y controlar todos
los procesos dentro de la

Contador
Jefe
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empresa
Presta servicio de consulta Area de
a las empresas (Clientes) Asesoria

Presta Servicio de auditoria
a empresas (Clientes)

Planeacion,
organizacion, direccion y
control para con los
clientes

Gréfico 1. Funciones de cada puesto de trabajo

Departamento
Contable

Area de
Auditoria
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Contador Jefe
(Gerencia)

Secretaria EEGE Area De

Dep. Contable

Auxiliar
Contable

Gréfico 2. Organigrama

Bases tedricas

Las bases teodricas que sustentan la presente investigacion se han organizado de forma
tal, de mostrar la panordmica general del tema, por lo tanto en el presente punto se
abordaran los elementos conceptuales que sirven de base para el estudio que se realiza,

Balestrini (2006), explica que las bases tedricas son:

13

. el resultado de la seleccion de aquellos aspectos mas relacionados del cuerpo
epistemoldgico que se asume, referidos al tema especifico elegido para su estudio, se
construye en base a la informacion obtenida tras la basqueda, ubicaciéon y consulta

bibliografica correspondiente”. (p. 91)
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Es evidente entonces la revision necesaria de teorias, paradigmas, estudios, entre
otros vinculados al tema, para posteriormente construir una posicion frente a la

problematica que se desea abordar.

Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC).

Se puede decir que de acuerdo con todos los avances que ha traido consigo la nueva
era tecnoldgica, las TIC representan el pilar fundamental de los progresos técnicos sociales,
econdmicos, culturales y educativos de la humanidad, trayendo consigo importantes aportes
que permiten el desarrollo material, social e intelectual de la sociedad. Sin embargo para
aproximarse a lo que esta expresion abarca, se citan a continuacion las siguientes
definiciones:

Segun el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (2.010), en el Informe
sobre Desarrollo Humano en Venezuela, las TIC se conciben como: “ el universo de dos
conjuntos, representados por las tradicionales Tecnologias de la Comunicacion (TC)
constituidas principalmente por la radio, la television y la telefonia convencional y por las
Tecnologias de la informacion (T1) caracterizadas por la digitalizacion de las tecnologias de
registros de contenidos (informatica, de las comunicaciones, telematica y de las

interfaces)”. (p. 14)

Ahora bien, las TIC son entonces la combinacion de la digitalizacion actual y la
tradicional, ofreciendo el intercambio de informacion en todo caso, se refieren a las
tecnologias que permiten transmitir, procesar y difundir la informacion de manera
instantanea y constituyen, por lo tanto, la base sobre la cual se construye la Sociedad de la
Informacion. Bajo este aspecto, la tecnologia ha permitido responder de manera rapida a las

nuevas necesidades de informacion, por medio de los continuos avances cientificos,
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enfatizando asi la importancia de la elaboracion de conocimiento funcional a partir de la
informacién disponible, facilitando una mayor comprensién y participacion de las

sociedades.

Segun Gonzélez (2010), se entiende por TIC: “Un concepto difuso empleado para
designar lo relativo a la informatica conectada a Internet y, especialmente, el aspecto social
de éstos”. (p. 48). Por tanto, las TIC se deducen como una nocion indefinida utilizada para
destinar lo referente a la automatizacién vinculada al espacio virtual fundamentalmente con

los ciudadanos.

En concordancia con lo expresado por Castro (2007), las TIC es “una expresion que
engloba una concepcion muy amplia y a su vez muy variable, respecto a una gama de
servicios, aplicaciones y tecnologias, que utilizan diversos tipos de equipos electronicos
(hardware) y de programas informaticos (software), y que principalmente se usan para la

comunicacion a través de las redes.” (p. 28)

Por su parte Osorio (2016), afirma que las TIC son “aludidas como los espacios
virtuales, la tecnologia, y las redes sociales, lo que significa, desde la dptica de los
protagonistas, que son consideradas como recursos de colaboracion potenciadores de la

interaccién y de la comunicacion. (p. 93)

Podemos sefialar también a partir de la definicion de las TIC que hace Osorio, que las
TIC hacen que se acorte las distancias del espacio y el tiempo entre sus participantes
(oferentes y consumidores), Yya que pueden comunicarse y compartir informacion

ampliando asi el campo del negocio a través de recursos y herramientas tecnoldgicas.
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Segun la Comision Europea (2001), "Las tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones (TIC) son un término que se utiliza actualmente para hacer referencia a
una gama amplia de servicios, aplicaciones y tecnologias, que utilizan diversos tipos de
equipos y de programas informaticos, y que a menudo se transmiten a traves de las redes de

telecomunicaciones".

Ahora bien Sanchez (2007), sefiala que “las TIC no solo estan constituidos por
tecnologias modernas, sino ademas de estas, se encuentran conformadas por diferentes
medios de comunicacion social convencionales tales como la radio, la television y el

sistema telefonico”. (p. 36)

De acuerdo con IDAHO (2019), “las TIC son un término que contempla a las
tecnologias y aplicaciones de las mismas, usadas para crear, almacenar, procesar, convertir,
duplicar, recibir y transmitir informacion electronica o en distintos formatos, tales como
datos fisicos, imagenes, sonidos, presentaciones multimedia y otras formas, incluyendo

aquellas que atn no han sido concebidas” (p. s/n).

Revisadas las definiciones, para efectos de esta investigacion, las TIC son concebidas
como herramientas de desempefio que le permiten al empresario facilitar sus labores,
proporcionando, rapidez y eficiencia por medio de una serie de hardware y software que
dotan de recursos operativos, permitiendo procesar, almacenar y distribuir grandes

volimenes de informacidn en un tiempo breve y a un gran nimero de receptores.

A continuacion se presentan un cuadro donde se muestran diversos ejemplos de las

tecnologias de informacion y comunicacion (TIC):
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Cuadro 1.

Ejemplos de Tecnologias de Informacion y Comunicacién

Categorias Ejemplos

USB, CD/DVD, discos opticos, papel,

Medio para el registro de informacion impresoras, escaner, plataformas digitales
para el almacenamiento de documentos en
la nube.

Medios para la emision de informacion y | Radio, TV, computador, telefonia mévil y
contenido dispositivos moviles.

Medios para la comunicacion por medio de | Camaras, microfonos, altavoz, telefonia
voz, sonido e imagen movil, computadoras y otros tipos de

dispositivos moviles.

Aplicaciones de Internet para la | World Wide Web, navegadores Web, email,
comunicacion, acceso, registro, | foros de discusion y chats en linea, paginas

organizacion y presentacion de informacion | Web, blogs, redes sociales, podcasts y
plataformas educativas virtuales.

Equipos y plataformas tecnoldgicas para el | Sistemas satelitales, Hardware, aplicaciones
procesamiento de informacion. de Software y sistemas operativos.

Fuente: Lopez E. (2020). Marketing digital como estrategia de negocio para la MIPYME
en México: casos de estudio. (p. 10).

Desde una perspectiva economica y empresarial las TIC revolucionan las bases de
material de una sociedad, debido a que producen efectos en el procesamiento de la
informacién y generacién de conocimientos, elementos vitales del mundo empresarial, de
alli parte la idea de que las TIC introducen una nueva economia.

Ahora bien hablar de las TIC y su rol en la trasmision, gestion de la informacién y
generacion de conocimiento en la sociedad y dentro de la organizacion, pasa
necesariamente por la descripcién del uso e impactos de estas tecnologias en la sociedad del

conocimiento, en el cuadro 2, se presenta esta informacion.




Cuadro 2

Usos e impacto de las TIC
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Usos Impacto
Permite adquirir, registrar, gestionar, | Favorecen la comunicacion entre personas
procesar, acumular, comunicar y presentar | y/o grupos, por medio de redes de

enormes cantidades de informacion.

dispositivos interconectados.

La informacion se modificar,

proteger y recuperar.

puede

Se derriban las barreras del espacio y del
tiempo, al brindar un acceso en cualquier
lugar del mundo y de manera instantanea.

Acceso, andlisis y presentacion de datos e
informacién en distintos formatos (videos,
imagenes, sonidos, forma alfanuméricas,
movimientos, entre otras)

Capacidad universal, simultanea y colectiva
para acceder a la informacién y contribuir a
la generacion de nuevas ideas vy
conocimientos.

Las infraestructuras de informaticas y redes
de comunicaciones convergen en una sola
red. Se tiene capacidad de interactuar a
distancia y a diferentes tiempos.

Se crean sistemas potentes de gestion de los
conocimientos, tanto en  organismos
cientificos o gubernamentales, como en las
empresas grandes y pequefias.

Réapida  produccion,  distribucion y
reproduccion del conocimiento.

Se crean nuevos espacios para la
comunicacion y expresion
Aparicion  de  nuevos empleos u

oportunidades comerciales que se extienden
mas alla del ambito local.

Transforma los medios de una solo via de
comunicacion a medios interactivos.

Reducciéon de costos e incrementos de
competitividad y productividad de las
personas y organizaciones en el tratamiento
de la informacion.

Fuente: Lopez E. (2020). Marketing digital como estrategia de negocio para la MIPYME

en México: casos de estudio. (p. 11).

Las TIC ademaés de su capacidad para transformar la generacion de conocimientos,

permiten a los usuarios involucrarse en tiempo real y de manera activa en la creacion de

contenido y adicionalmente brinda acceso rapido a informacién, productos y servicios

como lo es el ofrecido por la oficina contable

Monsalve” objeto de esta investigacion.

“Consultores Contables Blanco &
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Importancia de las TIC.

Actualmente, los componentes en las designadas TIC, que incluyen los equipos,
aplicaciones informaticas y las telecomunicaciones, estan teniendo un gran efecto. De tal
manera, se habla de una nueva sociedad denominada Sociedad de la Informacion, la cual
viene a sustituir a los modelos anteriores, y hoy dia mas que nunca es importante contar con
la informacién oportuna para tomar las mejores decisiones en el momento adecuado. En
esta situacion las TIC, permiten obtener y procesar mas informacién que los medios
manuales. Como cualquier tecnologia, se debe tener presente que las TIC son sélo una
herramienta (potente y flexible) para la gestion de muchos sectores. Es incuestionable que
las tecnologias son un elemento indispensable y el uso es un continuo desarrollo dentro de
la sociedad, es por ello que los empresarios modernos deben estar conscientes de que el uso

de las TIC es un punto clave para su supervivencia en el mercado.

La aplicacion de las TIC abre nuevos e interesantes canales, tanto para la provision de
servicios a la sociedad como para mejorar la calidad y oportunidad de la informacion a la
que las personas pueden acceder, como es el caso de la informacion contable, fiscal y
financiera. En tal sentido, las TIC cumplen un papel determinante, por lo que los
componentes del mercado oferentes y demandantes, de aquellos paises desarrollados, han
comprendido su ldgica individual, la cual inducen, y han tratado de organizar estas

tecnologias para incrementar tanto los ingresos como el bienestar de la humanidad.

Tomando en cuenta las reflexiones anteriores se puede afirmar que, la importancia de
las TIC no reside en la tecnologia en si, sino en el hecho de que permita el acceso al
conocimiento, la informacion y las comunicaciones; elementos cada vez méas importantes

en la interaccion economica y social de los tiempos actuales.
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Caracteristicas de las TIC.

Segun Gutiérrez y Rojas (2.011). Entre las caracteristicas mas especificas de las TIC

se pueden mencionar:

1.

Son de caracter innovador y creativo, pues dan acceso a nuevas formas de

comunicacion.

. Tienen mayor influencia y benefician en mayor proporcion al area educativa ya que la

hace mas accesible y dinamica.

. Son considerados temas de debate publico y politico, pues su utilizacion implica un

futuro prometedor.

. Se relacionan con mayor frecuencia con el uso de la Internet y la informatica.

. Afectan a numerosos ambitos de las ciencias humanas como la sociologia, la teoria de

las organizaciones o la gestion.

. Resulta un gran alivio econémico a largo plazo. Aunque en el tiempo de adquisicion

resulte una fuerte inversion.

. Calidad técnica de imagenes y sonidos, es decir, no se trata s6lo de manipular

informacién de forma rapida y transportarla a lugares separados, sino también de que la

disposicion y seguridad de la informacion sea elevada.

. Se relaciona con una mayor preocupacion por los procesos mas que los productos.

Ventajas y desventajas de las TIC.

Si bien es entendido que la necesidad de comunicarse puede ser indispensable para el

conocimiento de las TIC y la aplicacion de éstas en distintos &mbitos de la vida humana, se

hace necesario también reconocer las consecuencias que traerd al utilizar estas nuevas

tecnologias ya sean beneficiosas o desventajosas.
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Ventajas
Para Gutiérrez y Rojas (ob. cit.) las TIC tienen como ventajas:
1. Brindar grandes beneficios y adelantos en salud y educacion.
2. Potenciar a las personas, a través de redes de apoyo e intercambio y lista de discusion.
3. Permitir el aprendizaje interactivo y la educacion a distancia.
4. Ofrecer nuevas formas de trabajo.
5. Dar acceso al flujo de conocimientos e informacién para mejorar las vidas de las
personas.
Desventajas
En este sentido, Gonzalez y Seijas (2010), sefialan las siguientes desventajas:
1. La seguridad es una de las mayores preocupaciones, puesto que fundamentandose en el
anonimato que facilita la red, ésta se presta para el fraude.
2. Puede ser usada como medio para publicar rumores injustificados, calumnias y
falsedades.

3. La preocupacion de como esta siendo afectada la cultura de cada pais.

Las TIC permiten generar y aportar un gran intercambio de informacion y
conocimiento, modificando y transformando los espacios fisicos en espacios virtuales sin
fronteras, eliminando barreras de tiempo y distancia, extendiéndose a todos los &mbitos y
actividades del hombre, teniendo un gran impacto en el desarrollo de las organizaciones
modernas las cuales para ser competitivas e innovadoras tienen que ser aprendientes e
inteligentes y deben estar alineadas a los constantes cambios de su entorno, pudiendo

afirmarse que vivimos en una sociedad del conocimiento y la informacién, por lo tanto, las
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TIC juegan un rol importante en el desarrollo cientifico, tecnologico, humanistico y social a

nivel mundial.

Las TIC en el Mundo Empresarial

La introduccion y el desarrollo posterior de las TIC e Internet, en particular, revisten
gran importancia actualmente en el mundo empresarial, motivado al hecho de que las
organizaciones emplean estas tecnologias para mejorar sus relaciones con terceros,
optimizar las relaciones comerciales o incorporar nuevas estrategias empresariales. Dentro
de este contexto, Internet se configura como la principal tecnologia basada en las TIC en la
medida que, a través de esta red de redes digitalizadas, se pueden ofrecerse diversos
servicios en forma de transacciones electronicas y herramientas utiles para la comunicacién
basada en web a nivel empresarial.

Movidos por esta nueva forma de hacer negocios Banegas y Myro (2008), analizaron
datos econdémicos y TIC, dichas variables fueron medidas en términos fisicos y expresadas
por cada 100 habitantes (niUmero de computadoras, usuarios de Internet, lineas telefonicas y
namero de teléfonos celulares), en su estudio lograron comprobar que las TIC incrementan
la tasa anual de crecimiento de la renta per capita y la productividad en el trabajo, lo que

reviste de gran relevancia el empleo de las TIC en los negocios.

Por otro lado y no menos importante es que las TIC, su adaptacion y uso por parte de
las empresas, han sido investigadas a través de diversas clasificaciones o tipologias, por
ejemplo Sieber y Valor (2005), las clasifican de la siguiente manera: “Paginas web y
comercio electronico, herramientas de productividad y trabajo en grupo, herramientas de
colaboracion y portales, Wi-Fi/LANS inalambricas y sistemas de planificacion integrada de

recursos empresariales (ERPs)” (p. 40)
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Todas las clasificaciones planteadas hasta ahora por diversos autores, tienen en
comudn el amplio abanico de posibilidades que ofrecen las TIC y sirven para que las
empresas las adapten racional y eficientemente a sus esquemas estratégicos, organizativos y
funcionales. Este sera el tratamiento objeto de nuestra tesis, es decir, las TIC como
herramienta de Marketing Digital en la oficina contable “Consultores Contables Blanco &

Monsalve”,

Cualquiera que sea la magnitud del impacto de las TIC en los resultados
macroeconomicos, organizativos y comerciales, conllevan a transformaciones significativas
conduciendo a la necesaria implementacién de aspectos estratégicos y organizativos

alrededor de las TIC.

De acuerdo con los planteamientos de Heras, Arana & Intxaurburu (2001), la
implementacién de las nuevas tecnologias debe ir precedida de una reorganizacion e
integracion en el proceso productivo (reingenieria), asi como de una nueva orientacion en la

gestion de los recursos humanos.

Como sefiala Valor y Guerra. (2003), “Las TIC han de ser consideradas como
catalizador excepcional para que las empresas puedan crear ventajas competitivas y que las

diferencien de otras, a la vez que puedan crear nuevos modelos de negocio” (p. 139).

Investigaciones mas recientes sugieren que las empresas pueden apalancar sus
recursos disponibles mediante inversiones en TIC, en este sentido, Garcia, Rialp y Rialp

(2007), sefalan que se podrian identificar diferentes formas para conseguir este objetivo:



Marco Tebrico 42

1. El alineamiento de las inversiones en TIC con la estrategia empresarial global
relacionada fundamentalmente con la mejora de la eficiencia y la busqueda de
complementariedad o sinergias organizativas.

2. ElI apalancamiento de los recursos basados en TIC junto con otros recursos y
capacidades organizativas a través de diversas vias de crecimiento o desarrollo
empresarial: especializacion frente diversificacion, la gestion de las adquisiciones, de las
relaciones verticales con clientes y/o proveedores, del ambito geografico de las
actividades, etc.

3. La integracion de las inversiones en TIC con el redisefio organizativo interno
(centralizacion frente descentralizacion, reestructuracion y gestion del cambio

organizativo).

Desde el punto de vista empresarial, la masiva incorporacion del conocimiento a la
actividad viene a transformar las interpretaciones tradicionales de la economia de la
empresa, con la aparicién de dos nuevos conceptos: el e-business y la empresa red. Un
amplio abanico de innovaciones de proceso y de producto en materia informatica y de
telecomunicaciones ha generado la aparicion de nuevas actividades productivas. Y estos
rapidos avances de la tecnologia de la informacion, asi como la reciente evolucidn de
Internet, han revolucionado la manera tradicional de hacer negocios, todo ello hace que las
empresas que quieran hacer frente a un entorno econémico en constante evolucién, deban
aplicar estas tecnologias, no solo en los aspectos internos de sus funciones, sino en la

relacion con sus interlocutores comerciales.
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Papel Competitivo de las TIC

En la actualidad el entorno empresarial mas globalizado, los constantes y rapidos
cambios tecnologicos, la reduccion del ciclo de vida de los productos, los cambios
experimentados en la estructura de la demanda, y otra serie de circunstancias representan
para el empresario un incremento del grado de rivalidad competitiva al que debe
enfrentarse.

Bueno y Morcillo (1983), afirman que

“las TIC representan una potencialidad capaz de afectar positivamente a las empresas

en su eficacia y en su eficiencia, generando ventajas competitivas que mejoran el

funcionamiento de las empresas, siendo susceptibles de mejorar su rendimiento en
diferentes aspectos como la productividad, la rentabilidad, calidad, innovacion y otros

tangible e intangibles”. (p. 823)

Es importante destacar la relevancia estratégica que poseen las TIC, sobre
circunstancias como la calidad y los costos de los productos y servicios ofertados, la mejora
en la toma de decisiones, 0 sobre ciertas variables externas a la empresa como las
relaciones con los clientes y proveedores, repercutiendo todo ello en la competitividad de la

empresa, su cuota de mercado y su rentabilidad.

No menos importante es afirmar que las TIC permiten mejorar la posicion
competitiva de las empresas que han sabido obtener provecho de su uso, por lo tanto debe
concebirse las TIC en un sentido amplio, abarcando toda la informacion que una empresa
crea y usa, en consecuencia ademas de los equipos de computacion propiamente dichos, se
ven involucradas las tecnologias de la comunicacion, la automatizacion de la produccion y

otros equipos y servicios.
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En conclusion las TIC transforman la forma en que las empresas compiten entre si, y
ademas tal efecto se fundamenta en el eventual incremento de valor de las actividades de la
empresa, producto de la integracion de las TIC en dichas actividades, proceso que cada

empresa desarrolla conforme a su disponibilidad de recursos y objetivos fundamentales.

Portales Web

Se puede decir que un portal, es un grupo de paginas web que comparten la tematica
de su contenido, resumiendo la informacion de manera que el internauta busque la
informacidén mas precisa, por este motivo Fernandez (2011), lo define como “mas que una
entrada a internet con la finalidad de servir a cada visitante, como guia para conseguir la
satisfaccion de sus necesidades: productos o servicios, informacién, noticias, juegos, entre
otros” (p. 317). Un portal practicamente es la puerta de entrada a internet donde se ofrecen
y organizan contenidos, se proporciona ayuda al usuario de tal forma que el mismo pueda

acceder a €l en cualquier parte.

Al respecto, Fernandez (ob. cit.) distingue dos (2) tipos de portales:

1) Portales horizontales, que se dirigen al publico en general y ofrecen cualquier
tipo de servicios de los habituales en internet. Ejemplo de estos tipos de portales son Terra

(www.terra.es) o Yahoo (www.yahoo.es).

2) Portales verticales, que se dirigen a usuarios para ofrecer contenido dentro de un
tema especifico como puede ser un portal de musica, empleo, inmobiliario, un portal de

finanzas personales, arte, educacion o de deportes. Asimismo los portales pueden


http://www.yahoo.es/
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incorporar informacion heterogénea o especifica de algun sector determinado. Ejemplo de

estos tipos de portales: www.inmobilia.com o www.bumeran.com.

De acuerdo a los conceptos descritos resulta importante destacar el tipo de portal a
proponer en la presente investigacion, el mismo es el portal vertical puesto que estara
orientado a la comunidad en general y al sector empresarial sujeto al instrumento legal de la
Ley Organica de Ciencia Tecnologia e Innovacion (2005). Otros términos asociados a los

portales son los sitios web y las aplicaciones web.

Sitio Web
Prat (2.011), define sitio web como el conjunto de paginas web (archivos) enlazadas
entre si por vinculos hipertextos o (hipervinculos), todo ello instalado en un servidor web

accesibles a traves de una direccion especifica, una URL (Uniform Resource Locator).

Aplicaciones Web

International Business Machines (IBM) (2.011), la define como una aplicacion
informética distribuida cuya interfaz de usuario es accesible desde un cliente web,
normalmente un navegador web. Una aplicacion web tipicamente se conecta a otros
servidores, como sistemas de bases de datos o sistemas de procesamiento de transacciones.
Generalmente, tiene una arquitectura multicapas, lo cual significa que las aplicaciones son
divididas en componentes. Los componentes de una aplicacion web son las siguientes:
1. Navegador Web: Es el componente de lado del cliente. Es usado para solicitar paginas

web, recuperarlas y mostrar a los usuarios la informacion requerida.
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2. Servidor Web: Este componente acepta las solicitudes por pagina hechas por el cliente
y la entrega. El servidor web puede aceptar peticiones por scripts en el lado del servidor
que generen paginas web dinamicas, por ejemplo scripts de php.

3. Recursos Externos: Las aplicaciones web necesitan acceder a la informacion o solicitar
servicios de més de una fuente. Un sistema de administracion de Base de Datos
relacional (RDBMS), un sistema de procesamiento de transacciones o cualquier recurso,

que sea el externo al servidor web, cae en esta categoria.

Calidad de los Portales Web
Segun Montilva (2010), la calidad de un portal Web debe cumplir con las siguientes
caracteristicas:

1. Utilidad: determina si el sistema hace lo que sus usuarios esperan que haga. El sistema
es util si su funcionalidad ayuda al usuario en la realizacién de sus actividades.El
contenido debe de ser til para el usuario y relacionado con su bldsqueda y tematicas del
sitio. De lo contrario abandonara la pagina a los pocos segundos para no volver en un
tiempo.

2. Confiabilidad: baja probabilidad de falla — bajo nUmeros de errores. Grado en que se
puede esperar que un programa lleve a cabo las funciones esperadas con la precision
requerida. (¢ Lo hace de forma fiable todo el tiempo?).

3. Mantenibilidad: es flexible, es confiable y es internamente comprensible. Esfuerzo
requerido para localizar y arreglar un error en un programa. (;,Puedo localizar los
fallos?). Esta caracteristica representa la capacidad del producto software para ser
modificado efectiva y eficientemente, debido a necesidades evolutivas, correctivas o

perfectivas.
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4. Eficiencia: medida en relacion al uso de los recursos del computador. Ejemplo: bajo
tiempo de ejecucion y minimo uso del espacio de almacenamiento. Con este término se
alude a la facilidad con que, en un sitio web, el usuario puede localizar la informacién
que le interesa y captar la informacion pertinente de forma rapida.

5. Facilidad de prueba: se puede probar con facilidad, en qué medida el disefio y
codificacion facilitan las pruebas. Son los esfuerzos requeridos para probar un programa
de forma que se asegure que realiza la funcién requerida. (¢Puedo probar todas las
opciones?).

6. Documentacion: se refiere basicamente a la posibilidad de documentacion que posee el
portal. De tal forma que se disponga siempre de la version actualizada de los

documentos.

El Marketing Digital

Es innegable que el internet se ha convertido en nuestro mejor aliado unido a las TIC,
y el marketing digital es una pieza clave y fundamental para cualquier marca, si se desea
obtener presencia en el mundo digital movido por cambios y las leyes que se iran creando,
para mantener control en la gestion de los datos e informacion, por ello se debe definir el
marketing digital que se emplea en la actualidad como motor que impulsa a la nueva era

empresarial.

El marketing digital se define de acuerdo con Veldzquez (2017), como “la aplicacion
de estrategias de comercializacion utilizando Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion basadas en Internet y todos los dispositivos que permitan su acceso” (p.
s/n). Se puede ver claramente como este autor establece la relacion directa y funcional que

tienen las TIC con el Marketing Digital, variables de estudio en esta investigacion.
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De acuerdo a Digital Marketing Institute (2019), citado por Lépez (ob. cit.), el
marketing digital es “una forma con la que las empresas se hacen a si mismas accesibles al
consumidor digital que constantemente busca informacién, productos y servicios en medio
digitales”. (p. 18). Para este instituto el marketing toma forma por, la orientacion del
consumidor quien ahora es mas persistente y exigente en cuanto a los productos y servicios

que solicita.

Para Garcia (2011), el marketing digital:

“vislumbra al Internet como un elemento central y de gran impacto en las estrategias
de promocién y comercializacion. Se introduce como una herramienta en
organizaciones grandes, medianas y pequefias para acceder a un espacio potencial en
donde dar a conocer su marca, crear pertenencia y comunicarse con sus clientes y

potenciales clientes” (p. 37)

En concordancia con las consideraciones planteadas anteriormente se puede concluir
que, el marketing digital es un nuevo enfoque que surge producto de la necesidad de las
organizaciones de atender al nuevo consumidor digital, siendo relevante si y solo si la
empresa desea tener una comunicacion directa, dindmica y personalizada con un
consumidor dinamico Yy critico, caracteristicas actuales de los cibernautas, ademas se puede
inferir que el marketing digital es una herramienta estratégica con la cual las empresas
pueden acceder a nuevas oportunidades comerciales, al ser éste un canal complementario
para la comunicacion y comercializacion, idea sobre la cual se asienta este trabajo de
investigacion cuando desea proponer las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC), como herramienta de marketing digital en la oficina contable “Consultores

Contables Blanco & Monsalve”.
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Es importante sefialar en este punto que, el Marketing Digital son estrategias que
tienen como objetivo la promocion de una marca en el ciber espacio y se diferencia del
marketing tradicional porque emplea canales y métodos que permiten el analisis de los

resultados en tiempo real.

Historia del Marketing Digital: de la Web 1.0 a la Web 3.0

En un principio, el marketing digital se basaba en las paginas web 1.0 y consistia
principalmente en trasladar la publicidad de los medios tradicionales (television, radios,
medios en papel..) a las primeras paginas web, las cuales no permitian una
bidireccionalidad en la comunicacion con los usuarios. Las empresas que anunciaban por
este medio controlaban totalmente el mensaje y se limitaban a exponerlo a la audiencia,
ademas la publicidad en esta etapa era limitada, y consistia principalmente en reproducir
productos o servicios en forma de catalogo online. A pesar de esto, la publicidad presentaba
virtudes, como el alcance potencialmente universal, la posibilidad de actualizacion de los
contenidos y la combinacion de textos, imagenes y, poco a poco, se llegaba a formatos

multimedia pero, en pocos afios, llegé la revolucion.

Es aqui donde el desarrollo tecnoldgico permitié la introduccion masiva de un
internet de nivel superior, nacia entonces la web 2.0 y, con ella, el marketing 2.0 (como
también se conoce al marketing digital u online). A partir de ese momento fue posible, que
todos los usuarios compartieran informacion facilmente gracias a las redes sociales, foros o
plataformas, permitiendo el intercambio casi instantaneo de informacion que antes era
impensable, como fotos y videos. Internet pasé a ser mucho méas que un medio de busqueda
de informacién y se convirtio en una gran comunidad. Actualmente, la red ya solo se

entiende como un medio de intercambiar informacién en dos direcciones. El feedback es,
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por lo tanto, total y fundamental entre marcas y usuarios, con los pros y contras que ello

acarrea.

Gracias a la inteligencia artificial, internet esta dejando de ser un espacio robético y
se esta dotando de un sentido semantico, pasando a lo que se conoce como la Web 3.0,
cuyas caracteristicas principales son: Web semantica, Inteligencia artificial, Graficos 3D y
Ubicuidad y conectividad. De acuerdo con Burgos (ob. cit.), estas caracteristicas se pueden
describir como:
Web Semantica: es la caracteristica méas representativa de la web 3.0. Sus antecedentes
oscilan desde los afios 1999. Una web que todavia tiene que crecer, pero, cuando lo haga,
los mecanismos de comercio, burocracia y nuestra vida diaria serdn manejadas por
maquinas gue se comunican con maquinas es decir, es una web en la que el software es
capaz de interpretar el lenguaje natural, por ejemplo si se necesita escribir un articulo sobre
comercio electrénico y no sabes cual alternativa utilizar, si “comercio electrénico” o
“ecommerce”, con la web semantica se elimina este problema, ya que Google entiende el
significado del término mas alla del término en si.
Inteligencia Artificial: es la que permite a la web conocer la intencionalidad semantica de
cada péagina o sitio web mas alla de sus palabras, con la particularidad de que permite dar
un gran salto en el campo del analisis de datos, pudiendo confiar en la interpretacién de los
algoritmos y hacer analisis mucho mas avanzados.
Gréficos en 3D: esta tecnologia es incipiente, con rasgos muy futurista, ya que la web tal y
como se conoce tiene naturaleza 2D, pero el disefio de la web en 3D estd llamado a

revolucionar las paginas web actuales. Tal sefialamiento invita a imaginar navegar por
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internet como si fueran un personaje del World of Warcraft dentro de su mundo, pues es
como ven el futuro de internet los grandes visionarios.

Ubicuidad y conectividad: aqui ademas de estar todo el tiempo conectados a internet esta
empezando a ser conectable, lo que significa que se pueden sincronizar los perfiles y estar
presentes en una gran cantidad de espacios web al mismo tiempo, alcanzando con esto

perfiles omnipresentes y llevando la omnicanalidad a otro nivel.

Las herramientas del Marketing Digital.

El marketing digital coloca a disposicion una serie de herramientas de gran diversidad
desde las que pueden realizarse pequefias acciones a practicamente costo cero hasta
complejas estrategias (y, obviamente, mas costosas) en las que combinar infinidad de

técnicas y recursos. Dichas herramientas segun Burgos (ob. cit.) son principalmente:

Search Engine Optimization (SEO): es la optimizacién de motores de blsqueda. Los
motores de blsgueda son los buscadores que indexan paginas web para encontrar lo que se
estd buscando. EI motor de busqueda mas conocido y usado es Google, pero no es el Unico.
Los grandes competidores de Google a nivel mundial son Yandex (Rusia) y Baidu (China).
El SEO permite conocer la légica que hay detras de estos buscadores y poder poner las
paginas de la web en los primeros resultados para conseguir visitas organicas. EI SEO
requiere de mucho tiempo y trabajo, pero los resultados se obtienen con una inversion
econdémica mas baja a largo plazo. Al depender de los algoritmos de los buscadores y las
buenas préacticas que se apliquen en la web, el control que se tiene sobre el SEO es mucho

mas bajo si se compara con los otros canales.
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Search Engine Marketing (SEM): se refiere cominmente a los anuncios que aparecen
dentro de los motores de busqueda. Las principales diferencias con el SEO son que, al ser
anuncios pagados, las posibilidades de segmentacion son muy elevadas, el control que se

tiene sobre el SEM es mucho mas alto y los resultados son inmediatos.

Content marketing: el marketing de contenidos es una estrategia de marketing digital que
se basa en la creacion de contenidos para atraer al publico objetivo. Normalmente, estos
contenidos tienen forma de articulos de blog, ebooks, infografias o videos. Como el SEO,

también es una estrategia de largo plazo y con poco control sobre la audiencia.

Social media marketing: se llama social media marketing al uso de las plataformas de
social media para conectar con la audiencia con 3 objetivos mejorar el branding,
incrementar leads y conseguir ventas. En parte, la social media marketing es como el
marketing de contenidos, debe captar la atencion de nuestro publico objetivo a mediano o
largo plazo. Pero, por otro lado, también puede tener el apoyo de los Social Ads, que son
anuncios en las plataformas de Social Media, con Facebook Ads, LinkedIn Ads o YouTube

Ads como plataformas més conocidas.

Display marketing: es un tipo de publicidad online que se caracteriza por los conocidos
banners. Muchos de estos anuncios se ven comunmente en alguna de sus diversas formas:

texto, imagen, video, audio o incluso juego. Destacan por su alta flexibilidad creativa.

Marketing de afiliados: es una estrategia de marketing en la que el afiliado aprovecha el

trafico de su web para promocionar el producto de una empresa.
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Email marketing: es la estrategia de marketing que se basa en aprovechar la base de datos
de una empresa para enviar comunicaciones. Pese a ser una estrategia muy explotada,

siguiendo los buenos habitos, sigue siendo una de las mas efectivas y con mejor retorno.

Ventajas del Marketing Digital

El marketing digital es una estrategia imprescindible para las marcas por la gran
oportunidad de crecimiento, posicionamiento y ventas o captacion de clientes que
representan. Los clientes potenciales, o al menos su gran mayoria, estan constantemente
conectados a internet desde el computador y, en los ultimos afios, también a través de sus
teléfonos mdviles o tabletas. Este contexto ha propiciado un amplio abanico de ventajas del
marketing digital, que de acuerdo con Burgos (ob. cit.), son las siguientes:

1. Costos asequibles: es accesible en términos de presupuesto, sobre todo si se los compara
con los canales de marketing tradicionales como, por ejemplo, la television, la radio o la
prensa.

2. Mayor capacidad de control, optimizacion y correccion de las campafias: debido a la
recogida y posibilidad de consulta en tiempo real de los resultados obtenidos, ademas, de
manera exacta.

3. Gran flexibilidad y dinamismo: Con la posibilidad de realizar test y cambios sobre la
marcha en funcion de los resultados obtenidos y el comportamiento de los usuarios
respecto a una campafia.

4. Permite una segmentacion muy especifica, personalizada y precisa: En una campafia de
marketing digital, la empresa puede segmentar sus campafas teniendo en cuenta los
datos sociodemograficos y psicologicos de los usuarios, asi como segun su

comportamiento en internet.
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5. Permite una medicion exacta de la campafia: Resultados obtenidos, beneficios, taza

interna de retorno (TIR), entre otros.

El Marketing Digital y el nuevo consumidor

Como ya se habia planteado anteriormente, el Internet y la web, por medio de
dispositivos maviles, acomparian a las personas en todo momento y captan gran parte de su
tiempo y atencién, lo que es bien conocido por las empresas quienes se ven obligadas a
disefiar tacticas especificas en la web, con el fin de darse a conocer y comunicarse con sus

clientes.

Ahora bien, en concordancia con los planteamientos de Mata y Quesada (2013), la
evolucion de la web plantea el surgimiento de una web social que por medio de
herramientas interactivas facilita la comunicacion entre usuarios (consumidores) y los
oferentes (prestadores de bienes y/o servicios), la cual surge como un espacio en el que
proliferan las redes sociales y herramientas para el intercambio de informacion como los

blogs, chats, sitios web, entre otros.

Segun Islas (2010), “en la web social los usuarios pasan a ser llamados
prosumidores” (p. 43), mas adelante explica que, estos son “individuos colaboradores que
se benefician y apropian de los medios digitales y los espacios creados para la
comunicacion, el acceso a la informacion, ademas de consumir, producir y propagar

contenidos” (p. 44).

En este contexto, los prosumidores adquieren una concepcion de comunicacion mas
bidireccional y participativa, en comparacion con los consumidores pasivos del siglo XX.

Este tipo de consumidores utilizan diariamente los medios digitales para socializar, buscar
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y compartir informacién, generar contenido propio, comprar productos o servicios,
escuchar mausica, realizar transacciones bancarias, ver programas de entretenimiento, entre

otras actividades que anteriormente se realizaban sin Internet.

Kutchera, Garcia y Fernandez (2016), proponen como caracteristicas de los nuevos
consumidores 'y comunidades virtuales, las siguientes: fragmentadas (activas,
diferenciadas), sus miembros se retinen por intereses comunes, son horizontales (nivel de
igualdad con los medios de comunicacién), son generadoras de contenidos, evitan a
intermediarios, son volatiles y viven un momento acelerado de la noticia (informacion

rapida y en tiempo real).

Todas estas caracteristicas dan lugar a cambios en la relacion cliente-empresa, ya que
los consumidores llegan a interactuar con las compariias en la web y redes sociales
principalmente por descuentos, compras, resefias, informacion general y ofrecer su opinion
acerca de los productos o servicios. Al respecto Guerrero (2017), expresa que:

“los consumidores proactivamente aprovechan la ubicuidad de la redes y el acceso a

la informacion para comparar bienes y para estar mejor informados. En este sentido,

el nuevo consumidor es critico, impaciente, espera asistencia en tiempo real, asi como

ofertas personalizadas e intuitivas en medios digitales y fisicos. (p. 28)

Bajo esta linea de pensamiento, se justifican los cambios en el marketing por el
cambio radical en la conducta de los consumidores, el marketing cambia su enfoque
dirigido a las masas y centrado en el producto por uno organizado, entorno al consumidor y
a los medios digitales entonces el nuevo concepto de marketing integra experiencias que

involucran a los usuarios.
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Evolucién del marketing mix: de las 4P a las 4C.

Actualmente las famosas 4P del marketing tradicional (producto, precio, plaza y
promocion) no son suficientes para armar una estrategia para un mercado moderno. Por lo
tanto, los expertos en marketing arribaron a un nuevo concepto, que contempla las nuevas

tecnologias y los nuevos canales digitales.

Estas 4P servian para generar una campafia publicitaria eficiente, estas eran
herramientas claves que guiaban a los empresarios en la identificacion de la mejor forma de
lanzar un producto o servicio al mercado, saber elegir a su consumidor (mercado meta) y la
receptividad del mismo, sin embargo las nuevas tecnologias y los medios digitales vinieron
a cambiarlo todo, mientras que en el concepto de las 4P, el valor se centra en el producto,
en las 4 C el valor estd enfocado en el cliente. Seguidamente se describen segin Burgos

(ob. cit.) la relacion entre las 4P y las 4C.

Producto pasa a ser Customer (cliente). Las estrategias de marketing ya no deben
centrarse en el producto, sino en el cliente. Es por esto que lo primero que se hace en una
estrategia de inbound marketing es definir el buyer personal. Gracias a esto, se entiende

mucho mejor su punto de vista y sus necesidades.

Precio pasa a ser Coste. El coste va mas alla del precio. El coste incluye, por ejemplo, los
gastos de envio o el tiempo que tarda el envio en llegar. El punto de vista de las 4 C

defiende que el cliente debe tener las méximas facilidades para conseguir su adquisicion.

Place (distribucion) pasa a Convenience (conveniencia). Con el punto de vista del

marketing mix original, se debe distribuir el producto para que el cliente pueda encontrarlo.
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Pero con las 4 C debe dar todas las facilidades al cliente para conseguirlo, tanto por el canal

que desee como en el momento que quiera.

Promocion pasa a Comunicacion. La comunicacion va mas alla de la promocion. Es una
herramienta bilateral en la que también debemos escuchar a los clientes y responder a su

feedback.

Bases Legales

Las bases legales son un conjunto de documentos de naturaleza juridica, que sirven
de testimonio referencial y de aval para el trabajo de investigacion. Al respecto las bases
legales que fundamentan este estudio, se han obtenido de la consulta a fuentes escritas, a
continuacion se presentan los cuerpos legales vigentes que se emplearon en la

investigacion.

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

La Carta Magna establece el interés que existe en los diferentes sectores (economia,
educacion, turismo, politicas, entre otros) del pais sobre la ciencia, la tecnologia, la
innovacion y sus aplicaciones para el desarrollo de la nacion, asi como para la seguridad y

soberania nacional.

Articulo 110° EI Estado reconocera el interés pablico de la ciencia, la tecnologia, el
conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los servicios de informacion necesarios
por ser instrumentos fundamentales para el desarrollo econémico, social y politico del pais,
asi como para la seguridad y soberania nacional. Para el fomento y desarrollo de esas
actividades, el Estado destinara recursos suficientes y creara el sistema nacional de ciencia

y tecnologia de acuerdo con la ley. El sector privado debera aportar recursos para los
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mismos. El Estado garantizara el cumplimiento de los principios éticos y legales que deben
regir las actividades de investigacion cientifica, humanistica y tecnoldgica. La ley

determinara los modos y medios para dar cumplimiento a esta garantia.

En este articulo se plasma el interés del Estado en impulsar la ciencia y la tecnologia
y todas aquellas actividades de innovacion, para el desarrollo del pais, a través de un
adiestramiento mediante cursos, charlas, foros, bibliotecas, Infocentros, entre otros,
aportados por las instituciones publicas y privadas que ayudan de manera educativa a
satisfacer las necesidades tecnoldgicas que tiene la ciudadania, para que de esta manera
estén a la par con los avances tecnoldgicos y asi puedan realizar y contribuir con todas
aquellas actividades cientificas y tecnoldgicas que sean fundamentales en el desarrollo de la
nacién, permitiendo esto que se puedan cumplir o se cumplan con los principios éticos y

legales que rigen las actividades de investigacion cientifica, humanisticas y tecnolégicas.

Ley Organica de Telecomunicaciones (2000)

En segundo lugar, tenemos como fuente legal la Ley Organica de
Telecomunicaciones (2.000), tiene su importancia en materia de tecnologia y establece el
marco legal que regula todas las transmisiones de informacién que se realicen por medio
electronico, es decir, en materia de las TIC con el propdsito es asegurar el acceso en

condiciones de igualdad a todas las personas.

Articulo 1° Esta Ley tiene por objeto establecer el marco legal de regulacion general
de las telecomunicaciones, a fin de garantizar el derecho humano de las personas a la
comunicacion y a la realizacion de las actividades economicas de telecomunicaciones

necesarias para lograrlo, sin méas limitaciones que las derivadas de la Constitucion y las
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leyes. Se excluye del objeto de esta Ley la regulacion del contenido de las transmisiones y
comunicaciones cursadas a través de los distintos medios de telecomunicaciones, la cual se

regira por las disposiciones constitucionales, legales y reglamentarias correspondientes.

Lo que busca esta Ley es mantener los derechos de los ciudadanos establecidos en la
Constitucidn, aplicando estos derechos a las actividades que realicen las personas haciendo
uso de las TIC, es decir salvaguardar el respeto a los derechos, al honor, a la intimidad, al

secreto en las comunicaciones y el de la proteccion a la juventud y la infancia.

Ley Organica de Ciencia Tecnologia e Innovacion (2005)
En tercer lugar, tenemos como fuente legal a la Ley Organica de Ciencia, tecnologia e

Innovacion, (2005).

Articulo 1° La presente Ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores
que en materia de ciencia, tecnologia e innovacién y sus aplicaciones, establece la
Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela, organizar el Sistema Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion, definir los lineamientos que orientaran las politicas y
estrategias para la actividad cientifica, tecnoldgica, de innovacion y sus aplicaciones, con
la implantacién de mecanismos institucionales y operativos para la promocion, estimulo y
fomento de la investigacion cientifica, la apropiacion social del conocimiento y la
transferencia e innovacion tecnoldgica, a fin de fomentar la capacidad para la generacion,

uso y circulacion del conocimiento y de impulsar el desarrollo nacional.

Articulo 2° Las actividades cientificas, tecnoldgicas, de innovacion y sus

aplicaciones son de interés pablico y de interés general.
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Articulo 3° Esta Ley forma parte del Sistema Nacional de Ciencia Tecnologia e
Innovacion, las instituciones publicas o privadas que generen y desarrollen conocimientos
cientificos y tecnolédgicos, como procesos de innovacion, y las personas que se dediquen a
la planificacion, administracion, ejecucion y aplicacion de actividades que posibiliten la

vinculacion efectiva entre la ciencia, la tecnologia y la sociedad.

Esta Ley desarrolla los principios referidos en la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela y define los lineamientos que orientan las politicas y estrategias

para la actividad cientifica.

Una de esas politicas y estrategias, utilizadas por el gobierno a través de la puesta en
marcha de esta Ley, es la aplicacion de los infocentros, que tienen como finalidad
garantizar el acceso a las Tecnologias de Informacion y Comunicacion a fin de impulsar y
fortalecer los procesos de organizacion y desarrollo de las comunidades. De esta manera se
ve la motivacion para que las personas se vinculen a las nuevas ciencias, y se dé una

relacién entre las tecnologias y la sociedad.

Ley Especial Contra Delitos Informaticos (2001)
En cuarto lugar, se tiene como fuente legal a la Ley Especial Contra Delitos

Informaticos, (2.001).

Articulo 1° La presente Ley tiene por objeto la proteccion integral de los sistemas
que utilicen tecnologias de informacion, asi como la prevencién y sancion de los delitos
cometidos contra tales sistemas o cualesquiera de sus componentes, o de los cometidos

mediante el uso de dichas tecnologias, en los términos previstos en esta Ley.
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Esta tendra como objetivo, la proteccion de los sistemas que utilizan tecnologia de
informacidn, también el establecimiento de sanciones para aquellos que realicen ilicitos o

delitos de indole informatica o que hagan uso de estas tecnologias.

Esta Ley se aplica, por un lado, a los usuarios, ya que al hacer cualquier registro a
través de la red en diferentes paginas, surge una sefial de alerta que le muestra o advierte las
consecuencias de utilizar los datos personales a traves del Internet, por otro lado, las
personas que incurran en ilicitos de este tipo seran sancionados con penas que van desde

privacion de libertad hasta pago en efectivo de los dafios causados.

Ley de Mensajes de Datos y Firmas Electronicas (2001)
En quinto lugar, se tiene como fuente legal a la Ley de Mensajes de Datos y Firmas

Electrénicas, (2.001).

Articulo 1° El presente Decreto-Ley tiene por objeto otorgar y reconocer eficacia y
valor juridico a la Firma Electronica, al Mensaje de Datos y a toda informacion inteligible
en formato electronico, independientemente de su soporte material, atribuible a personas
naturales o juridicas, publicas o privadas, asi como regular todo lo relativo a los

Proveedores de Servicios de Certificacion y los Certificados Electrénicos.

Esta Ley otorga y reconoce eficacia y valor juridico a las firmas electronicas; verifica
los efectos de la firma autdgrafa y establece los requisitos que dan seguridad e integridad a

los mensajes de datos.

El organismo que controla lo concerniente a esta Ley y la acreditacion de firmas

electronicas es la Superintendencia de Servicios de Certificacion Electronica (SUSCERTE),
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cuya mision es consolidar el sistema nacional de seguridad de la Informacién y garantizar
el funcionamiento confiable del Sistema Nacional de Certificacion Electronica, de igual
manera tiene como vision ser reconocida por la contribucion en la aplicacion de politicas de
inclusion que afiancen la transformacion del pais y la calidad de vida, mediante el uso

masivo de Plataformas Tecnoldgicas seguras.

Decreto 825 Internet Prioritaria (2.000)

En sexto lugar, se tiene como fuente legal al Decreto 825 Internet Prioritaria (2.000).

Articulo N° 1: Se declara el acceso y el uso de Internet como politica prioritaria para
el desarrollo cultural, econdmico, social y politico de la Republica Bolivariana de

Venezuela.

Este Decreto formula el camino y el uso de Internet a todos los niveles para mejorar

la calidad de vida de la nacion.

Definicion de Términos Basicos

Hardware: se refiere a las partes fisicas tangibles de un sistema informatico; sus
componentes eléctricos, electronicos, electromecénicos y mecanicos. Cables, gabinetes o

cajas, periféricos de todo tipo y cualquier otro elemento fisico involucrado.

Marketing Digital: es la aplicacion de estrategias de comercializacion utilizando
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion basadas en Internet y todos los dispositivos

que permitan su acceso.
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Portal Web: es un grupo de paginas web que comparten la teméatica de su contenido,
resumiendo la informacion de manera que el internauta busque la informacién mas precisa,

por este motivo

Prosumidores: son individuos colaboradores que se benefician y apropian de los medios
digitales y los espacios creados para la comunicacion, el acceso a la informacién, ademas

de consumir, producir y propagar contenidos.

Sitio Web: conjunto de paginas web (archivos) enlazadas entre si por vinculos hipertextos
o (hipervinculos), todo ello instalado en un servidor web accesibles a través de una

direccidn especifica, una URL (Uniform Resource Locator).

Software: conjunto de programas y otros elementos con aplicaciones o instrucciones para

realizar diferentes trabajos, que deben instalarse en la computadora.

Tecnologia: es el conjunto organizado de conocimientos cientificos y empiricos para su

empleo en la produccién, comercializacion y uso de bienes y servicios.

TIC: herramientas de desempefio que le permiten al gerente facilitar sus labores,
proporcionando, rapidez y eficiencia por medio de una serie de hardware y software que
dotan de recursos operativos, permitiendo procesar, almacenar y distribuir grandes
volimenes de informacion en un tiempo breve y a un gran numero de clientes y

proveedores.

Ventaja Competitiva: es la ventaja que una compaiiia tiene con respecto a otras

compafiias competidoras en el mercado.
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Sistema de Variables

Necesariamente una investigacion requiere el establecimiento de variables de forma que
se designen caracteristicas a ser estudiadas por el investigador, en esta perspectiva Arias,
(ob. cit.), resalta que una variable “es una caracteristica 0 cualidad; magnitud o cantidad,
que puede sufrir cambios y que es objeto de andlisis, medicion, manipulacion o control en
una investigacion”. (p. 56). Es decir a través de las mismas se expresan cualidades a ser

estudiadas para una mejor investigacion.

A continuaciéon se presenta en el cuadro 3 la operacionalizacién de las variables

estudiadas en esta investigacion.
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Cuadro 3.
Operacionalizacion de las variables
. N : . . . items
Variables Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
Equipos 1
Software 2
Son sistemas
Tecnologias | automatizados ara Si Actualizacion
g P Istemas del personal en 3,4
de almacenar informacién de la tecnologia
Informaciony | empresa y  recuperarla Investigacion 5.6
Comunicacion | después con la finalidad de o
Motivacion 7
TIC procesarla  para  poder
calcular  resultados v Costo 8
elaborar informes.
Empresa 9,10
Es la aplicacion de
estrategias de Estudio de 1
g Mercado
comercializacion utilizando 12
Tecnologias de la | Administrativa Servicio
Marketing | Informacion y Satisfaccion del
. ., Cliente 13
Digital Comunicacion basadas en
Internet  y  todos  los Publicidad 14, 15
dispositivos que permitan su Posicionamiento 16
acceso. en el mercado
Competencia 17
Cobertura 18
Accesibilidad

19
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO
El marco metodoldgico, define un conjunto de métodos y técnicas, a utilizar en el
estudio que se desarrolla. Al respecto, Balestrini (2006) define “el marco metodologico
como la instancia referida a los métodos, y diversas reglas, registros, técnicas y protocolos
con los cuales una teoria y su método calculan las magnitudes de lo real” (pag. 25). Por
tanto en este capitulo se presenta la perspectiva metodoldgica, expresada en el enfoque de
investigacion, tipo, disefio, poblacion, muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccién

de informacion.

Enfoque o Paradigma de la Investigacion

El enfoque paradigmético de esta investigacion, esta constituido por el enfoque
cuantitativo, el cual segun Gémez (2007), utiliza la recoleccion y el analisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, confia en
la medicion numérica, el conteo y el uso de la estadistica para establecer con exactitud
patrones en una poblacion (p.60), este enfoque permite diagnosticar como es la situacion
actual de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) como herramienta de

marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”.
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Tipo de Investigacion
La investigacion se apoya en una investigacion de caracter descriptivo, por cuanto se
describen las variables que tienen lugar a una situacion y espacio temporal. A tal efecto
D’Ancona (2006), establece:
Las investigaciones descriptivas constituyen un paso previo en cualquier proceso de
investigacion. Antes de indagar en la explicacién de cualquier evento hay que
proceder a su descripcion mediante alguna o varias estrategias. De ellas el
investigador obtendra informacién que le sirva en la caracterizacion del fendmeno
que analiza predominantemente y realiza la descripcion de las actividades que
en ella se den. (p.108).
En base a lo descrito por el autor, este tipo de investigacion accedera a la informacion
sobre el fendbmeno de investigacion y busca dar soluciones al problema trazado referente a
la propuesta de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC), como herramienta

de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”.

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion corresponde a los medios que se emplean para recopilar
y analizar la informacion, con la finalidad de lograr el objetivo de solventar el problema
planteado, tomando en cuenta esto la presente investigacion se apoya en el disefio de
campo, que de acuerdo a la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL,
2010), “es el analisis sistematico de problemas en la realidad, con el proposito bien sea de
describirlo, interpretarlo, entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus

causas y efectos” (pag.14), por esta razon, se recolectan los datos de fuentes directas de la
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poblacién en estudio pero sin alterar la condicion existente de las variables, ubicando los

resultados en un nivel de conocimientos generado mediante una serie de conclusiones.

Modalidad de la Investigacion
La presente investigacion se encuentra ubicada en la modalidad de proyecto factible,
el cual segun el manual de la UPEL (2010), consiste en:
La investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o
grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en una investigacion
documental, de campo o un disefio que incluya ambas modalidades (p.16).
Este estudio se consider6 como un proyecto factible, porque ofrece una solucion
concreta a un problema real y especifico en la Oficina Contable “Consultores Contables Blanco &

Monsalve”, dicha solucidn se traduce en la propuesta de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion (TIC), como herramienta de marketing digital.

Considerando lo expuesto anteriormente, el procedimiento de investigacion que se
sigue para obtener la informacion necesaria requiere de la ejecucién de las siguientes fases
de estudio.

Fase diagndstica: En esta fase se aplica a la muestra objeto de estudio una (01)
encuesta, contentiva de una serie de items que permitan determinar la situacion actual de
las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) como herramienta de marketing

digital en la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”.
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Fase de factibilidad: En esta fase se procede a realizar el estudio de factibilidad de la
propuesta desde el punto de vista institucional, técnico y financiero que respalde el
desarrollo de la investigacion, permitiendo su realizacion y culminacion.

Fase de disefio de la propuesta: La elaboracion de la propuesta representa la fase mas
importante de la investigacion ya que se procede a proyectar las tecnologias de informacién
y comunicacién (TIC) como herramienta de marketing digital en la oficina contable
“Consultores Contables Blanco & Monsalve”, de acuerdo al analisis de la informacion
obtenida del diagndstico y los resultados del estudio de factibilidad. La informacion que se
obtuvo, producto de la aplicacidn del instrumento, donde se analizan las causas del problema sirve

de base para la presentacion de la propuesta.

Poblacion y Muestra

Segun Tamayo (2000) “poblacién es el total de los individuos o elementos a quienes
se refiere la investigacion, es decir, todos los elementos que vamos a estudiar, por ello
también se le llama universo” (p: 144).

Debido a que el presente estudio es una investigacion descriptiva con disefio de
campo, es necesario llevar a cabo la recoleccion de informacion, tomando como referencia
los elementos comunes pertenecientes a la situacion en estudio, es decir, el personal que
labora en la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”.

En lo que se refiere a la muestra Arias (2012), la conceptualiza como: “La muestra es
un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible” (p.83).

Con respecto a la poblacion comprendida por los empleados de la oficina contable
“Consultores Contables Blanco & Monsalve” esta asciende a cinco (5) personas: el

contador jefe, dos contadores auxiliares, una asistente contable y un secretario. Como esta
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poblacién es pequefia y manejable se emplea el censo, es decir se toma en cuenta a todos

los integrantes de este grupo, por ello no se realiza el muestreo.

Técnicas e Instrumento de Recoleccion de Datos.

Segun Arias (ob. cit.), las técnicas de recoleccion de datos “son las distintas formas o
maneras de obtener la informacion” (p.67) es decir, conducen a la obtencion de la
informacidn, y las mismas se aplican utilizando instrumentos que permitan almacenar la
informacién recolectada. A los fines de proponer las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC), como herramienta de marketing digital en la oficina contable
“Consultores Contables Blanco & Monsalve” se establece la técnica que sirven de apoyo
para la recoleccion de la informacion, esta es la encuesta.

Ya que la encuesta, segun Balestrini (ob. cit.), “es considerada como un medio de
comunicacion escrito y basico, entre el encuestador y el encuestado, facilita traducir los
objetivos y las variables de la investigacion a través de una serie de preguntas muy
particulares” (p.138), estas deben estar previamente preparadas en forma cuidadosa,
susceptibles de analizar en relacién al problema estudiado.

En el mismo modo, Arias (ob. cit.), menciona que un instrumento de recoleccion de
datos “es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para
obtener, registrar o almacenar informacién” (p.69), esta investigacion cuenta con el
instrumento denominado cuestionario, que el referido autor define como “la modalidad de
encuesta que se realiza de forma escrita mediante un formato en papel contentivo de una
serie de preguntas” (p.74).

Este instrumento, se aplico a los empleados de la oficina contable “Consultores

Contables Blanco & Monsalve”, por medio de un formato que contiene diecinueve (19)
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preguntas de tipo dicotdmicas, con alternativas de respuestas: si y no, las cuales tienen una

correspondencia con los objetivos especificos propuestos en la investigacion (Ver Anexo A).

Validez del Instrumento

En relacion a la validacion del instrumento, es preciso mencionar que antes de aplicar
el instrumento se debe someter a validacion de contenido que segun sefialan Hernandez,
Fernandez y Baptista (2004), se refiere a “el grado en que un instrumento refleja un
dominio especifico de contenido de lo que se mide” (p.127), en esta investigacion se
determina la validez aplicando los métodos de:

a. Validez de Contenido: Para este fin se elabor6 una tabla de operacionalizacion de
variables, donde se especifican: Las variables, dimensiones, indicadores e items, los cuales
dieron origen a la formulacion del instrumento.

b. Juicio de Experto: Para determinar la validez del instrumento de recoleccion de
datos, se sometio a la evaluacién de dos (02), Contadores Publicos expertos en el area y un
(01) metodoldgico para un total de tres (03) expertos, a fin de garantizar que se realizara la
medicion, y que luego se le incorporaran las recomendaciones respectivas las cuales se
ajustaron a los criterios de claridad, coherencia y pertinencia con un renglon de
observaciones.

De esta manera se midié la solidez de los items que se plasmaron en el instrumento
el cual se aplico a la poblacién. La misma fue sometida a juicio de expertos con el objeto de
darle validez al contenido y asi determinar si los items que conformaron las pruebas son

viables al momento de aplicarlas como herramientas. (Ver Anexo B).
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Confiabilidad del Instrumento

En cuanto a la confiabilidad del instrumento, Hurtado y Toro (2007) exponen que “es
uno de los requisitos de la investigacion cuantitativa y se fundamenta en el grado de
uniformidad con que los instrumentos de medicion cumplen su finalidad” (p. 100); es decir
se refiere a la consistencia de los resultados.

En consecuencia la confiabilidad se realiza a través de una prueba piloto, aplicada a la
poblacién objeto de estudio, los resultados fueron calculados con la formula estadistica que
se corresponde con el instrumento disefiado. Los datos recopilados fueron tratados
estadisticamente para calcular el coeficiente de confiabilidad mediante la formula Kuder
Richardson, el cual segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2004), indica que “‘se requiere
de una sola administracion del instrumento de medida y produce valores que oscilan entre 0

y 1” (p. 251).

Vit=_ K .[_YS** - Ypg
K-1 3 St?

En ella los valores fueron establecidos asi:

K = Numero de items del instrumento

>'St? = Varianza total del instrumento

p = Porcentaje de individuos que respondieron positivamente cada items.

g = Porcentaje de respuestas negativas.

Como resultado se obtuvo una confiabilidad igual a 1. Esto indica que el instrumento es

altamente confiable. (Ver Anexo C).
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Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion

Para analizar los resultados obtenidos se empled las técnicas cuantitativas basadas en
procedimientos descriptivos, tal como lo sefiala Seltiz y Otros, citados por Balestrini
(2006), consisten “en aquellos procedimientos estadisticos que permiten resumir y
comprobar las anotaciones efectuadas en relacion a una determinada variable estudiada” (p.
160), es decir, para este analisis se efectla un procedimiento estadistico para realizar la
presentacion y analisis de los datos, indicando el alcance logrado en cada categoria.

Es importante destacar en este apartado que una vez aplicado el instrumento a la
muestra de estudio y obtenida la informacion se procede a realizar los siguientes pasos:

1. Revision de cada una de las encuestas para verificar que fueron respondidas en su
totalidad, de no ser asi se procedia a repetirla.

2. Elaboracién de una matriz de datos a fin de plasmar las respuestas emitidas por los
encuestados.

3. Para representar los resultados obtenidos se elaboraron gréaficos de pastel de
acuerdo a los porcentajes de respuestas de cada indicador.

4. Andlisis e interpretacion de los datos, se fundamenta en el método descriptivo,
donde se recoge, organiza, resume y presenta los resultados, ademas implica la recopilacion

y presentacion sistematica de datos para dar una idea clara de la situacién estudiada.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
El analisis de la informacién es un procedimiento empleado en investigacion
cientifica, con el objetivo de mostrar, sintetizar y comentar los resultados obtenidos de la
aplicacion del instrumento de recoleccidn de datos, en la poblacion o muestra de estudio.
En este caso particular se aplica un cuestionario contentivo de 19 preguntas dicotomicas a
los empleados de la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”, para
diagnosticar la situacion actual de las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC)
como herramienta de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables

Blanco & Monsalve”.

En este apartado se busca dar respuestas a las preguntas de investigacion planteadas
anteriormente en el capitulo I, y con ello al cumplimiento de los objetivos propuestos en
esta tesis. A continuacion se presentan los resultados empleando tablas de frecuencias
simples y porcentuales, ademas de graficos de pastel, seguido del analisis estadistico de los
datos y comentarios de autores reconocidos en el tema de estudio, de forma que se puedan

Ilegar a conclusiones acertadas, acerca de la situacion que se desea investigar.
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Cuadro 4. Item 1

Equipos de Tecnologia de Punta

CATEGORIAS F %
Si 3 60
No 2 40

Total 5 100
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Gréfico 3. Equipos de Tecnologia de Punta

De acuerdo con Restrepo (2007), la tecnologia "es el conjunto organizado de
conocimientos cientificos y empiricos para su empleo en la produccién, comercializacion y
uso de bienes y servicios". (p. s/n); y asi mismo, sefiala que la tecnologia de punta, esta
referida al grado de modernidad y es aquella que acaba de ser producida, ademas comenta
que los equipos de tecnologia se han tornado indispensables para el empresario moderno,
quien necesita informarse para sustentar decisiones claves de una organizacion, donde el
computador y actualmente el teléfono inteligente aparecen como los grandes aliados.

Con respecto al items 1 del cuestionario, se puede observar que el 60% de los
encuestados afirman que en la oficina contable actualmente emplean equipos de tecnologia
de punta en las actividades de informacion y comunicacion, lo que representa un escenario
favorable para proponer las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), como

herramienta de marketing digital, objetivo general de este trabajo.
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Cuadro 5. Item 2

Software

CATEGORIAS F %
Si 0 0
No 5 100

Total 5 100
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Grafico 4. Software

Segun Mochi, P (2006), el software especializado utilizado en cualquier empresa
permite mejorar la eficiencia operativa, ayuda a un plan de gestion inteligente y reduce los
excesos de costos y riesgos, por lo tanto para lograr un cambio radical en el rendimiento
laboral de la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”, se deben
emplear software especializados en tecnologias de informacion y comunicacion aplicadas al
area contable, fiscal y financiera.

Los resultados indican que en la oficina contable el software utilizado en las
actividades de informacion y comunicacion no esta acorde a las exigencias del mercado
actual, esto debido a que el 100% de los encuestados respondieron de forma negativa a este
interrogante, esto permite inferir que los problemas de mercadeo, captacion de clientes y

por ende el rendimiento de la oficina contable puede verse comprometido.
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Cuadro 6. Item 3

Actualizacion del Personal en Tecnologia

CATEGORIAS F %
Si 4 80
No 1 20

Total 5 100
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Grafico 5. Actualizacion del Personal en Tecnologia

Salvador (2007), opina que, fomentar estrategias para el uso de equipos tecnoldgicos
es determinante en la comercializacion de empresas dedicadas al area de los servicios, por
ello, es primordial la vanguardia y actualizacion constante de la infraestructura tecnoldgica,
tanto de los equipos y herramientas utilizadas como del capital humano.

Tomando en cuenta los resultados plasmados en el cuadro 6 y grafico 5, el personal
encuestado respondié con un 80% que esta preparado tecnolégicamente para operar los
equipos Y utilizar el software para desarrollar actividades de informacion y comunicacién
en la oficina contable, lo que representa un acierto para esta oficina de acuerdo con lo

expresado por el autor precedente.
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Cuadro 7. item 4

Capacitacion del Personal

CATEGORIAS F %

Si 0 0

No 5 100
Total 5 100
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Gréfico 6. Capacitacién del Personal

Aguilar (2006), indica que la capacitacion consiste “en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio
en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (p. 25). Por tanto, la
capacitacion es la funcién educativa de una organizacion por la cual se satisfacen
necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto a la preparacion vy
habilidades de los trabajadores, lo que redundara en la eficiencia de la gestion

Con respecto a la capacitacion del personal, se puede evidenciar que el 100% de los
encuestados respondié que actualmente no se realiza la capacitacion del personal de
acuerdo a las exigencias del mercado en cuanto a actividades de informacién y
comunicacion, lo que representa un obstaculo para la oficina contable, si desea ponerse a la
vanguardia con las exigencias del mercado en el area de servicios contables, fiscales y

financieros.
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Cuadro 8. Item 5

Investigacion

CATEGORIAS F %
Si 1 20
No 4 80

Total 5 100
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Gréfico 7. Investigacion

Lara (2005), define la investigaciéon como “la generacion de conocimiento cientifico,
es decir, objetivo, sistematizado y valido universalmente, en el marco de una paradigma”
(p. 16). La investigacion, entonces consiste en trabajos originales que tienen como objetivo
adquirir conocimientos cientificos nuevos, pero orientados a un objetivo practico
determinado que las empresas de servicios pueden emplear para fortalecer su trabajo, por
ello es preponderante que la oficina contable inicie este tipo de investigaciones para
afrontar cualquier reto que exija el mercado actual.

En cuanto a los resultados obtenido de las encuestas en la pregunta N° 5, se puede
afirmar que el 80% de los encuestados respondid que en la oficina contable no se realizan
investigaciones y analisis de los posibles cambios que experimenta el mercado en cuanto a
normativas y exigencias legales, lo que puede traducirse como una falla en el desarrollo de

los sistemas de informacion y comunicacion.



Analisis e Interpretacion de Resultados 80

Cuadro 9. Item 6

Investigaciones para actualizar equipos

CATEGORIAS F %
Si 3 60
No 2 40

Total 5 100

s

HEno

Gréfico 8. Investigaciones para actualizar equipos

Para Dessler (2001), la tecnologia cambia la forma en que trabajan las personas, las
tecnologias nuevas afecta la manera en que los empleados desempefian sus trabajos, en que
los gerentes se comunican con los empleados, como las empresas interactGan entre si y con
los clientes. Por consiguiente las organizaciones deben estar atentas a los cambios
tecnoldgicos, adaptarse rapidamente a ellas para ganar ventajas competitivas y
productividad.

Con base en los resultados presentados en el cuadro 9, se puede decir que el 60% de
los encuestados expresa que se realizan investigaciones para actualizar los equipos
empleados en las actividades de informacion y comunicacion en la oficina contable, lo que
genera confianza para proponer en esta oficina contable las Tecnologias de Informacién y

Comunicacion (TIC), como herramienta de marketing digital.
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Cuadro 10. Item 7

Motivacion del Personal

CATEGORIAS F %
Si 4 80
No 1 20

Total 5 100
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Grafico 9. Motivacioén del Personal

Vicario y Guerrero (2005), indican que la motivacion “es el impulso interior que
inicia y sostiene cualquier actividad, dirigiéndola al logro de un objetivo determinado” (p.
33). Es decir, que la motivacion es un factor importante, ya que permite canalizar el
esfuerzo, la energia y la conducta en general del trabajador hacia el logro de objetivos que
interesan a las organizaciones y a la misma persona

De acuerdo con el grafico 9 el 80% del personal encuestado afirma que esta
comprometido y motivado con las actividades de informacion y comunicacion que realiza
en la oficina contable, lo que conlleva a decir que existe un clima propicio para el empleo

de las TIC como herramientas de Marketing Digital.
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Cuadro 11. Item 8

Costo elevado en adquisicion de Equipos de Tecnologia

CATEGORIAS F %

Si 5 100

No 0 0
Total 5 100
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Grafico 10. Costo elevado en adquisicion de Equipos de Tecnologia

En opinién de Alderete (2015), no siempre es econdémico recoger y trasmitir toda la
informacién de valor, pero los costos de estas actividades deben ser sopesados con sus
beneficios. Es importante destacar la relevancia estratégica de poseer equipos de tecnologia
de punta, pues las empresas que han sabido obtener provecho de su uso, han mejorado en
su posicion competitiva en el mercado en el cual participan.

En funcion de los costos de adquisicion que poseen algunos equipos de tecnologia de
punta, el 100% de los encuestados esta de acuerdo con que efectivamente ellos presentan
un costo elevado, lo que dificulta el acceso o la adquisicion propiamente dicha de estos
equipos, vistos desde la perspectiva de la crisis econdmica que enfrentan los empresarios

actualmente.
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Cuadro 12. Item 9

Importancia de las Redes Sociales

CATEGORIAS F %
Si 4 80
No 1 20

Total 5 100
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Gréficoll. Importancia de las Redes Sociales
Burgos (2021), opina que:
“Venezuela es un pais totalmente consumidor de redes sociales, donde un selfie
representa un logro, publicandolo en Instagram como principal red, seguida de
Facebook, se ha convertido en un habito en vez de un estilo de vida, gracias a esto las
empresas desarrollan las mejores estrategias para llegar mas rapido al consumidor y

de esta manera posicionar su producto o servicio” (p. 6).

De alli la relevancia que tienen las redes sociales para establecer el marketing digital.
En el cuadro 12 y grafico 11 se muestra que el 80% de los encuestados considera que las
redes sociales son importantes para la oficina contable, esta forma de pensar propicia el

marketing digital en este negocio.
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Cuadro 13. Item 10

Conocimiento de las herramientas de Marketing Digital

CATEGORIAS F %
Si 3 60
No 2 40

Total 5 100
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Gréfico 12. Conocimiento de las herramientas de Marketing Digital

De acuerdo con la CEPAL (2013), las herramientas empleadas en el mundo digital
comprenden: la infraestructura en telecomunicaciones, las aplicaciones TIC facilitadas por
Internet, la computacion en la nube y las redes moviles y sociales. Todas ellas pueden ser
utiles para el disefio del marketing digital en un negocio especifico.

Segun puede apreciarse en el cuadro 13, el 60% de los empleados encuestados de la
oficina contable tienen algun conocimiento de las herramientas empleadas en marketing
digital, situacion que ayuda a evitar la resistencia al cambio, cuando se propone en esta

investigacion las TIC como herramientas de marketing digital.
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Cuadro 14. Item 11

Conocimiento del Estudio de Mercado

CATEGORIAS F %

Si 0 0

No 5 100
Total 5 100
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Grafico 13. Conocimiento del Estudio de Mercado

Por su parte Restrepo y Hernandez (2020), explican que “las PYMES todavia estan
lejos de hacer un uso intensivo y acertado de las oportunidades que ofrece el Internet, para
alcanzar los objetivos del marketing) (p.8). Quizas esta sea una de las razones por la cual la
oficina contable en estudio, omite la caracterizacion de sus clientes activos y potenciales

Como se muestra en el grafico 13, el 100% de los encuestados expresaron desconocer
el perfil de su cartera de clientes, en términos de ubicacion geografica, intereses,
necesidades y poder adquisitivo, este resultado permite inferir que en la oficina contable no
se ha realizado un estudio de mercado con la finalidad de afianzar el negocio en el mercado
local donde se desenvuelve, por ello es preponderante proyectar las tecnologias de
informacién y comunicacion (TIC) como herramienta de marketing digital en la oficina

contable.
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Cuadro 15. Item 12

Servicios adaptados al Mercado

CATEGORIAS F %
Si 2 40
No 3 60

Total 5 100
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Gréfico 14. Servicios adaptados al Mercado

Para Rabasa. (1978):

“El marketing comprende el estudio de la situacion geografica de los consumidores

por niveles de ingresos, las motivaciones que influyen en sus decisiones de compra,

las reacciones ante los nuevos productos, los problemas de comercializacion y

distribucion, etc. Las técnicas empleadas se basan fundamentalmente en la psicologia,

la estadistica y la investigacion operativa”. (p. 92).

Tomando en consideracion lo planteado, se puede afirmar que es importante conocer
nuestro mercado, para adaptarnos a él y de esta forma satisfacer sus requerimientos.

En relacion al cuadro 15 se observa que el 60% de los encuestados acota que no
adoptan sus servicios con base en el comportamiento o comentario de sus clientes o
tendencias del mercado, este desacierto trae como consecuencia que pierdan
posicionamiento en el mercado, ya que no son capaces de satisfacer las necesidades

actuales de sus clientes activos y potenciales.
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Cuadro 16. Item 13

Satisfaccion del Cliente en Linea

CATEGORIAS F %

Si 5 100

No 0 0
Total 5 100
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Gréfico 15. Satisfaccién del Cliente en Linea

De acuerdo con Mol (2022), el consumidor actual no se conforma con lo que un
empresario 0 un equipo de publicistas quieren decir sobre una marca, producto o servicio,
sino que investiga, da seguimiento en redes sociales, interactta en foros, lee blogs y llega a
todo lo que pueda aportarle informacién sobre una marca antes de que se decida a
comprarla. Es por eso que todo negocio debe estar donde sus clientes estan, leerlos,

responder a sus dudas y conocer qué es lo que desean para darle una buena respuesta.

Los resultados plasmados en el cuadro 16 indican que, el 100% de los encuestados
estan de acuerdo con el hecho de que en la oficina contable se interactGa con los clientes en
linea, para conocer cudl ha sido la satisfaccion del cliente por el servicio prestado, lo que
representa un punto a su favor, pues al cliente actual le agrada que lo tomen en cuenta en

tiempo real, pues de esa forma se sienten que son importantes para el negocio.
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Cuadro 17. Item 14

Publicidad en Medios Digitales

CATEGORIAS F %
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Gréfico 16. Publicidad en Medios Digitales

Mejia (2021), acota que: “La publicidad en motores de busqueda y en redes sociales
se han convertido en una excelente opcion para que las empresas lleguen a su audiencia. De
todas las estrategias de marketing digital, esta es la Gnica que permite lograr resultados en
forma inmediata.”(p. s/n). De alli la importancia de tener publicidad en linea.

Segun la gréafica 16, se evidencia que el 100% de los empleados encuestados
responde que, la oficina contable donde trabajan tiene presencia en internet, esto al igual
que el punto anterior representa una fortaleza para el marketing digital, empleando las TIC

para darse a conocer en el mercado.
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Cuadro 18. Item 15

Inversion en Publicidad

CATEGORIAS F %

Si 5 100

No 0 0
Total 5 100
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Gréfico 17. Inversion en Publicidad
En opinion de Carada (2019), “... lo que no se publicita, no vende. Sobre todo en lo

que a efectos de internet se refiere. Esta es la razdn por la que cualquier empresa debe
invertir en publicidad tanto digital como tradicional. Todo dependera de su campo de
accion y de su nicho de mercado.” (p. s/n). Razon mas que aceptada para decidirse en

invertir en publicidad, si se desea dar un impulso a cualquier negocio, grande o pequefio.

Al analizar los datos del cuadro 18, se visualiza que el 100% del personal encuestado
considera relevante invertir en publicidad en linea, lo que una vez mas abre una puerta para

el empleo de las TIC como herramienta de marketing digital.
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Cuadro 19. Item 16

Conocimiento de su Posicion en el Mercado

CATEGORIAS F %
Si 2 40
No 3 60
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Gréfico 18. Conocimiento de su Posicion en el Mercado

Por su parte, Coll F. (2020), afirma que conocer el posicionamiento de mercado de
nuestros bienes o servicios, nos permite determinar si lo que ofrecemos se destaca sobre
nuestros competidores, sean estos directos o indirectos y por esta razon, los consumidores
eligen aquellas empresas que mejor posicionamiento tienen. Poseer un buen
posicionamiento en el mercado, nos dara ventajas competitivas, que impulsaran nuestro
negocio.

El cuadro 19 refleja que el 60% de los encuestados respondié de forma negativa al
item 16 de la encuesta, reflejando que en la oficina contable la mayoria no posee
conocimiento de su posicion en el mercado de servicios contable, fiscales y financieros,
esto manifiesta que la oficina contable trabaja a ciegas, sin tener un plan que le permita

posicionarse de forma efectiva en el mercado, por ello requiere adoptar el marketing digital.
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Cuadro 20. Item 17

Conocimiento de la Competencia

CATEGORIAS F %
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Gréfico 19. Conocimiento de la Competencia

Para Martinez (2017), es importante analizar a la competencia porque.

“nos obliga a estudiar el sector en el que estamos trabajando, las empresas

involucradas en el mismo y las opciones que presentan para sobresalir. De esta forma,

también sera sencillo que encontremos huecos en el mercado, demandas que los

consumidores pueden tener y que aun no han sido cubiertas.”(p. s/n)

Este autor claramente explica la relevancia que tiene conocer la competencia, pero
sobre todo los beneficios que ofrece para las empresas estudiar este tema.

Con respecto al conocimiento de la competencia y si esta tiene presencia en linea,
respondieron los encuestados con un contundente 80% que no lo conocen, lo que representa

una clara desventaja y refuerza lo expuesto en los items anteriores.
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Cuadro 21. Item 18

Cobertura del Servicio

CATEGORIAS F %
Si 4 80
No 1 10

Total 5 100

s

Hno

Gréfico 20. Cobertura del Servicio

Serna (1999) afirma que: “brindar servicio al cliente de forma integral agrega valor,
lo cual representa una estrategia acertada para ofrecer ventajas competitivas y resultara un
factor diferenciador en mercados en donde hay gran cantidad de competidores” (p. 46). De
acuerdo con este autor es importante cuidar la cobertura del servicio ofrecido, ya que esto
representa un punto diferenciador con la competencia, que a su vez nos brinda ventajas en
el mercado.

Segun los datos obtenidos mediante la aplicacion del instrumento en el cuadro 21 se
observa que el 80% de los encuestados esta de acuerdo con que la cobertura del servicio
prestado a sus clientes es completa, abarcando las areas contable, fiscal y financiera, esto

significa que el servicio que ofrece es eficaz, representando un punto a su favor.
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Cuadro 22. Item 19

Accesibilidad de los Medios de Comunicacion

CATEGORIAS F %
Si 2 40
No 3 60

Total 5 100

s

Hno

Gréfico 21. Accesibilidad de los Medios de Comunicacion

Segun Martinez L. (s/f), destaca los beneficios que tiene para toda empresa contar
con medios de comunicacion eficientes a la hora de establecer comunicacion con nuestros
clientes, tales como: a) Nos ayuda a medir los resultados de los objetivos planteados. De
esta manera resulta mas eficaz, b) comunicarte de manera mas rapida con tus clientes,
donde este se siente escuchado al responder rapidamente sus quejas y c¢) dar tu marca a
conocer y asi contactar con personas interesadas en los productos que promocionas.

Por todo ello, se debe contar con medios de comunicacion efectivos y eficientes.

El cuadro 22 indica que el 60% de los empleados encuestados afirma que
lamentablemente no se realizan mejoras en los medios empleados para comunicarse con sus
clientes actuales y potenciales, esto refleja un obstaculo que se debe superar, si se desea

aumentar la eficiencia y la productividad del servicio ofrecido.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez concluido el diagnostico de la situacién actual de las tecnologias de
informacién y comunicacion (TIC) como herramienta de marketing digital en la oficina
contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”, ademéas de tomar en consideracion

los objetivos propuestos y los resultados obtenidos se presentan las siguientes conclusiones:

Con respecto al empleo actual de las tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC) por parte de los empleados de la oficina contable“Consultores Contables Blanco &
Monsalve”, se observan condiciones favorables para desarrollar el marketing digital debido
a que utilizan equipos de tecnologia de punta en las actividades que desarrollan, a la par se
constatd que su personal estd preparado tecnolégicamente para operar dichos equipos,
ademas de ocuparse en realizar investigaciones con el fin de estar actualizando los equipos,
aunque aseguran que el costo de adquisicion de los equipos es elevado, lo que dificulta su
reemplazo, finalmente el personal se encuentra en estos momentos comprometido y

motivado para desarrollar su trabajo apoyados con las TIC.

Sin embargo se pudo evidenciar que, de acuerdo a las exigencias del mercado a cual
pertenece, el software estd desactualizado, presentan poco interés en la capacitacion del
personal, inexistencia de investigacion y actualizacion en cuanto a normativas y exigencias

legales, todo ello repercute de forma negativa, pues de nada vale poseer los mejores
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equipos si los mismos no se adaptan a los requerimientos y exigencias de nuestros clientes

reales y potenciales.

En cuanto al marketing digital se determind que, en la oficina contable consideran
importante el uso de redes sociales, asi mismo poseen conocimientos sobre las herramientas
que emplea el marketing digital, igualmente desarrollan en linea interacciones con sus
clientes, ya que tienen presencia publicitaria en internet, considerando que es importante
invertir recursos en la publicidad on-line, por otro lado afirman que la cobertura del

servicio prestado a sus clientes engloba el area contable, fiscal y financiera.

No obstante, se pueden detectar deficiencias significativas alrededor del marketing
digital tales como, el desconocimiento tanto del perfil de sus clientes como de su
competencia, falta de interés por las tendencias del mercado, asi como por el
posicionamiento en el mercado de la oficina contable, y no menos importante es la ausencia

de mejoras en cuanto a los medios de comunicacién con los consumidores.

Por otro lado los elementos basicos para implementar las tecnologias de informacion
y comunicacion TIC como herramienta de marketing digital, estaran plasmados en la
propuesta, tomando en cuenta las caracteristicas y necesidades actuales de la oficina

contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”.

Finalmente se concluye que de acuerdo al diagnéstico efectuado, es menester
desarrollar una propuesta que considere las TIC como herramientas de marketing digital,

para aprovechar las ventajas competitivas que esta herramienta ofrece.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar una autoevaluacion integral de la oficina contable, con el fin
de detectar sus fortalezas y debilidades para robustecer el empleo de las TIC, de manera

que se establezca el rumbo hacia el desarrollo del marketing digital.

Incorporar de las TIC en la oficina contable “Consultores Contables Blanco &
Monsalve” es una cuestion estratégica fundamental para competir en un entorno en el que
la demanda sufre cambios, pero necesitan de una adecuada capacitacion del recurso
humano que la convierta en una herramienta efectiva para generar y fortalecer ventajas
competitivas, ademas de realizar las investigaciones a que haya lugar en cuanto a las

normativas y exigencias legales.

Aplicar la propuesta de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC), como
herramienta de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables Blanco &
Monsalve”, la cual debe ir acompafiada de otras medidas como cambios en los medios de
comunicacion, investigaciones del perfil del cliente y tendencias del mercado, de manera

que el uso de la tecnologia esté alineada con los objetivos de la organizacion.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

En este capitulo se plantea la propuesta que dirige la investigacion, cuya finalidad es
afrontar el problema de investigacion expuesto en el Capitulo I, presentando los objetivos y
el desarrollo necesario para proyectar las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC)
como herramienta de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables
Blanco & Monsalve”.

A través de la puesta en practica de esta propuesta, se busca optimizar la capacidad
instalada de la oficina contable, aumentando su posicién en el mercado de asesorias y
gestion profesional en el area contable, fiscal y financiera a personas naturales y juridicas, y
por ende incrementar su cartera de clientes, lo que traera como consecuencia una expansion
de sus ingresos.

Presentacion de la Propuesta

Esta propuesta aporta a la oficina contable “Consultores Contables Blanco &
Monsalve” una herramienta que le permitird conocer mejor las necesidades de sus clientes
y por ende realizar una excelente entrega del servicio, llegar a un nimero mayor de clientes
y optimizar sus recursos logrando de esta forma incrementar la eficiencia. Las TIC bien
aplicadas se traducen en una alta interaccion entre todos los participantes del negocio,
logrando con absoluta propiedad y criterio la comunicacion efectiva, generando en

consecuencia, mejoras sustanciales tanto en la comunicacion como en la informacién sobre
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la situacion actual de la organizacion, sus necesidades y requerimientos, lo que representa

un factor fundamental en la toma de decisiones.

Es importante destacar en este punto que las TIC como herramientas de marketing
digital, pueden generar efectos tales como el incremento en la productividad, mejora de la
calidad del servicio que se ofrece, creacion de valor para el cliente, entre otros logrando de

esta manera beneficios para todos.

Objetivos de la Propuesta

Objetivo General
Proyectar las tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) como herramienta de

marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”.

Objetivos Especificos
1. Describir los elementos y equipos necesarios para implementar las TIC como
herramienta de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables

Blanco & Monsalve”.

2. Capacitar al personal, con el fin de orientarlos en diversas y nuevas actividades con

el propésito de que manejen eficientemente las TIC.

3. Determinar la viabilidad de la propuesta, a través del estudio de factibilidad.

Justificacion de la Propuesta

Las TIC constituyen uno de los factores de innovacion mas importantes en cualquier

empresa dada la complejidad de las condiciones del entorno, de esta manera al encontrarnos
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ante una economia donde el conocimiento constituye al mismo tiempo un recurso
estratégico y productivo, cualquier negocio exitoso no puede permanecer ajeno a las
diversas manifestaciones de las TIC, es por ello que el uso de las TIC que se realice
marcara el contraste entre el éxito y el fracaso de la organizacion. Ya que un adecuado
manejo de las TIC como herramientas del marketing digital puede conferir a la empresa la
capacidad de alcanzar una potente ventaja competitiva sobre sus competidores, logrando un
mayor posicionamiento en el mercado y a la vez puede ayudar a mantener una rentabilidad

cada dia mas amenazada.

Por otro lado se debe tener presente que la forma en la que funcionan las empresas
modernas es muy diferente de lo que se conocia hace apenas 5 afios. Uno de los factores
que llevo a desencadenar este desarrollo tan apresurado de las nuevas herramientas de
potenciacion y de optimizacion de los resultados fue la pandemia que ocurrié desde 2020.
Esto conllevo que se les dé méas importancia a los recursos digitales y a los medios virtuales
de comunicacion, lo que implicé un desarrollo, a su vez, de los principales medios de

difusion y de publicidad de productos.

Es por esto que, en la actualidad, resulta mucho mas conveniente aplicar las TIC
como herramientas de marketing digital, a un costo operativo muy bajo, que se compensa
con creces al ver los resultados, ya que pueden lograr una difusién y un establecimiento en
el mercado mucho mas significativo. Ademas de que también cuentan con formas de
establecer un prestigio de su marca y una identidad comunicativa que llega de forma mucho
mas cercana a las personas, lo que crea una fidelidad por parte de los clientes y un mayor

interés por parte de quienes no son clientes es decir nuestros clientes potenciales.
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Tomando en consideracién los planteamientos anteriores, es un hecho que las
organizaciones dedicadas al servicio han logrado grandes avances con la publicidad en
linea, venta y asistencia de servicios por internet, entre otros, por ello el empleo de las TIC
como herramientas de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables
Blanco & Monsalve”, generara para la organizacion incrementos en la productividad y un

aumento significativo en la calidad del servicio profesional ofrecido.

Las TIC juegan un papel de gran importancia en las empresas de asesorias en linea,
ya gue son un instrumento para mejorar la competitividad, por ello la presente propuesta
plantea la necesidad de establecer los cambios que surgen cuando se emplean las TIC como
herramientas de marketing digital para optimizar cualitativamente la gestion empresarial,
con el fin de estar a la par con los avances tecnoldgicos y especialmente en la actualidad
cambiante desde el punto de vista de la informacion, la comunicacion y la gestion del
servicio entregado de forma oportuna, eficiente y algunas veces dependiendo de la

complejidad del servicio de forma instantanea.

Alcance de la Propuesta
En esta propuesta el alcance se ubica solo en la evaluacion de las TIC como
herramienta de marketing digital, de la informacién generada y las comunicaciones

efectuadas entre la oficina y sus clientes.

Delimitacion de la Propuesta
La delimitacion corresponde al area de la Gerencia de la oficina contable
“Consultores Contables Blanco & Monsalve”, ubicada en el municipio Barinas del estado

Barinas, sector Centro para el afio 2022.
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Desarrollo de la Propuesta

Luego de realizar el diagnostico de la situacion actual de las tecnologias de
informacién y comunicacion (TIC) como herramienta de marketing digital en la oficina
contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve” y de analizar los resultados
obtenidos, se hace evidente proyectar las TIC como herramientas de marketing digital en la

organizacion objeto de estudio, para ello se debe tener en cuenta lo siguiente:

1) Elementos y equipos necesarios para implementar las TIC

Como se dijo anteriormente las TIC son un sistema integrado de equipamiento en red
y software que permiten un efectivo procesamiento de datos y facilitan la comunicacién de
la empresa con sus clientes. En general las TIC integran los siguientes elementos:

a) Hardware o microelectronica.
b) Software o conjunto de programas informaticos.
c¢) Infraestructura en telecomunicaciones.

Los tres elementos anteriores se combinan para proporcionar al usuario servicios a
través de diversas aplicaciones. La variedad de aplicaciones es por lo tanto una integracién
de tecnologias cuya finalidad es el acceso y el uso de los servicios, los cuales deben ser
intuitivos y sencillos para el usuario, evitando cualquier complejidad tecnoldgica para el
consumidor.

Es necesario resaltar el hecho de que toda empresa para desarrollar ventajas
competitivas debe poseer y manejar correctamente la conexion a Internet, correo
electronico y pagina Web, estos servicios son los minimos para cualquier organizacion,
puesto que agilizan enormemente las acciones comunes que todas las empresas realizan, y

sirven como base para poder utilizar otros servicios mas avanzados.
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Para la implementacion de las TIC como herramientas de marketing digital en la oficina
contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”, es necesario contar con los
siguientes equipos:

a) Hardware: computador de escritorio e impresora.
b) Software: paquete publicitario, de mercadeo y pagina Web.
c¢) Infraestructura en telecomunicaciones: teléfono inteligente.

d) Redes: conexion a internet.

2) Capacitacion del personal

Las empresas, en general, estan sujetas a un sinnimero de situaciones que pueden
resolverse a través de la capacitacion, contribuyendo de esta manera al bienestar de la
misma, asi como de las personas que alli laboran, al igual que al incremento de su

productividad y por tanto al bien comun de la sociedad.

En ese sentido Villegas (2005), indica que la capacitacion consiste “en proporcionar
conocimientos, en los aspectos técnicos del trabajo, fomentando e incrementando los
conocimientos y habilidades necesarias para desempefiar su labor, mediante un proceso de

ensefianza-aprendizaje bien planificados” (p. 128).

Por esta razon, la capacitacion adquiere gran importancia, para que los objetivos
planteados se logren plenamente, no obstante para alcanzarlos es necesario contar con un
personal debidamente adiestrado, capacitado y desarrollado para que desempefie bien sus
funciones, lo que significa de parte del personal un compromiso de modificar
evolutivamente su forma de pensar y de actuar en términos de la calidad y productividad en

su vida personal y laboral.
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Para la capacitacion del personal se debe contemplar la adquisicion de cursos via on-
line o presenciales, dependera de la disposicion de la gerencia, en cuanto a los recursos
econémicos, fisicos y tecnoldgicos para tal fin, ya que las dos modalidades ofrecen precios
y ventajas diferentes. Dichos cursos ofrecen toda la instruccion que requiere el personal
para adiestrarse en Marketing Digital, lo que proporciona un desarrollo profesional del

personal a bajo costo para la empresa.

De acuerdo con Gonzélez (2020), para modernizar las empresas se debe iniciar con
el aprendizaje del marketing digital, y segun él, es indispensable tomar en cuenta cuatro
puntos criticos para alcanzar el éxito en esta area del conocimiento. A continuacion se
explica que debemos tomar en cuenta para conseguir mejores resultados si deseamos

realizar campafas de marketing exitosas:

1. Inicia por el conocimiento: Se debe tener presente que el propdsito final del
marketing digital como actividad es crear mejores oportunidades de negocio. Es por esta
razon que no solo se enfoca en mejorar los nimeros de ventas y los ingresos, sino que
también busca establecer a un negocio o a una marca como un referente del mercado a fin
de poder aprovechar mejor las ventajas que pueda poseer sobre la competencia y para

explotar mejor los principales aspectos por los que se destaca.

A través del marketing digital, se pueden mejorar muchos aspectos que anteriormente
no se conocian o no se consideraban esenciales. Pero, a fin de poder conocer cuales son los
puntos fuertes y los aspectos a mejorar, es fundamental adiestrarse, con la finalidad
de aplicar las diversas herramientas digitales y potenciar los resultados que se puedan

obtener.
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2. Realizar un analisis exhaustivo de la empresa y sus productos: Para desarrollar
mejor el potencial del negocio, deben conocer a fondo el funcionamiento de su propia
empresa, iniciando con un analisis del proceso productivo etapa por etapa, que incluya
medir el rendimiento. Asi como también conocer mejor a sus consumidores detectando

eficientemente qué es lo que mas valoran y lo que mas necesitan.

De esta forma, tendran una referencia mas clara, una retroalimentacion informativa
que va a permitir la correccion mas inmediata de los principales inconvenientes y a su vez
pueden potenciar los puntos fuertes que mas se valoran en el producto y/o servicio que se

ofrece.

3. Cuidar la presencia en internet y el posicionamiento en buscadores: Si una
empresa no cuenta con presencia en internet, en la actualidad, es como si no existiera. Es
por este motivo que resulta fundamental la relevancia que le dan a desarrollar una mejor
presencia y una actividad mas prometedora en esta plataforma. Ademéas de que también
deben contar con los recursos necesarios para poder vender a través de internet y para
desarrollar el mercado digital a través de tiendas virtuales o de una plataforma propia,
teniendo presente que deben siempre hacer lo posible por mejorar el posicionamiento de su
pagina en los diversos buscadores en linea, teniendo pleno conocimiento del SEO
(optimizacion de buscadores), lo que ofrece desarrollar mejores oportunidades de comercio

al establecer un mayor prestigio de la marca.

4. Ventajas del SEO: Para optimizar la posicion del sitio web en la red, se pueden

considerar los siguientes aspectos:

1. Su péagina resulta mas accesible al publico en general.
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2. Se comienza a conocer mas la marca propia de la empresa.

3. Se establecen conexiones y contactos en linea que son mucho mas convenientes

para llegar a un sector mas amplio del mercado.

4. Se consolida su posicién con respecto a la competencia y se recomiendan con mas

frecuencia sus productos en lugar de los demas.

5. Se puede potenciar la forma en la que se vende y se brinda un mayor flujo de

visitas y de visibilidad a la pagina o a la tienda virtual.

Por los motivos sefialados anteriormente es que resulta fundamental contar con una
perspectiva de mercado a méas largo plazo que permita anticipar estos fendmenos y
aprovechar las circunstancias adecuadas para poder aplicar mejores recursos. A la vez que
también es importante aprender a mejorar la dindmica de trabajo y de interaccién con los

recursos digitales.

En cuanto a la publicidad y a las campafias publicitarias que realicen, se recomienda
complementarlas con las herramientas de posicionamiento SEO. De esta forma, es posible
conseguir un mejor desempefio en lo que respecta a la focalizacion de los anuncios y a su

Ilegada directa hacia el pablico.

Herramientas de Marketing Digital

Las herramientas de Marketing Digital sefialadas en esta propuesta son ejemplos de
soluciones que las empresas han buscado para reducir el Costo de Adquisicion del Cliente,
ya sea en la activacion de estrategias avanzadas o basicas, las cuales son utilizadas por
muchos tipos de negocios. Por ello, es necesario, lograr procesos mas agiles en la

produccion de contenido, generacion de Leads, relacion con posibles clientes, entre otros.
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Esto aumenta la demanda por el uso de herramientas, ya que sirven para automatizar tareas
manuales que toman tiempo de ejecucion y priorizan estrategias de marketing mas

acertadas.

Con las herramientas de marketing digital es posible abordar un gran volumen de
informacién, acelerando procesos y mejorando los resultados, pues son ejemplos de
soluciones que las empresas han buscado para reducir el Costo de Adquisicién del Cliente.
A continuacién, segun RD Station (2022), se presentan las herramientas de Marketing
Digital mas importantes y como pueden ayudar a optimizar las acciones en los canales

digitales.

Herramientas de Automatizacion de Marketing; involucran muchos canales,
como Landing Pages, Email Marketing y flujos de automatizacion de email. Esto facilita y
amplia la gestion de Leads y la madurez de éstos en el embudo de ventas. Esto se traduce
en un aumento en el volumen de Leads mas preparados para la compra, que seran enviados
al equipo de Ventas. La automatizacion del marketing digital fortalece la productividad del

equipo, puesto que el proceso de configuraciones predeterminadas evita tareas repetitivas

El Email Marketing es uno de los principales canales de relacion con los clientes.
Después que el visitante tiene el primer contacto con la empresa se vuelve Lead; a través
del Email Marketing se puede comunicarse con él cliente y ofrecerle contenido de valor

hasta que esté listo para hablar con el equipo de ventas.

Herramienta para creaciéon de Landing Pages; Las Landing Pages son paginas que
tienen como fin recibir visitantes y convertirlos en Leads. Después de esa conversion, el

visitante se vuelve un contacto u oportunidad de negocio. A través de Landing Pages, se


http://www.rdstation.com/es/email-marketing/
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ofrecen contenidos relevantes que buscan convencer al visitante de registrar sus datos:
nombre, email, teléfono y empresa. De esa manera, es posible establecer una relacion con el

Lead y enviarle mas contenidos, segun su perfil y necesidades.

Plataforma de Marketing de Contenidos: muchas empresas aun no utilizan
plataformas para controlar y documentar las estrategias de planeacién y produccion de
contenido, siendo estas herramientas de marketing de contenidos las que pueden optimizar
el proceso, ademas permiten desde la gestion del blog hasta la creacion de demandas para la

produccidén de publicaciones, ahorrando tiempo y aumentando la eficiencia.

Herramienta de SEO (Search Engine Optimization / Optimizacion en Buscadores);
las herramientas de Optimizacion en Buscadores tienen como objetivo ayudar a las
empresas a mejorar su posicion en los buscadores como Google. Estas plataformas tienen
muchas funciones, como investigacion de palabras claves, optimizacion de sitios a través

de plugins y analisis.

Herramienta de Analisis; medir los resultados de las acciones en linea es esencial
para lograr obtener los mejores datos del negocio, esto se puedes hacer a través de la
utilizacion de las plataformas de analisis de las campafias de marketing digital. La ventaja
principal de esta plataforma, estd en la evaluacion y la comprension del interés de los
visitantes en el sitio, de esta forma es posible medir el rendimiento de la inversién sobre las
acciones realizadas y detectar cuéles estrategias generan mas resultados para atraer el

publico objetivo.

CMS (Sistema de Gestion de Contenidos); para gestionar la publicacion de los

contenidos en sitios y blogs, es indispensable contar con la ayuda de un Sistema de Gestion
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de Contenidos (CMS). Esas herramientas hacen posible crear, editar y publicar todo tipo de
contenido, asi como adjuntar contenidos publicados en otras plataformas, como videos de

YouTube o podcasts.

Herramienta de Monitorizacion de Redes Sociales; los softwares de monitorizacion
de redes sociales ayudan en la optimizacion de las acciones en la generacidon de comunidad,
estas herramientas estimulan el crecimiento de la productividad programando la
publicacion de contenidos, ademas permiten seguir menciones a la marca o empresa,

evaluar el interés de la audiencia y su reaccion a las publicaciones.

Estudio de Factibilidad de la Propuesta

Una vez realizada la investigacion, se hace necesario el estudio de los niveles de
factibilidad por los cuales, se lograra conocer si la propuesta es factible; para efecto de la
viabilidad del estudio, se toma como consideracion la apreciacion de Jiménez (2002),
donde hace énfasis en que el estudio de factibilidad:

Determina de manera cientifica la viabilidad del proyecto, se mide, cuantifica y se

relacionan los resultados parciales de los estudios institucionales, técnico y

financiero. Se pueden incluir otros estudios complementarios como los juridicos,

sociales, econdmicos, curriculares, etc., pero los tres primeros son de absoluta

obligatoriedad. (p.59).

De esta forma se estara proyectando los elementos que hacen referencia a la

factibilidad de la investigacion.
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Factibilidad Institucional

La propuesta como producto de esta investigacion es viable desde el punto de vista
institucional debido a que se espera que la oficina contable “Consultores Contables Blanco
& Monsalve” de continuidad y operatividad a la propuesta de implementar las TIC como
herramientas de Marketing Digital, resaltando los beneficios y las ventajas competitivas
que se pueden lograr, esto debido a que actualmente no cuentan con esta estrategia

tecnoldgica.

Factibilidad Técnica

Respecto a la capacidad que tiene la propuesta la cual, estd fundamentada en la
contratacion de redes y de personal experto tanto para capacitar al personal como para el
disefio de la pagina Web y la instalacion del paquete de mercadeo. En todos los casos es
viable desde el punto de vista técnico porque tanto los equipos, las redes y el servicio
técnico estan disponibles actualmente en el mercado local, ademas la empresa cuenta con
un espacio fisico y equipos tecnoldgicos (computadoras, impresoras, teléfonos inteligentes,
modem e internet) con los cuales se puede capacitar el personal e iniciar la campafa de
marketing digital, todo ello contribuird a innovar el mercadeo de la oficina contable

“Consultores Contables Blanco & Monsalve”.

Factibilidad Financiera

El financiamiento de esta propuesta, esta valorado en una inversion de $. 340 la cual
sera gestionada por los socios de la oficina contable “Consultores Contables Blanco &

Monsalve”, convencidos de que la inversion inicial es relativamente alta pero, en el futuro
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les redituara mayores beneficios que compensardn ampliamente dicha inversion. En el
cuadro 23 se presenta el analisis del costo de la propuesta de las TIC como herramientas de
Marketing Digital en la oficina contable “Consultores Contables Blanco & Monsalve”.
Cuadro 23

Anélisis del Costo de la Propuesta ($)

Descripcion Costo Unitario
Paquete de Marketing 250*
Dominio Pagina Web 90**

Total 340%

Fuente: Escalante y Montilva (2022)
Nota:
* El costo incluye la capacitacion (16 horas académicas) y
el disefio de pagina Web

** E| monto del dominio es anual.
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ANEXO A

Instrumento de Recoleccion de la Informacién
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Solicitamos su valiosa colaboracion como empleado de la Oficina Contable

“Consultores Contables Blanco & Monsalve”, en la ocasion de responder los items que a

continuacion se presentan, con la finalidad de realizar un diagnostico que permita recabar

informacion acerca de la situacion actual de las tecnologias de informacion y comunicacion

(TIC) como herramienta de marketing digital en la oficina contable “Consultores Contables

Blanco & Monsalve”.

Leyenda: Alternativas de respuestas: Si (S) y No (N)

Instrucciones:

a) Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados antes de responder.

b) Sefale para cada enunciado, la respuesta que considere méas ajustada a la

realidad, colocando una equis (x) en el espacio correspondiente

N° items N
Equipos
1 Se utilizan equipos de tecnologia de punta en las actividades de
> | informacion y comunicacion de la oficina contable
% Software
O | El software utilizado en las actividades de informacion y
2 | <| comunicacién de la oficina contable esta acorde a las exigencias del
E mercado actual.
8 Actualizacion del Personal en Tecnologia
= | El personal esta preparado tecnolégicamente para operar los equipos y
3 | | utilizar el software para desarrollar actividades de informacion y
O | comunicacion en la oficina contable.
Q En la oficina contable se capacita continuamente al personal de
4 |'®|acuerdo a las exigencias del mercado en cuanto a actividades de
8 informacidn y comunicacion.
@) Investigacion
5 5 Se realizan investigaciones y andlisis de los posibles cambios que
ll-l_J experimenta el mercado en cuanto a normativas y exigencias legales.
5 Se realizan investigaciones para actualizar los equipos empleados en

las actividades de informacion y comunicacion en la oficina contable.
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Motivacion
7 El personal esta comprometido y motivado con las actividades de
informacidn y comunicacion que realiza en la oficina contable.
Costo
Considera Ud. altos los costos que se generan por la adquisicion y
8 empleo de equipos de tecnologia de punta en las actividades de
informacion y comunicacion en la oficina contable.
Empresa
9 Considera que las redes sociales son importantes para la empresa
10 Conoce las herramientas empleadas por la empresa en Marketing
Digital.
Estudio de Mercado
Conoce el perfil de su cliente en términos de ubicacién geografica,
11 intereses, necesidades y poder adquisitivo, a través del Estudio de
Mercado.
Servicio
12 Adoptan o modifican sus servicios con base en el comportamiento o
comentario de sus clientes o tendencias del mercado.
- - — .
< Satisfaccion del Cliente
E [ En la oficina contable se interacta con los clientes en linea, con la
13 | 2| finalidad de determinar la satisfaccion del cliente por el servicio
8 prestado.
Z Publicidad
14 E La oficina contable tiene publicidad en internet 0 medios digitales.
15 g:: Considera importante invertir en publicidad en linea.
P Posicionamiento del Mercado
16 La oficina contable tiene conocimiento de su posicidn en el mercado
de servicios contable, fiscales y financieros.
Competencia
17 Se conoce a la competencia y si esta tiene presencia en linea.
Cobertura
La oficina contable ofrece en linea un servicio de asesoria y gestion
18 profesional con cobertura total del servicio contable, fiscal vy
financiero.
Accesibilidad
19 Optimizan o realizan mejoras en la accesibilidad de cada medio con el

gue se comunican con sus clientes o potenciales clientes.
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ANEXO B

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”
VICE-RECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS
SUBPROGRAMA CONTADURIA

Carta de Validacion

Yo, Tahiz E. Guerrero G, titular de la Célula de Identidad No. 12.207.754, por

medio del presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccién de
datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado, Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC), como herramientas de Marketing Digital, presentado por las
Bachilleres Escalante, Andreina, titular de la célula de identidad No. 26.815.355 y
Montilva, Isamar titular de la célula de identidad No. 29.522.139, para optar al Titulo de

Licenciado en Contaduria, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los 08 dias del mes de junio de 2022.

C. 1.12.207.754
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ANEXO B (Continuacion)

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”
VICE-RECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS
SUBPROGRAMA CONTADURIA

Carta de Validacion

Yo, Yelitza Mujica Guedez, titular de la Célula de Identidad No. 8.131.832 , por

medio del presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de
datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado, Tecnologias de Informacién y
Comunicacion (TIC), como herramientas de Marketing Digital, presentado por las
Bachilleres Escalante, Andreina, titular de la célula de identidad No. 26.815.355 y
Montilva, Isamar titular de la célula de identidad No. 29.522.139, para optar al Titulo de
Licenciado en Contaduria, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los 08 dias del mes de junio de 2022.

Firma del Experto
C.1.8.131.832
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ANEXO B (Continuacion)

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”

VICE-RECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS
SUBPROGRAMA CONTADURIA
Carta de Validacion

Yo Rosa S. Puerta C. titular de la Célula de Identidad No.10.637.568, por medio del
presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de datos
correspondiente al Trabajo de Aplicaciéon titulado, Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion (TIC), como herramientas de Marketing Digital , presentado por las
Bachilleres Escalante, Andreina, titular de la célula de identidad No. 26.815.355 y
Montilva, Isamar titular de la célula de identidad No. 29.522.139, para optar al Titulo de

Licenciado en Contaduria, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los 02 dias del mes de Junio de 2022.

Firma del Experto
C.1.10.637.568
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ANEXO C Confiabilidad KR-20

ITEMS
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 Xi (Xi-X)?
1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 4 19,36
2 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0 6 5,76
3 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 1 7 1,96
4 1 1 0 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 0 0 1 11 6,76
5 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1 14 31,36
2 5 1 5 4 2 1 0 1 2 5 3 0 0 0 3 4 1 3 42 65,2
Media 04 1 0,2 1 08 04 02 0 0,2 0,4 1 0,6 0 0 0 06 08 02 06 84
P 0.4 1 0,2 1 08 04 02 O 0,2 04 1 0,6 0 0 0 06 08 02 06
Q 0,6 0 0,8 0 02 06 08 1 0,8 0,6 0 0,4 1 1 1 04 02 08 04
P*Q 024 0 016 0 016 024 016 0 016 024 0 024 O 0 0 024 016 016 024 24
N 5 Media=42/5=8,4
Z X, — X
o2 = ST?=65,2/5=13,04

re=(5/5-1)*((13,04-2,4)/13,04)

i )
k-1 st r=1,25%0,81595092=1
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ANEXO D
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”
VICE-RECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS
SUBPROGRAMA CONTADURIA

Constancia de Ejecucion del Trabajo de Aplicacion

Yo, Sandra Desiree Blanco Pefia, titular de la cédula de identidad No. VV-16.863.438
en mi condicion de Contador Jefe hago constar por medio de la presente que las
Bachilleres Escalante, Andreina cédula de identidad N° 26.815.355 y Montilva, Isamar
cédula de identidad N° 29.522.139, autoras del Trabajo de Aplicacion titulado
Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC), como herramientas de Marketing
Digital, siendo el Tutor Prof. Pedro Puerta C.I: No. V- 8.131.846, para optar al titulo de
Licenciado en Contaduria que otorga la Universidad Nacional Experimental de los Llanos
Occidentales Ezequiel Zamora, certifico que las estudiantes antes mencionadas realizaron
su Trabajo de Aplicacion en esta organizacion.

En Barinas, a los 12 dias del mes de Julio de 2022.

\ /‘
Teléfono: 0414-5277452 Lcda. Sandra Desiree Blanco Pefia

E-mail: sblanco1605@gmail.com C.I. V-'16.863.438

Lece Sancrs Bnco
Contador Publico
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