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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo de investigacion FACTORES QUE INCIDEN EN LA APLICACION DE
MARKETING Y RELACIONES PUBLICAS EN LA EMPRESA SOLUCIONES
CONTABLES FINANCIERAS DE LA CIUDAD DE OTAVALO, EN EL ANO 2016,
surge sobre la base de la visibilidad institucional, con relacion al inadecuado manejo de
publicidad interna y externa, estudia los factores que afectan las estrategias de Marketing y
Relaciones Publicas, se investigo el problema originado por falta de promocion de la empresa
en el mercado, se detect0 errores existentes en cuanto a la publicidad y como llamar la atencion
de las personas, por ello es importante identificar las caracteristicas de su identidad corporativa
empresarial, este trabajo serd de gran importancia para el personal administrativo dedicado a
orientar al cliente bajo estandares éticos que garantiza el servicio; el proposito de la guia sera
mejorar la comunicacion estableciendo herramientas tecnoldgicas modernas, para mayor
reconocimiento de la empresa. Por otro parte, la insatisfaccion de los clientes puede traer una
baja eficiencia en la organizacion; conductas como desinterés laboral, baja competitividad y
mal uso de las herramientas comunicacionales. En este trabajo se investigo al cliente y personal
administrativo mediante una encuesta en la que constan preguntas sobre publicidad,
comunicacion y servicio, dando como resultado aspectos negativos que no permiten un
desarrollo adecuado. No es suficiente tener una empresa con los mejores profesionales; si no
se cuenta con lo primordial que es la publicidad.

PALABRAS CLAVES: MARKETING, RELACIONES PUBLICAS, IMAGEN
CORPORATIVA, COMUNICACION.



ABSTRACT

This research THE FACTORS THAT AFFECT IN THE APPLICATION OF
MARKETING AND PUBLIC RELATIONS IN THE FINANCIAL ACCOUNTING
SOLUTIONS COMPANY IN OTAVALO CITY, IN THE YEAR 2016, it arises on the
base of the institutional visibility, regarding the inadequate management of internal and
external advertising, study the factors that affect the strategies of Marketing and Public
Relations, it was investigated the problem caused by the lack of knowledge of the company in
the market, it was detected errors in a noticeable way in terms of publicity and how to get the
attention of The people, therefore it is important to identify the characteristics of their corporate
identity, this work will be of great importance for the administrative staff dedicated to guide
the client under ethical standards that guarantees the service; The purpose of the guide will be
to improve communication by establishing technological tools that it exists at the present time,
, for greater recognition of the company. On the other hand, customer dissatisfaction can bring
low efficiency in the organization; Behaviors like indifference in promoting services, low
competitiveness and wrong use of communication tools. In this work, clients and
administrative staff were investigated through a survey that included questions about
advertising, communication and service, resulting in negative aspects that do not allow
adequate development. It is not enough to have a company with the best professionals; if it
does not count on the primordial thing that is the publicity.

KEYWORDS: MARKETING, PUBLIC RELATIONS, CORPORATE IMAGE,
COMMUNICATION.
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INTRODUCCION

El tema FACTORES QUE INCIDEN EN LA APLICACION DE MARKETING Y
RELACIONES PUBLICAS EN LA EMPRESA SOLUCIONES CONTABLES
FINANCIERAS DE LA CIUDAD DE OTAVALO, EN EL ANO 2016, se relaciona con las
necesidades de la sociedad referente a la tributacion mediante la utilizacion de Marketing y las
Relaciones Publicas. La Empresa Soluciones Contables Financieras presta servicios y asesoria
contable, tributaria, laboral y de auditoria que orienta al cliente hacia la mejor alternativa bajo
estrictos estandares éticos que aseguran el servicio de calidad y eficiencia para obtener un

mayor crecimiento de la empresa.

Las empresas de gestion tributaria se crearon para brindar asesoramiento de los movimientos
financieros de un negocio o empresa con la finalidad de dar a conocer cobmo administrar
correctamente el efectivo, inventario, cobros y pagos, gastos e ingresos, por tanto el Marketing
y las Relaciones Publicas van encaminadas a la empresa para generar posicionamiento en el
mercado. Una de las herramientas mas importantes dentro de las empresas publicas o privadas;
es contar con una buena imagen corporativa, la cual genera una visibilidad total del cliente

hacia la empresa generando el mejoramiento de la publicidad y calidad del servicio.

La finalidad que tiene el estudio de este proyecto es atraer la atencion de los clientes,
mantener una comunicacion afectiva que genere confianza y seguridad del personal
administrativo hacia el cliente y encontrar solucion al inadecuado manejo de las relaciones

internas y externas fortaleciendo la publicidad mediante el marketing y las relaciones publicas.

Esta investigacion se realizo debido a que no existe una buena imagen corporativa en la
empresa Soluciones Contables Financieras, la cual debe transmitir y reflejar la personalidad de

la empresa como también el disefio acorde a ello, que provoque interés en el usuario y facilite

xii



la visibilidad al cliente, por lo que es necesario que las metodologias tradicionales de Marketing
y Relaciones Publicas se modernicen y se apliquen de manera eficiente para mejorar el
desempefio y la orientacion del cliente al momento de buscar un servicio tributario y laboral
de calidad. Por ello se plantea el problema ¢ Cudles son los factores que inciden en la aplicacion
de Marketing y Relaciones Publicas en la Empresa Soluciones Contables Financieras de la
ciudad de Otavalo, en el afio 2016?. Esta investigacion se realizd a los clientes y
Administrativos de la Empresa Soluciones Contables Financieras, ubicada en las calles Salinas

1-03 y Atahualpa, Provincia de Imbabura, Canton Otavalo en el afio 2016.

Como objetivo general se plante6 describir los factores que inciden en la aplicacion de
Marketing y Relaciones Publicas en la Empresa Soluciones Contables Financieras, mediante
un estudio de la situacion actual, con el fin de mejorar la imagen corporativa, mismo que
requiere de objetivos especificos para alcanzar lo planteado como: Diagnosticar la situacion
actual de Marketing y Relaciones Publicas que son aplicadas en la empresa Soluciones
Contables Financieras, Establecer como afecta en la buena imagen corporativa el Marketing y
las Relaciones Publicas en la empresa, Disefiar una guia que nos permita publicar y posesionar
los servicios que presta la empresa y Socializar la guia de Marketing y Relaciones Publicas en

la empresa Soluciones Contables.

Desde esta Optica es necesario que la empresa de gestion tributaria adopte una perspectiva renovada,
moderna y eficiente de captar y dar a conocer los servicios que la empresa posee con un adecuado
manejo de estrategias, referente a documentos, facturacion electronica, informacion confidencial,
entrega clasificada y ordenada. La presente investigacion tiene como finalidad disefiar una Guia
didactica de talleres de Marketing y Relaciones Publicas para mejorar la imagen corporativa de la
empresa misma que esta sujeta a talleres que permitan buscar la manera adecuada de comunicarse con
el cliente, mejorar la publicidad y Ilamar la atencion de los duefios de negocios o personas que trabajan

bajo prestacion de servicios profesionales mediante las redes sociales.

Xiii



Los beneficiados directos de los resultados de esta investigacion serdn principalmente el
Gerente y el personal Administrativo porque su desempefio laboral se vera favorecido por los
resultados de su gestion, y los clientes porque sus requerimientos seran de manera agil y

oportuna, de esta manera lograr incrementar sus clientes y mejorar la visibilidad del lugar.

Esta investigacion fue factible, ya que el personal administrativo y clientes de la empresa
aportaron con suficiente informacion y mediante la investigacion se logro llevar a cabo los
talleres con la autorizacion y colaboracion de todo el personal Administrativos lo que generd

que todas las actividades se realizaran sin ninguna novedad.

La estructura del informe investigativo consta de la Introduccion donde se resume de manera
rapida y comprensible los antecedentes, planteamiento y formulacién del problema, objetivos,
justificacién y la factibilidad de la investigacion. En el Capitulo | se fundamenta en aspectos
de Marketing y Relaciones Publicas, planes estratégicos, su estructura, fases y etapas para el
cuidado del servicio e imagen corporativa, en el Capitulo 11 se estipula los métodos, técnicas
e instrumentos utilizados en la investigacion, y se describe a la poblacion de la empresa
Soluciones Contables Financieras, en el Capitulo 11 Se analiz6 e interpretd los resultados
obtenidos de las encuestas a los clientes y personal Administrativo de la empresa Soluciones
Contables Financieras y en el Capitulo IV presenta la propuesta de una GUIA DIDACTICA
DE TALLERES DE MARKETING Y RELACIONES PUBLICAS EN LA EMPRESA
SOLUCIONES CONTABLES FINANCIERAS DE LA CIUDAD DE OTAVALO, EN EL
ANO 2016, se desarrollan las estrategias para mejorar la imagen corporativa, su publicidad y
la manera de comunicarse frente a la sociedad, se culmina con las conclusiones y

recomendaciones, las referencias y anexos.
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CAPITULO |

1 MARCO TEORICO

1.1 Fundamentacién Socioldgica

Teoria Socio-Critica

En el mundo en que vivimos los conocimientos obtenidos son basicamente a las
experiencias que se va adquiriendo dia a dia, lo cual se establece dentro de la sociedad en la

que actualmente se va transformando con el paso del tiempo.

Abraham, (2001) “La interaccion social es un proceso reciproco que obra por medio
de dos 0 mas factores sociales dentro del marco de un solo proceso bajo condiciones de

tiempo y lugar”. (pag. 45)

Esto permite descubrir grandes desafios para cada una de las empresas que desean mantener
y transmitir una buena imagen corporativa mediante estrategias de visibilidad para captar y
atraer la atencion de las personas, en base a su iniciativa, valores y actitudes que trasmite a la

sociedad.

Cautivar la atencion e interés de las personas mediante un estilo Unico, define una buena
organizacion y planificacién empresarial que ayuda a modernizar y mejorar mediante una
evaluacion de la imagen empresarial que muchas de las empresas en la actualidad desean

innovar para crecer su prestigio e imagen.



1.2 Fundamentacion Psicolégica

El triunfo que tiene un profesional no se basa solo en la inteligencia que posee, si no, en el
conocimiento que va desarrollando y adquiriendo en su vida al momento de prestar sus
servicios, interactuando de manera adecuada con cada uno de los clientes, capaz de crear un
vinculo de armonia y confianza que permita fortalecer el crecimiento tanto emocional como

organizacional.

Diaz Bretrones & Fuertes Martinez, (2004) el estudio de las organizaciones es
necesario, ya que éstas constituyen el entorno donde se inserta la conducta laboral,
desde este enfoque se dibuja una Psicologia de las organizaciones mas interesada por
los aspectos psicoldgicos y por la conducta del individuo en la organizacion que por la

conducta de la propia organizacién. (pag. 45)

De acuerdo al contenido social sobre la conducta, constantemente se ha realizado un énfasis
en las relaciones personales e interpersonales, las cuales facilitan la buena comunicacion
empresarial mediante la interaccion con el cliente interno o externo, lo que permite promover
un ambiente laboral apropiado que ayude a mejorar la calidad del servicio dentro y fuera de

las empresas, generando un compromiso altamente ético.

1.3 Fundamentacion Marketing

1.3.1 Marketing Estratégico

El marketing estratégico, va mas alla de buscar y conocer las necesidades de los clientes y

el mercado, por lo general especifica principalmente las necesidades de los clientes.



Segun Kotler & Armstrong, (2012) “marketing es un proceso social y administrativo
mediante el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean creando

e intercambiando valor con otros”. (pag. 5)

Esta definicion queda totalmente corta en comparacion con lo que ahora representa el
termino marketing estratégico, que a méas de abarcar lo antes citado, trata de identificar nuevos
retos de mercado, crear planes estratégicos que permitan visualizar, valorar y potencializar el

valor del mercado competitivo, permitiendo los llamados vinculos con los clientes.

Segln Kotler & Armstrong, ( 2012) “En la actualidad, el marketing debe entenderse no en
sentido arcaico de realizar una venta (“hablar y vender”), sino en el sentido moderno de

satisfacer las necesidades del cliente”. (pag. 5)

El tratar de vender y vender ya sea el servicio o producto quedo en el pasado, actualmente
atender a las necesidades de los clientes se ha convertido en una estrategia de saber dirigirnos
al cliente, es la imagen que vendemos, en la cual no solo queda bien representada nuestra
imagen ante la persona que se acerca a obtener informacion, también la Empresa, Institucion o

lugar de trabajo donde estemos presentando nuestros servicios.

Todos estos procesos conllevan a una evolucion de las PYMES las cuales de acuerdo al tipo
de RUC que posean se las divide en personas naturales y sociedades, viendo ahora méas
involucrados en las empresas en cuanto se refiere al continuo estudio y anélisis de la variable
FODA, donde le permita identificar las fortalezas, eliminar sus debilidades y potenciar los
servicios para asi poder aprovechar las oportunidades y prevenir las amenaza en beneficio de

la empresa para conocer si esta llegando a sus metas y objetivos trazados.



En medio de sus recursos y capacidades las empresas estableceran diferentes planes
estratégicos que les permita mantenerse a flote y sobresalir de otras empresas incrementando

el valor agregado en el servicio.

1.3.2 Plan de Marketing

Segln Ferrell, (2012) “Proporciona una explicacion detallada de las acciones necesarias
para ejecutar el programa de marketing y, por lo tanto, requiere una gran cantidad de esfuerzo

y compromiso organizacional para su creacion e implementacion”. (pag. 57)

El plan de marketing es el primer paso fundamental para programar, disefiar, establecer y
priorizar las acciones a tomar, construir los objetivos y metas a trazar dentro de una empresa
conjuntamente con el lider quien es el encargado de manejar y guiar cada proceso que se maneja

con su equipo de trabajo.

Segln Espinosa, (2014) Las 4Ps del marketing pueden considerarse como las variables

tradicionales con las que cuenta una organizacién para conseguir sus objetivos comerciales.

Estas variables llamadas las 4 “P” las cuales se deben tomar en cuenta principalmente al
momento de realizar un plan de marketing estan enmarcadas al desarrollo y progreso de las

empresas:

a) Producto, elemento o servicio fabricado para satisfacer las necesidades del cliente.

b) Precio, valor que se cobra por el servicio que va a ser introducido en el mercado.



c) Promocion, medios de comunicacion que mantiene el vendedor y el comprador para
convencer a los clientes sobre el producto o servicio.

d) Plaza (Distribucion), medio que permite llevar el servicio hasta el consumidor.

Mucho se ha tratado sobre estas herramientas que se difundieron y popularizaron desde los
afios 70 hacia el mercado objetivo, en la actualidad la evolucion de las empresas y tomando en
cuenta que el cliente es un ente més educado y minucioso al momento de adquirir una compra

0 servicio, pese a que existe una mayor cultura y conocimiento.

Segln Roger, (2009) “obviamente la empresa no puede satisfacer todas las necesidades de
todos los consumidores, deberd concentrar sus esfuerzos en ciertas necesidades de un

determinado grupo de posibles consumidores”. (pag. 12)

Tomando en cuenta un mercado objetivo que la empresa se plantea conseguir, primeramente
debera determinar hacia qué publico se dirige, identificar cada una de sus necesidades para que
el personal encargado dirija su programa de marketing en base al servicio personalizado que
sirve de apoyo Y facilita el tiempo para quienes no pueden dirigirse a las empresas a realizar

sus tramites tributarios.

Marsano, (2013) Las decisiones de compra de los consumidores responden menos de
lo que se esperaria a las emociones como el precio o los argumentos del producto, las
emociones son el factor decisivo. Entre el 70 y el 80% de las decisiones se toman de

forma inconsciente, basados en la emocion. (pag. 18)

Las emociones representan un factor fundamental al momento de realizar un plan de

marketing, en donde se deben tomar en cuenta las creencias, tendencias, estereotipos de los



consumidores  deduciendo cOmo reacciona su cerebro ante distintos estimulos que

corresponden al neuromarketing.

Identificar las zonas del cerebro que se activan durante el proceso de compra de un producto

o servicio permite llegar de major manera al pablico objetivo, esto logrard aumentar las ventas

y posicionarse en el mercado las cuales se enfocan a los 12 neuroinsight, segun Klari¢, (2016):

1.

2.

3.

8.

9.

Los ojos lo son todo

Sencillo gusta mas

Dario reversible

Completa la imagen

Formas organicas son bien recibidas

Busca y disfruta lo tangible

Dispersion de elementos

El cerebro registra todo y lo lleva a un simbolismo metaférico

Se abre a lo nuevo, a las cosas que nos relaciona

10. El papel emociona mas que lo digital

11. El género evalla diferente todo estimulo

12. El cerebro agradece el buen humor

Lo que el conferencista menciona anteriormente hace referencia a la aplicacion de diferentes

técnicas que permiten trabajar sobre las conductas, percepciones, sensaciones y emociones al

momento de seleccionar un producto o servicio basado en la comunicacion afectiva y una

publicidad que Ilame la atencion para la toma de decisiones de las personas, esto permitir que

los clientes observen y hagan comparaciones de como se maneja el servicio en cada una de las

empresas. Un servicio bien realizado permite que el cerebro reciba una imagen positiva



generando un vinculo de seguridad al momento de entregar las claves confidenciales y

documentacion para realizar los tramites tributarios.

1.3.3 Estructura del Plan de Marketing

Los planes de marketing deben estar correctamente organizados para asegurar que toda la

informacion sea considerada e incluida. Sin importar la descripcion que se use para el

desarrollo del plan de marketing se debe tomar en cuenta que una adecuada descripcion se

caracteriza por ser, segun Ferrell, (2012):

Completa.- Tener una descripcion completa es esencial para asegurar que no haya
omisiones de informacion importante. Desde luego, cada elemento de la descripcion
puede no ser pertinente para la situacion que se enfrente, pero al menos recibe

consideracion.

Flexible.- Aunque tener una descripcion completa es esencial, la flexibilidad no se debe
sacrificar. Cualquier descripcién que elija debe ser lo suficiente flexible a efecto de ser
modificada para que concuerde con las necesidades Unicas de su situacion. Como todas
las situaciones y organizaciones son diferentes, usar una descripcion demasiado rigida

va en detrimento del proceso de planeacion.

Consistente.- La consistencia entre la descripcion del plan de marketing y la descripcion
de los otros planes funcionales de area es una consideracion importante. La consistencia
también puede incluir la conexion de la descripcion del plan de marketing con el

proceso de planeacion usado en los niveles corporativo o de unidad de negocios.



Mantenerla asegura que los ejecutivos y empleados fuera de marketing entenderén el

plan de marketing y el proceso de planeacion.

e Logica.- Como el plan de marketing finalmente debe venderse a si mismo a los altos
directivos, su descripcion debe fluir de manera logica. Una descripcion l6gica podria

forzar a los altos directivos a rechazar o asignar menos fondos al plan. (pag. 41)

En la actualidad que estamos, los requerimientos que tienen los clientes poseen diferentes
necesidades, sin embargo acoplar en una de estas estructuras seria un tropezén dentro de la
empresa, lo mas recomendable seria adoptar las estructuras y aplicarlas a los requerimientos

que tiene el mercado.

1.3.4 Fases del Plan de Marketing

En la descripcidn de la situacion actual externa se describen aquellos factores que son
externos y por tanto incontrolables por la empresa pero que afectan directamente a su

desarrollo. En este punto Espinosa , (2014) describe:

e Entorno general: informacion relacionada con datos econdmicos, sociales,

tecnoldgicos, politicos, culturales, medioambientales.

e Entorno sectorial: grado de dificultad de entrada de nuevos competidores,
analisis de proveedores clave, obtener informacion detalla sobre gustos

intereses de los clientes.



e Entorno competitivo: hemos de realizar un estudio detallado sobre nuestros

principales competidores.

e Mercado: en este apartado hemos de incluir informacion sobre la evolucion y

tendencia de nuestro mercado (productos, segmentos, precios...)

Por tanto la situacion actual interna establece informacion detallada y relevante sobre:

produccion, finanzas, marketing, clientes y recursos humanos.

De esta manera el andlisis interno y externo describe la situacion actual de la empresa para
establecer los objetivos a seguir de marketing que permitan alcanzar diferentes estandares de

calidad que hacen la diferencia.

Definir qué direccion futura vamos a tomar para definir lo que queremos mediante la mision
vision, objetivos y la accion a tomar. “Es beneficioso que la empresa cuente con un plan
siempre que tenga la flexibilidad para ir adaptando la estrategia a los cambios que se vayan
produciendo en el mercado” (Sainz, 2015, pag. 32). Pensar estratégicamente implica como

queremos que sea la empresa a futuro.

1.3.5 Etapas de Elaboracion del Plan De Marketing

La elaboracion de un buen plan de marketing permite pasar por diferentes etapas, de esta
manera se podrad fortalecer el crecimiento empresarial proporcionando un alto impacto

comunicacional en su entorno, segun Maigua Cachiguango, (2016):



a) Analisis Interno: En esta seccion se diagndstica de la situacién interna de la empresa,

estructura, infraestructura, tecnologia.

b) Analisis del Entorno: El entorno de marketing estd conformado por un micro entorno
(proveedores, canales de distribucién, industria, mercados de clientes, competidores) y un
macro entorno (fuerzas demogréficas, econdmicas, naturales, tecnoldgicas, politicas y

culturales.)

c) Anélisis FODA: EI término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. La meta de este andlisis es
identificar la utilizacion dptima de los recursos de la empresa y como se estan utilizando

actualmente. Esto le permite a la compafiia darse cuenta de cuales son sus areas de mejora.

d) Determinacion de Objetivos: Los objetivos visualizan la distancia entre la situacion actual
y el estado futuro esperado. Un objetivo representa también la solucion deseada de un problema

de mercado o la explotacion de una oportunidad. Por lo cual los objetivos deben ser:

e Viables

e Concretos y precisos
e Consensuados

e Flexibles

e Motivadores

e) Elaboracion y Seleccidon de Estrategias: Las estrategias son las vias de accion de que

dispone la empresa para alcanzar los objetivos previstos.

f) Plan de Accion: son los pasos que hay que dar para ejecutar las estrategias que nos

permitiran llegar a los objetivos deseados.
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g) Establecimiento del Presupuesto: El gasto del plan de marketing va a estar en funcion de

la naturaleza de los programas de trabajo y el tiempo aplicados en ellos.

h) Sistemas de Control: Los sistemas de control ayudan a los gerentes a medir resultados a

medida que se van implementando las estrategias y tacticas definidas. (pags. 10-11)

Con el esquema antes mencionado se pude presentar un plan que:

Esta elaborado basado en la realidad actual que esta pasando la competencia.

e Nos ajustaremos especialmente a las necesidades del cliente.

e Fijar los puntos claves e importantes para alcanzar la vision a corto y largo plazo.
e Direccionar estrategias para obtener los objetivos planteados.

e Medir los resultados para corregir errores y controlar el éxito de la empresa.

1.3.6 Imagen Corporativa

Seguln Pintado Blanco & Sanchez Herrera, (2013) define a la imagen corporativa como: Una
evocacion o representacion mental que conforma cada individuo, formada por un cimulo de
atributos referentes a la compafiia; cada uno de estos atributos puede variar, y pueden coincidir

0 no con la combinacion de atributos ideal de dicho individuo. (pag. 18)

La identidad corporativa se basa en los rasgos, caracteristicas y atributos de una empresa y
se determina por su manera de ser, de actuar y de relacionarse. Esto constituye la idea global
que tienen las empresas sobre sus servicios, productos, actividades y su conducta, basado
claramente en la idea de aceptacion, y por lo tanto debe ser diferenciado segun Capriotti,

(2013):
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e Identidad de la Empresa: es la personalidad de la organizacion, lo que ella es y pretende
ser. Es su ser historico, ético y de comportamiento. Es lo que la hace individual, y la

distingue y diferencia de las demas.

e Comunicacion de la Empresa: es todo lo que la organizacion dice a sus publicos, ya sea
por el envio de mensajes a través los diferentes canales de comunicacién (su accion
comunicativa propiamente dicha) como por medio de su actuacion cotidiana (su

conducta diaria).

e Realidad Corporativa: es todo la estructura material de la organizacion: sus oficinas,
sus fabricas, sus empleados, sus productos, etc. Es todo lo tangible y vinculado a la

propiedad de la compafiia. (pag. 29)

Tomando en cuenta en el comportamiento de la organizacion se determina la imagen
corporativa que permite liderar mas ante el mercado competitivo. La creatividad es muy
importante para el progreso de las empresas ya que de esa manera demuestra lo que la empresa

desea ser ante la sociedad.

Mantener una empresa distinguida de las demas, es importante ya que ayuda a que su
espacio de trabajo se vea mas Ilamativo lo cual incrementa a que la empresa asocie varios

vinculos de comunicacion adecuado para la empresa.
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2.1 Fundamentacion Relaciones Publicas

2.1.1 Relaciones Publicas

Mark Burgerss de Blue Focus Marketing, define: “Las RP se enfocan en construir buenas
relaciones con los publicos variados de una compafiia obteniendo publicidad favorable,
construyendo una buena imagen corporativa y manejando la crisis de los managers. Hoy,
una buena firma de RP debe ser experta en el uso del social media” (Merca 2.0, 2013) Esto
permite fortalecer los vinculos con los publicos objetivos, informandolos y persuadiéndolos
para luego escuchar sus opiniones que permita a la empresa lograr un consenso, manteniendo

asi la fidelidad y apoyo de los mismos mediante acciones futuras.

“Las Relaciones Publicas son aquellas funciones propias de una empresa o institucion las

cuales representan a la misma frente a la sociedad”. (Culturalia, 2013)

Identificar las cualidades del publico y los procedimientos que tiene la empresa, esto permitira
elaborar programas de accidén y comunicacion para cautivar la comprension y la aceptacion del
publico, con el fin de que una buena imagen empresarial transmita e identifique a través de los

diferentes publicos mensajes positivos para obtener el buen prestigio competitivo.

Es importante mantener hacia donde estan dirigidos nuestros publicos objetivos, para que la

empresa pueda tomar diferentes programas de comunicacion.

La practica de las Relaciones Publicas permite a las empresas poner a disposicion de
todos los publicos a los que se dirigen los valores de las mismas, con una doble
intencion, primero ser conocidas (en el puesto de que no lo sean) y segundo ser

valoradas, alcanzando el prestigio deseado. (Palencia, 2008, pag. 15)
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No todas las empresas desde sus inicios se posesionan en el mercado cabe sefialar que es un
proceso que le permite identificarse del resto, la competencia del mercado es sumamente alta
por lo que el incremento de un servicio adicional que permita ensefiar a los clientes el manejo
de la facturacion electrénica es indispensable para que las personas puedan imprimir toda sus
facturas que le ayudara a disminuir los pagos al SRI, muchas veces el no traer toda las facturas
perjudica al cliente por ende educar al cliente fortalece el prestigio de laempresa y la diferencia

de otras.

2.1.2 Plan estratégico de las RRPP

Segln Garcia & Ortega Soriano, (2008) define la planificacion estratégica como:

El conjunto de acciones elaboradas por un profesional de las relaciones publicas
centradas en el analisis de situacion de la organizacion a la que sirve, su entorno, los
publicos con los que se relaciona y los recursos disponibles convenientemente
optimizados para determinar las lineas de actuacion que permita el logro de objetivos
y metas en base a unas estrategias que se correspondan con las politicas de la empresa.

(pag. 35)

Las principales caracteristicas que se destaca de un plan estratégico de las relaciones

publicas segun Garcia & Ortega Soriano, (2008) son:

e Relacionar a la organizacion con su entorno: Que la organizacion se dirija con éxito
hacia el logro de sus objetivos y metas y sea al tiempo percibido como beneficiosa
por los publicos con los que se relaciona es el mayor logro al que puede aspirar un

plan estratégico de relaciones publicas.

14



Vehiculo de comunicacion entre las partes: Deben incluir la elaboracion del mapa
de medios de comunicacion donde se analizaran las diferentes posibilidades de cada
uno de ellos para optimizarlos y permitir el conveniente intercambio de
comunicacion entre las partes, posibilitando el conocimiento de aquellos aspectos

negativos y potenciando los positivos para obtener ventajas estratégicas.

Adaptacion a los cambios: el desarrollo del plan estratégico de relaciones publicas,
por tratarse de un conjunto de acciones que interactGan con su entorno, es generador
de cambios. Es el correcto andlisis del D.A.F.O. lo que permitira que los cambios
que se produciran se ejecuten lo méas posible a lo que se previo en la planificacion
para esas situaciones. Cualquier desviacion, cambio, no contemplada arrastra un
importante componente de incorreccion en el analisis inicial que debe corregirse y
evaluar al tiempo las posibles alteraciones futuras que puedan producirse como

consecuencias de esos cambios no detectados en todo o en parte.

El aprendizaje: El desarrollo del propio plan estratégico implica un aprendizaje
constante para toda la organizacion y los publicos con que se relaciona. Las
comunicaciones, las noticias, lo eventos que se organicen. Etc. Constituirdn una
aportacion de conocimiento a todas las partes que les permitira adoptar
posicionamientos futuros o responder de determinadas formas en base a los

conocimientos adquiridos y los nuevos que se presentaran.

La toma de decisiones: En correcta comunion con las estrategias basadas en el
aprovechamiento optimo de las capacidades y recursos de la organizacion

determinados en el D.A.F.O. La toma de decisiones entendida como la eleccion de
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la estrategia que se aprecie mas correcta ante el conjunto de posibles que cada

situacion haya podido generar.

e Progresion hacia la vision de la organizacion: La ejecucion de plan estratégico de
relaciones publicas debe servir a la organizacion a la que pertenece y lograr la
armonia con los puablicos con los que se relaciona con el proposito Ultimo de

posibilitar que la empresa logre su vision. (pags. 35-36-37)

Los requerimientos que posee la empresa se relaciona al logro de su objetivo meta,
permitiendo optimizar lo malo y potenciar lo bueno que tiene el entorno dentro y fuera de la
empresa alcanzando asi el grado de satisfaccion y aprobando realizar cambios para mejorar la
organizacion y comunicacion con todo el personal administrativo. Los cambios que realiza la
empresa estan basado a las necesidades de cada cliente quienes son los principales llamados a

sugerir lo que a la empresa le hace falta.

Por tanto el lider empresarial debe poseer creatividad para promocionar sus Servicios
demostrando una imagen de seguridad mediante eventos corporativos que le permitan asociarse

con los medios de comunicacion para asi posesionar su servicio y salir del anonimato.

2.1.3 Fases de un Plan Estratégico de las RRPP

Toda organizacion tiene la necesidad de alcanzar las metas y objetivos que se plantean,
mediante la cual justifican la razon de ser de su existencia, del que tiene como valor superior
el logro de su misién. Las fases mas habituales en un plan estratégico de relaciones segun

Garcia & Ortega Soriano, (2008) son:
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e Fase Planeamiento Inicial.- Punto de partida. En esta fase se tienen presentes la vision

de la empresa, sus politicas asi como las metas y los objetivos que se pretenden obtener.

e Fase Investigacion y Andlisis.- Conocer la situacion de la organizacion, identificar a
los publicos con los que se relaciona y sus actitudes.

También sus Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades.

e Fase Planificacion.- Teniendo presente la vision de la empresa, sus metas y objetivos,
en esta fase se confeccionan y distribuyen todos los elementos y recursos que se
utilizaran secuencialmente conforme a la elaboracién del preceptivo cronograma de

acciones que permitira alcanzarlos.

e Fase Ejecucion.- Debe contener explicacion detallada de cada una de las acciones y
recursos de toda clase para su realizacion que se desarroll6 en la fase de planificacion

asi como la designacién del tiempo en que se ha ejecutado.

e Fase Valoracién y Adaptacion.- Establecimiento de hitos de control, donde se
analizaran los retornos de informacién y se adoptan decisiones asi como las correcciones

necesarias para lograr la vision de la empresa, sus metas y objetivos. (pag. 46)

Habitualmente son los mas utilizados por los Relacionistas Pablicos que permite conocer y

establecer estrategias en base a las necesidades que tienen los clientes dentro y fuera de la

empresa.
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2.1.4 Funciones de las Relaciones Publicas

Toda actividad de relaciones pensada en la Comunicacion Estratégica basada

en Investigacion, Planificacién, Comunicacion y Evaluacion (IPCE) y dentro de sus finalidades

esta la gestion de la imagen corporativa, mediante el desempefio de las siguientes funciones:

Gestion de las comunicaciones internas: es de suma importancia conocer a los
recursos humanos de la institucion y que éstos a su vez conozcan las politicas

institucionales, ya que no se puede comunicar aquello que se desconoce.

Gestion de las comunicaciones externas: toda institucion debe darse a conocer a si
misma y a su accionariado. Esto se logra a través de la vinculacion con otras
instituciones, tanto industriales como financieras, gubernamentales y medios de

comunicacion.

Funciones humanisticas: resulta fundamental que la informacion que se transmita sea
siempre veraz, ya que la confianza del publico es la que permite el crecimiento

institucional.

Analisis y comprensidn de la opinion publica: Edward Bernays, considerado el padre
de las relaciones publicas, afirmaba que es necesario persuadir (no manipular) a
la opinidn publica para ordenar el caos en que estd inmersa. Es esencial comprender a

la opinidn publica para poder luego actuar sobre ella.
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e Trabajo conjunto con otras disciplinas y areas: El trabajo de todo relacionista
publico debe tener una sélida base humanista con formacién en psicologia, sociologia y

relaciones humanas. Se trabaja con personas y por ende es necesario comprenderlas.

De la misma manera es importante el intercambio con otras areas dentro de la
comunicacion como pueden ser la publicidad o el marketing las cuales van encaminadas
con fines netamente satisfactorios en donde debe existir una coherencia entre los mensajes

emitidos por unas y por otras para asi colaborar a alcanzar los fines institucionales.

3.1.5 Posicionamiento Tedrico Personal

Otavalo conocida como "Valle del Amanecer”, turisticamente es el canton mas significativo
de la provincia de Imbabura, donde se puede disfrutar y visualizar del ingenio y destreza en sus
trabajos manuales asi como la oportunidad de involucrarse en el mundo de los negocios, cabe
resaltar que presenta una gran variedad de actividades comerciales las cuales se encuentran
laborando bajo las estrictas normas de funcionamiento en lo que se refiere a la presentacion de

documentos.

Toda actividad comercial cabe destacar que necesita estar al dia en sus pagos en lo que
corresponde a trabajadores, declaraciones e impuestos tributarios, permisos de
funcionamientos, patentes, entre otros. Es importante mantener un orden adecuado de la
documentacion que permita visualizarse de mejor manera al momento de una revision por parte

de las diferentes entidades que visita los negocios como Ministerio del Trabajo, IESS, y SRI.
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En el diagndstico que se realiz6 en la Empresa Soluciones Contables Financieras se
determind que no existe un buen Plan de Marketing y Relaciones Publicas, y toda empresa
debe tener sus propias estrategias para que se dé una buena atencion a los clientes, internos y
externos por lo que es necesario establecer diferentes técnicas de publicidad y comunicacion
hacia los publicos objetivos para un mejor servicio y rapidez con el fin de que la empresa se

beneficie a futuro y preste un mejor servicio a los clientes asi como:

e Mantener una publicidad acorde a la economia de la empresa.

e Estrategias tecnologicas que permitan la comunicacion facil, rapida y segura de las
dudas que tiene el cliente al momento de ponerse un negocio con el fin de saber que
es lo recomendable para su actividad comercial.

e Comunicacion adecuada sobre cdmo llevar los documentos para evitar clausuras y

multas innecesarias.

Los contenidos y autores anteriormente citados en el marco tedrico son el sustento
primordial, para fundamentar cientificamente y tecnolégicamente en el desarrollo de la
propuesta y las soluciones al problema, de manera que tengan bases firmes y sean desarrolladas
correctamente, pues, todo lo que los autores manifiestan permiten conocer y despejar las dudas

que pueden presentarse dentro del desarrollo de esta investigacion.

Los criterios y teorias investigados también permitieron determinar algunos aspectos que
son necesarios conocer y tener en cuenta la momento de disefiar un plan estratégico de
Marketing y Relaciones Publicas, todo cuanto se expone en el marco tedrico sirven de guia

para presentar un buen trabajo.
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CAPITULO I

2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion se realizd especificamente en la Empresa Soluciones Contables
Financieras de la ciudad de Otavalo provincia de Imbabura, la misma que estara fundamentada

en una investigacion de campo, bibliogréfica, descriptiva y propositiva.

2.1.1 Investigacion de Campo

La investigacion se la realiz6 dentro de la empresa y se trabajo con el personal
administrativo y clientes para identificar y proponer estrategias para mejorar el Marketing y

las Relaciones Publicas.

2.1.2 Investigacion Bibliografica

Se refiere al respaldo obtenido a través de fuentes bibliograficas tales como libros, revistas
e internet, donde se recolectd la informacion sobre el tema de estudio el cual permitird defender

el tema de investigacion.
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2.1.3 Investigacion Descriptiva

Es descriptiva porque se establecié en base a la realidad que se observé diariamente en la
empresa Soluciones Contables Financieras, con relacion a la insatisfaccion de Marketing y

Relaciones Publicas sefialada por los clientes.

2.1.4 Investigacion Propositiva

Es propositiva porque nos llevo a recolectar y analizar datos para proponer una solucion al

problema planteado en el trabajo de investigacion.

2.2 Métodos de la Investigacién

2.2.1 Método Deductivo

El método deductivo permitio partir del planteamiento del problema en forma general en el
cual se fue deduciendo los diferentes factores que inciden en las estrategias del Marketing y las

Relaciones Publicas, esto permitira sacar conclusiones de la situacién que presenta la empresa.

2.2.2 Método Inductivo

Este método es el que conduce el pensamiento de lo particular a lo general, se utilizé al

momento que se aplico las encuestas, para establecer definiciones claras de cada enunciado.
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2.2.3 Método Estadistico

Este método se utilizd para tabular datos cualitativos y cuantitativos obtenidos en la
investigacion a través de la poblacion, donde se redacto la interpretacion de datos y resultados
que se obtuvieron de las encuestas que se aplicaron al personal administrativo y clientes de la

empresa Soluciones Contables Financieras.

2.3 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

2.3.1 La Observacion

Se realiz6 dentro de la poblacién de la empresa Soluciones Contables Financieras.

2.3.2 La Encuesta

Se aplicd dos encuestas al personal administrativo y clientes de la empresa a través de un

cuestionario que permitié obtener la informacién evidente de sus conocimientos.

2.4 Poblacion

La poblacién la constituyen los clientes y el personal administrativo que labora en la

Empresa Soluciones Contables Financieras de la Ciudad de Otavalo.
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Tabla 1 Poblacién

Empresa Soluciones Contables N°
Administrativos 4
Clientes 92
TOTAL 96

Fuente: Personal Administrativo Soluciones Contables Financieras

Elaborado por: Jenny Troya
Afio: 2016

2.5 La muestra

No se utilizé parametros estadisticos, la muestra es una representacion significativa de las

caracteristicas de una poblacion, la cual se la utiliza cuando sobrepasa un total de 100 personas.
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CAPITULO 11l

3 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Se aplico una encuesta al personal administrativo y clientes de la empresa Soluciones

Contables Financieras del canton Otavalo, provincia de Imbabura, en el afio 2016.

Se observa como los datos fueron organizados, tabulados y representados mediante barras
donde se expone las frecuencias y los porcentajes de cada uno de los items expresados en los

dos cuestionarios.

Cada cuestionario se disefid para conocer como incide el Marketing y las Relaciones

Publicas en la Empresa.

Las respuestas del personal administrativo y clientes de la empresa estan expresadas y

organizadas de la siguiente manera:

e Formulacién de la pregunta
e Tabla de tabulacion
e Gréfico

e Andlisis de la interpretacion de los resultados establecidos por el investigador.
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3.1 Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras.

1.- (Cémo calificaria la visibilidad del rétulo publicitario que actualmente tiene la

empresa?

Tabla 2 Visibilidad del rétulo publicitario

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Excelente 0 0
Muy Bueno 0 0
Bueno 75 82%
Regular 15 16%
Malo 2 2%
TOTAL 92 100%

Fuente: Clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afio: 2016

Grafico 1 Visibilidad del rotulo publicitario

2%

M Excelente

B Muy Buen

W Bueno

Regular

H Malo

Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Se puede determinar mediante el resultado de las encuestas, que la
mayoria de personas visualizan poco el rétulo publicitario, mientras que otro porcentaje lo ve
de otra perspectiva desfavorable y un minimo lo considera malo y deberia cambiarlo, por lo

que se sugiere redisefiar el rotulo publicitario.
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2.- ¢ Esta usted de acuerdo con el horario de atencién de la empresa (9:00 hasta 13:00 y
desde 14:00 hasta 18:00?

Tabla 3 Horario de atencién

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 68 74%
No 24 26%
TOTAL 92 100%

Fuente: Clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afio: 2016

Gréafico 2 Horario de atencion

mSi

® No

Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Los datos obtenidos a través de las encuestas indican que la mayor
parte de encuestados estan de acuerdo con el horario de la empresa, mientras que casi la cuarta
parte de personas consideran que no. Por tanto es recomendable establecer un horario adecuado

para satisfacer a todos los clientes.
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3.- ¢Cree usted que es necesario que el personal administrativo cuente con una guia que

le permita optimizar la atencion al cliente sobre las nuevas reformas tributarias?

Tabla 4 Guia para optimizar la atencién al cliente

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 80 87%
No 10 11%
Tal vez 2 2%
TOTAL 92 100%

Fuente: Clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afo: 2016

Gréfico 3 Guia para optimizar la atencion al cliente

2%

mSi

® No

m Talvez

Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: De acuerdo a las personas encuestadas, la mayoria de clientes
manifiestan que la empresa debe contar con una guia para optimizar y mantenerse informados
sobre las nuevas reformas tributarias, mientras que un pequefio grupo respondieron que no
porque si conocen sobre el tema y una minima cantidad determinan que tal vez. En tal virtud,

es fundamental la guia que permitira conocer sobre esos temas.

28



4.- ;Como califica los medios de comunicacion que posee la empresa?

Tabla 5 Medios de comunicacién

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 0 0
Muy Bueno 2%
Bueno 68 74%
Regular 20 22%
Malo 2 2%
TOTAL 92 100%

Fuente: Clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afio: 2016

Grafico 4 Medios de comunicacion

M Excelente ™ Muy Bueno m Bueno Regular ® Malo

2% 2%

Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Se puede apreciar que dos minimas partes manifiestan que es malo y
muy bueno los medios de comunicacion que utiliza la empresa con el cliente, por otra parte la
mayoria de encuestados indican que son buenos, mientras que aproximadamente menos de la
cuarta parte manifiesta que la comunicacion es regular. Por tal motivo la empresa debe realizar

campafias de publicidad mediante la utilizacion de la tecnologia.

29



5.- ¢Esté satisfecho con el servicio que presta la empresa con relacion a la entrega

ordenada y oportuna de la documentacion tributaria?

Tabla 6 La entrega ordenada y oportuna de los documentos es de su satisdacion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 85 92%
Casi siempre 7 8%
Nunca 0 0%
TOTAL 92 100%

Fuente: Clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afio: 2016

Gréfico 5 La entrega ordenada y oportuna de los documentos es de su satisfaccion

m Siempre m Casi siempre = Nunca

Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: En su gran mayoria los encuestados afirman, que el servicio de la
entrega ordenada y oportuna que presta la empresa es siempre satisfecha, por otro lado pocas
personas indican que su satisfaccion por el servicio es casi siempre de su agrado. Por tal razon

la empresa debera mejorar para mantener a todos las personas en un 100%.
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6.- ¢ A través de que medio publicitario conoce a la empresa?

Tabla 7 Por cual medio publicitario conoce a la empresa

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE

Medios impresos 60 65%
Radio 0 0%
Redes Sociales 0 0%
Por Recomendacion 32 35%
TOTAL 92 100%

Fuente: Clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afo: 2016

Gréfico 6 Por cual medio publicitario conoce a la empresa

B Medios impresos M Radio

Por Recomendacion

I Redes Sociales

Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Se puede determinar mediante el resultado de las encuestas, que la
mayoria de personas conoce a la empresa por medios impresos, por otro lado un poco mas de
la cuarta parte indica que sabe de la empresa por recomendacion. Por lo que se deduce
relacionarse méas con el cliente mediante la utilizacion de las redes sociales con el fin de

promocionar los servicios que presta la empresa.
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7.- ¢ Qué herramienta de comunicacion es mas utilizada por la empresa?

Tabla 8 Herramienta de comunicacién utilizada por la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Llamada telefdnica 50 54%
Correo electrénico 13 14%
WhatsApp 22 24%
Messenger 7 8%
TOTAL 92 100%

Fuente: Clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afio: 2016

Grafico 7 Herramienta de comunicacion utilizada por la empresa
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Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Tomando en cuenta los resultados obtenidos luego de la investigacion,
se puede determinar que la gran mayoria la empresa utiliza Ilamadas telefonicas, mientras que
casi la cuarta parte utiliza el WhatsApp, se videncia en un pequefio porcentaje se maneja
mediante el correo electronico, y un grupo minimo utiliza el Messenger Por lo que se

recomienda utilizar la herramienta adecuada para cada cliente.
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8.- ¢ Como califica el espacio fisico que posee la empresa?

Tabla 9 Espacio fisico de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 2 2%
Muy Bueno 12 13%
Bueno 78 85%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 92 100%

Fuente: Clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afio: 2016

Grafico 8 Espacio fisico de la empresa
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Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: De acuerdo a las encuestas realizadas en su gran mayoria las personas
califican el espacio fisico como bueno, mientras que un grupo muy reducido lo considera muy
bueno, y una minima parte lo estima excelente. Por tal efecto se recomienda adecuar el lugar
de trabajo para una mejor atraccién y atencion al cliente.
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9.- ¢ Cuando usted ingresa a una empresa que le llama mas la atencion?

Tabla 10 Que llama mas la atencion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIE

Colores del Local 17 18%
Organizacion 18 20%
Atencion al Cliente 47 51%
Variedad de Servicios 10 11%
TOTAL 92 100%

Fuente: Clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afio: 2016

Grafico 9 Que llama mas la atencion
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Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: El resultado obtenido de las encuestas demuestra que un poco mas de
la mitad les llama la atencidn servicio al cliente, por otro lado casi la cuarta parte manifiesta la
organizacion que tiene la empresa, un grupo muy reducido le atrae los colores y en una minima
parte establece la variedad de servicios. En tal virtud a esto, es necesario dar a conocer a al

publico todos los servicios que posee la empresa.
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10.- ¢/ Qué haria usted si otra persona visita su negocio y le ofrece el mismo servicio por

un costo menor, lo aceptaria?

Tabla 11 Fidelizacion del cliente

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Acepta 6 7%
No acepta 72 78%
Elige otro 14 15%
TOTAL 92 100%

Fuente: Clientes de la Empresa Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afo: 2016

Gréafico 10 Fidelizacién del cliente

W Acepta

® No
acepta

W Elige
otro

Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Se puede distinguir que la mayoria de encuestados sostienen su
fidelidad hacia la empresa prefiriendo llevar ordenadamente su informacién sin importar el
costo, por otro lado un pequefio grupo no opina lo mismo, ya que manifiestan que la economia
del pais esta en crisis, y una minima opta por elegir otra. Se recomienda mantener esa fidelidad

con el cliente.
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3.2 Encuesta dirigida al personal Administrativo de la Empresa Soluciones Contables
Financieras

1.- ¢Considera usted que los clientes se encuentran satisfechos con el servicio tributario
gue usted ofrece?

Tabla 12 Satisfaccion del cliente

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIE

Siempre 3 75%
Casi siempre 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Personal administrativo Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afio: 2016

Gréafico 11 Satisfaccion del cliente

m Siempre

M Casi
siempre

Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: En el resultado se pudo observar que la mayoria opina que los clientes
siempre estan satisfechos con el servicio tributario, mientras que una minoria expresa que casi
siempre estd de acuerdo, lo que nos indica que existen pocos clientes insatisfechos con la
atencion tributaria. Se sugiere mejorar la atencién al cliente para obtener la satisfaccion de

todos los clientes.
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2.- ¢ En los dos altimos afos el espacio fisico de la empresa ha ido innovando?

Tabla 13 Innovacion espacio fisico empresarial

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 1 25%
Casi Siempre 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Personal administrativo Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya

Ano: 2016

Gréfico 12 Innovacion espacio fisico empresarial
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Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Se puede distinguir que la mayoria de encuestados en los dos tltimos

afios manifiestan que casi siempre se ha ido innovando la empresa. Sin embargo se recomienda

adecuar la empresa para mayor atraccion y comodidad del personal Administrativo y clientes.
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3.- ¢Guarda con responsabilidad la documentacion del cliente?

Tabla 14 Responsabilidad en la documentacién

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 4 100%
Casi siempre 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Personal administrativo Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya

Afio: 2016

Grafico 13 Responsabilidad en la documentacion
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Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Segn los datos obtenidos, todo el Personal cuida con responsabilidad

cada uno de los documentos que son manejados por la empresa y entregados por parte de los

clientes hacia el Personal Administrativo para su declaracion.
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4.- ¢ Cree usted que es necesario que el personal administrativo cuente con una guia de

apoyo?

Gréfico 14 El personal administrativo deberia contar con una guia de apoyo

Tabla 15 El personal administrativo deberia contar con una guia de poyo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 3 75%
No 0 0%
Tal vez 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Personal administrativo Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya

Afio: 2016

mSi

® No

W Talvez

Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Los encuestados consideran que deberian implementar una guia de apoyo que

facilite la busqueda de informacién para mantener un servicio de excelencia y satisfaccion de los

clientes.
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5.- ¢Como calificaria usted la atencién que brinda a los clientes?

Tabla 16 Calificar atencion al cliente

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 4 100%
Muy bueno 0 0%
Bueno 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Personal administrativo Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afo: 2016

Grafico 15 Calificar atencién al cliente
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Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Mediante la encuesta se determind que todo el personal administrativo
brinda un excelente servicio a sus clientes, por tanto se debera mantener asi para captar la

atraccion y satisfaccion en el mercado.
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6.- ¢Que herramienta de comunicacién es mas utiliza por usted?

Tabla 17 Herramienta de comunicacion mas utilizada

VARIABLE

FRECUENCIA

PORCENTAIJE

Llamada telefdénica

2%

Correo electrénico

1%

WhatsApp

1%

Messenger

O |k |k N

0%

TOTAL

4

4%

Fuente: Personal administrativo Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya

Afio: 2016

Gréafico 16 Herramienta de comunicacion mas utilizada
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Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Tomando en cuenta los resultados obtenidos la mitad del personal

administrativo utiliza la llamada telefonica para comunicarse con el cliente, mientras que las

dos cuartas partes utilizan el correo electronico y el WhatsApp para mantener contacto con el

cliente. Se recomienda utilizar la herramienta adecuada para cada cliente.
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7.- ¢Como califica usted la forma de entrega de los documentos por parte del cliente?

Tabla 18 Calificar la entrega de documentos cliente-personal administrativo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 0 0%
Muy Bueno 1 25%
Bueno 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Personal administrativo Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afio: 2016

Grafico 17 Calificar la entrega de documentos cliente-personal administrativo
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Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: Se puede determinar mediante el resultado de las encuestas que la
mayoria determina que la entrega de documentacion es buena, mientras que una minima parte
lo considera muy bueno. Se requiere socializar la forma correcta para el manejo de

documentacion tributaria.
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8.- ¢ Asiste a capacitaciones

tributarias?

Tabla 19 Asiste a capacitaciones

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 2 50%
Casi siempre 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Personal administrativo Soluciones Contables Financieras
Elaborado por: Jenny Troya
Afo: 2016

Grafico 18 Asiste a capacitaciones
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Elaborado por: Jenny Troya

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos, la mitad del personal
administrativo asiste siempre y la otra casi siempre por lo que deberia ser siempre para que se
mantengan informados y actualizados sobre las leyes tributarias y se aplique lo aprendido para

una mayor eficiencia en cada una de sus funciones.
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CAPITULO IV

4 PROPUESTA ALTERNATIVA

4.1 Titulo de la Propuesta

“GUIA DIDACTICA DE TALLERES DE MARKETING Y RELACIONES PUBLICAS EN

LA EMPRESA SOLUCIONES CONTABLES FINANCIERAS EN EL ANO 2016”.

4.2 Justificacion e Importancia

Por medio de la observacién se ha podido identificar la falta de visibilidad en lo que se
refiere a publicidad y los servicios que ofrece a sus clientes, el objetivo planteado en la trabajo
de grado fue realizar una investigacion de campo que permitid describir e identificar la imagen
corporativa, en los porcentajes esperados y con base a la teoria se plantea que en materia de
Marketing y Relaciones Pablicas no existe la comunicacion adecuada como se espera en una

empresa de asesoria tributaria.

Existen varias razones para la elaboracion de estrategias de Marketing y Relaciones
Publicas, que se van a ir demostrando a lo largo de este estudio, impartiendo los conocimientos
y la forma ordenada de llevar la documentacion tributaria, cambiando asi la necesidad de
comunicar de una manera adecuada el servicios que presta la asesoria. La Empresa Soluciones
Contables Financieras estd ubicada en la Ciudad de Otavalo, Canton que ha tenido un

crecimiento de locales comerciales de pequefias y medianas empresas, pero con falencias
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comunicativas, en cuanto tiene que ver con el SRI, lo cual refleja que algunas personas
desconozcan sobre el tema de como llevar una correcta informacion, el saber de la importancia

de estar al dia en sus tramites para evitar multas y clausuras innecesarias.

Hoy en dia las empresas no cuentan con herramientas publicitarias ni una comunicacion
adecuada que permita relacionarse con su publico, es fundamental que la asesoria cuente con
un plan estratégico de marketing y relaciones publicas para dar a conocer sus servicios y valores
que posee la empresa. La importancia de esta investigacion radica en socializar la guia de
marketing y relaciones publicas, que les permita no Unicamente permanecer en el mercado,
sino consolidarse como ente econdmico. La guia de talleres permitird mejorar la imagen

corporativa de la empresa, y su crecimiento empresarial.

4.3 Fundamentacion de la Propuesta

Se fundamentd en el conocimiento socioldgico, que tiene como objetivo establecer las
necesidades de los clientes, fortaleciendo vinculos de confianza entre el personal
administrativo y el cliente de la empresa Soluciones Contables Financieras que nos permita
llegar al publico objetivo mediante una buena publicidad la cual se desarrolla cuando van

encaminadas del Marketing y Relaciones Publicas..

El presente documento permitié a la asesoria Soluciones Contables Financieras contar con
un instrumento que describe las actividades a realizar en cuanto al Marketing y Relaciones
Pablicas, como utilizar herramientas y medios de comunicacion basado en las nuevas
tecnologias para visualizar y captar la atencién de las personas, por otra parte ubicar al personal
administrativo para que realice sus funciones de manera adecuada. Se procura establecer una
imagen corporativa favorable y acogedora propia de la empresa, que vaya encaminada al

progreso de la empresa por medio de:
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e La Empresa Soluciones Contables Financieras disponga de una guia didactica de talleres
para el desemperio eficiente del trabajo del personal administrativo.

e Se define de manera clara y precisa las actividades que deben ejecutarse por el personal
administrativo, para que su trabajo sea visible ante su publico objetivo.

e Permitio visualizar y promocionar sus servicios mediante material publicitario.

e Siempre orientada a impulsar cambios y transformaciones en base al mejoramiento e

innovacion de publicidad y comunicacion con el cliente.

4.4 Objetivos

4.4.1 Objetivo General

Disenar estrategias de Marketing y Relaciones Publicas para el mejoramiento de la imagen
corporativa, a través de una guia de talleres que contenga el conocimiento y estrategia de
visibilidad de la empresa Soluciones Contables Financieras en el afio 2016, como una

herramienta capaz de guiar de manera rapida y facil.

4.4.2 Objetivos Especificos

e Establecer los medios de comunicacién méas adecuados para interactuar con los clientes
de la empresa Soluciones Contables de la ciudad de Otavalo, que permita mantener un
dialogo en tiempo real.

e Concienciar al personal administrativo la forma adecuada de como llevar la
documentacidn electronica y la aplicacion de los talleres sugeridos en la guia.

e Reducir la insatisfaccion de los clientes.

46



e Socializar al Gerente y personal administrativo, los procedimientos y técnicas sobre el

adecuado uso de herramientas de Marketing y Relaciones Publicas.

4.5 Ubicacion Sectorial y Fisica

Este trabajo de Grado se investigd en la Empresa Soluciones Contables. Ubicada en la calle

Salinas 1-03 y Atahualpa, Barri6 el Jordan. Cuenta con personal capacitado con conocimientos

solidos de ardua experiencia en su desempefio profesional, que responden a la ética de que cada

tarea requiere la misma dedicacion y cuidado. Esta ubicada en la ciudad de Otavalo, Provincia

de Imbabura, en Ecuador.

= Soluciones Contables Financierz

Soluciones Contables Financieras
Oficinas de empresa

* ® g

GUARDAR EN
ALREDEDORES ~ TELEFONO

y Otavalo, Atahualpa, Salinas
outlook live.com

(05) 292-2560

Reclamar esta empresa
Sugerir una edicion

TNO O O

Agregar una etiqueta
Agregar la informacion que falta

©  Agregar horarios

Q

Cl=

(o}

<

ENVIARAL  COMPARTR

o

Visita Mercado
Otavalo y Alojamiento

Terminal Terrestre
De Otavalo

o

Musec De
Tejidos E] Obraje

Hostal El Geranio
Plaza de Ponchos )

Hostal Rincén del Turiste @)
Pizzeria, Cafeteria Y

HOSTAL INCA REAL Restaurant “Vazco"

Hostal Otavalos Inn @)

© Colegio Chantal

Salinerito (Otavalo)
o Soluziones Contables
Financieras

Spanish School

©

Corazz Hotel Hotel
1sia de Jesucristo

Zapilia Centenario TIA Otaval
Q Fiying Donkey Hosta
Hotel Las Flores
Hotel indio Inn

Hostal Doda Esther
Parque Simén Bolivar

Gogle ®

D e e e

§ SEE

Meetclic Cor

El sefior ¢

»|l +|Q

Fuete: https://www.google.com.ec/maps/place/Soluciones+Contables+Financieras/@0.2286267,-

78.2635385,17z/data=!4m5!3m4!1s0x8e2al49ac57e4eb7:0xd8ee5166cadc51c4!18m2!3d0.2273661!4d-78.2597244
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4.6 Desarrollo de la Propuesta

GUIA DIDACTICA DE TALLERES DE MARKETING Y RELACIONES PUBLICAS

EN LA EMPRESA SOLUCIONES CONTABLES FINANCIERAS, EN EL ANO 2016

4.6.1 ;Qué es una Guia?

Una guia es un instrumento util y facil de utilizar que
dirige y orienta la consulta de diferentes temas de una

manera clara y sencilla.

4.6.2 Personal Administrativo

Es el encargado de mantener buen funcionamiento y
orden de la empresa, hacia quien se dirige para atender
sus inquietudes y necesidades.

Es quien apoya y orienta a tomar las mejores decisiones
dentro de la empresa.
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Resumen Institucional

a) Nombre de la Empresa

SOLUCIONES CONTABLES FINANCIERAS

b) Tipo de empresa

Privada dedicada a la prestacion de servicios de tributacion, laborales, y auditoria.

c) Descripcidn del servicio

Se dedica a receptar, clasificar y ordenar la documentacion tributaria posteriormente a
ser declarada y entregada oportunamente, conservando de esta manera la satisfaccion

del cliente.

d) Sectores

Su area de operacion es la prestacion de servicios tributarios y sus clientes son en su
mayoria las pequefias y medianas empresas PYMES y personas que trabajan por

servicios profesionales.

e) Ubicacion de la Empresa

Esta ubicada en la Calle Salinas 1-03 y Atahualpa en la ciudad de Otavalo.
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f) Equipo de Trabajo

Adridn Andrade

*GERENTE
eContador Publico Auditor

Patricia Vinueza

*CONTADORA
eDirectora Encargada

Jenny Troya

¢ AUXILIAR CONTABLE
eDigitador-Atencion al Cliente

Edgar Mosquera

e AUXILIAR CONTABLE
eAtencion al Cliente

Elaborado por: Jenny Troya

g) Mision

Somos una empresa dedicada a ofrecer soluciones integrales de asesoria y consultoria
en el campo administrativo, contable, tributario, laboral y de auditoria que oriente al
cliente hacia la mejor alternativa resaltando estandares éticos que aseguren el servicio

de calidad y eficiencia para obtener un mayor crecimiento de la empresa.

h) Vision

Soluciones Contables Financieras sera en el afio 2020, pioneros en la prestacion de
servicios profesional de consultoria en las areas administrativas, contables y tributarias,

con las cuales pretendemos satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
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i) Objetivos

General

- Gestionar oportunamente las necesidades de nuestros clientes en el area contable.

Especificos

Asegurar el mejoramiento continuo en la empresa.

Garantizar el compromiso de nuestros clientes.

Establecer estrategias para que nuestros clientes se mantengan en el mercado.

J) Matriz FODA

Tabla 20 FODA Empresa Soluciones Contables Financieras

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Ahorro en tiempo y dinero para el
manejo contable

Capacitacién constante

Agilidad oportuna

Servicio eficiente

Sistemas actualizados

DEBILIDADES

El anonimato porque adn no

SOmMOSs una empresa reconocida.
Desconfianza del cliente

Duda del cliente, respecto a la
confidencialidad.

La competencia.

Fuente: Empresa Soluciones Contables Financieras

Dar a conocer nuestro servicio en
otras ciudades.

Abrir nueva sucursal en Ibarra.
Demanda de clientes.

Incrementar los ingresos.

AMENAZAS
Saber ddénde ubicar la empresa
para no tener inconvenientes con
la delincuencia.
No poder cumplir con nuestros
objetivos

como asesores

contables.
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PRESENTACION

Con el fin de contar con estrategias de visibilidad y buena comunicacion, para dar respuesta
inmediata a las necesidades que presentan los clientes, las acciones de innovacion se han
desarrollado talleres didacticos para mejorar el Marketing y las Relaciones Publicas de la
empresa Soluciones Contables Financieras, establece un importante apoyo para el Personal

Administrativo con el proposito de perfeccionar su imagen corporativa y su publicidad.
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EMPRESA SOLUCIONES CONTABLES

|
#ﬁﬁ FINANCIERAS %%ﬁ

= TALLER N° 1

L8

COMUNICACION CON EL CLIENTE

1. OBJETIVOS:
Al final del proceso se lograra:

1.- Identificar las conductas y herramientas que se requieren para contestar eficientemente un

correo electronico.

2.- Estudiar las necesidades de los clientes, y analizar cudl es la inquietud que tiene para

responder mediante las herramientas de comunicacion.
3.- Evaluar el desempefio actual y el nivel de satisfaccidén que existe con el cliente.

2. CONTENIDOS:

DINAMICA GRUPAL .- Importancias del mensaje

Cada persona respondera en voz alta la manera correcta de responder un mensaje:
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Esto permitira enlistar un sinnimero de respuestas las cuales identifican las actitudes que toma

cada persona.

3. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

En este taller se realizara dos actividades importantes y fundamentales.

1.- Esté enfocada en el criterio de cada uno del personal administrativo, estableciendo ideas

de como piensan que un mensaje deberia ser contestado.

2.- Mediante una exposicion y con dispositivas en las que se va detallando ideas y exponiendo
informacion sobre las herramientas que se deberian utilizarse en la empresa para interactuar y

llamar la atencion del cliente.

Al final se realizard una exposicion para que se pueda ejecutar la actividad propuesta
“Solucionar las quejas de los clientes” en donde cada uno en voz alta ira describiendo de
acuerdo a sus experiencias con los clientes cuales son los problemas mas frecuentes que

ocurren en la empresa.

AUTOEVALUACION

Una manera correcta para el personal administrativo, dentro de las estrategias que manejan
para establecer buenas relaciones con el cliente, es el elogio que se le da al cliente. La otra
forma se considera el uso eficiente y rapido que se obtiene al mantener comunicacion en tiempo

real el cual para mantener la satisfaccion y fidelidad.
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551_’ f'_l e | ‘IfF
= FINANCIERAS =

TALLER N° 2

COMO ACTUALIZAR UNRUC

1. OBJETIVOS:
Al final del taller se logre:
1.- Ingresar correctamente mediante el Ruc y la contrasefia a la pagina del SRI
2.- Seleccionar la opcion correcta para modificar su Ruc:

Ubicacion del domicilio

Direccion de la matriz

Cambiar correo electrénico

Actualizar contactos

3.- Imprimir e identificar los parametros modificados del Registro Unico del

Contribuyente (RUC).
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2. CONTENIDOS:

DINAMICA GRUPAL .- Identificacion del RUC

Identificar mediante un RUC la direccion del domicilio tributario y la direccion del

establecimiento o actividad econdmica.

3. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Este taller se desarrollara paso a paso en base a la proyeccion de la pagina del SRI.

https://declaraciones.sri.gob.ec/tuportal-internet/

Ingresar con el nimero de Ruc y clave a Servicios en Linea.

SERVICIOS EN LiNEA

Ser\umos enLinea / Ingreso al Sistema

Ingreso al Sistema

No.D
REGISTRO UNCO DE [ osigawno)

CONTRIBUYENTES 0
Y Consulta de RUC . Cl Adicional: l:l Requerido solamente para usuario

¥ Preinscripcion del RUC adicional

Y Cerfificados  de  No Confrasefia:  [sesssses

Inscripcion

VALIDACION DE m
DOCUMENTOS :

| i T S o
Cerfificados | Validacion - Recuperar clave

Historial de Autorizaciones

FACTURACION
¥ Sistema de Facturacion Importante:"LA CLAVE ES PERSONAL E INTRANSFERIBLE"
La responsabiidad derivads de iz falta de cuidado, de la indebida reserva, del mal uso o del uso por terceros autorizados 0 no, mediante mandato de! fitular de Ja ciave, ocasionandose o no penuicios, serd exclusivamente del sujeto
COMPROBANTES : 510 titular de dicha ciave 0 en su defiecto de su respectivo representante iegal
ELECTRONICOS . Lo anterior, sin perjuicio de [ eventual responsabilidad civil o penal que pudiese derivarse de su utilizacion en forma indebida.
Pague sus impuestos y obligaciones mediante intermet en las siguientes instituciones financieras:
C 5 g p ¥ oblig g
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En la parte izquierda nos dirigimos a men( General y escogemos actualizacion de Ruc

personas naturales.

ELECTRONICOS

® +GACETA TRIBUTARIA

@ +NOTIFICACIONES FiSICAS

y

+CERTIFICADOS
TRIBUTARIOS

- ACTUALIZACION DE RUC

pertu RUC

[Personas Natursles)

+DATOS FISCALES PARA
A

+COMPROBANTES
ELECTRONICOS

+COMPROBANTES DE

RETENCION EMITIDOS POR
DEVOLUCION DE

+MATRICULACION
VEHICULAR

+DEVOLUCIONES

+ SEGUIMIENTO TRAMITES

Seleccionamos la opcidn para modificar y actualizar el Ruc

Seleccione una de las siguientes opciones

Nombre de Fantasia o Comercial

(® + ANEXOS

I Datos de Ubicacion Domicilio

® + NOTIFICACIONES Direccion de Establecimientos (MATRIZ Y ADICIONALES)
ELECTRONICAS Medios de Contacto (WATRIZ'Y ADICIONALES)

ctualizacion Tipo de Establecimienta (ADICIONALES)

® +CONSULTA Ciere de Establecimientos (ADICIONALES)
COMPROBANTES
ELECTRONICOS *Una vez que ingrese toda la informacion para actualizar el RUC se enviard un mensaje a su correo electronico indicando que se procesd el cambio. Por favor revise siel correo
; electronico registrado es el correcto para que pueda recibir esta informacion.
(®) + GACETA TRIBUTARIA
Estimado(a) Contribuyente, recuerde que cada opcidn de actualizacion tiene un maximo de dos intentos por dia.

DIGITAL

® + NOTIFICACIONES FISICAS

Para ¢l correcto de este Sitio Web s& requiere Internet Explorer 5.5 / Netscape 7.0 / Mozilla 1.5 (o superiores)
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Se visualizara todos los campos del contribuyente a modificar.

“ ACTUALIZACION DE DIRECCION ESTABLECIMIENTOS

Favorios RUC: 1002621744001
» Administrar Favoritos Apellidos y Nombres: VINUEZA PINEDA LAURA PATRICIA
....................... NE S ;

(® + DECLARACIONES Tipo Establecimiento: MATRIZ
- 1 Nombre Fantasia o Comercial: SOLUCIONES FINANCIERAS

Estimadofa) contribuyente, recuerde que la informacion ingresada debe ser verdadera y exacta, la misma que estard sujeta a verificacion.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO

ELECTRONICAS
- * Pravincia: IMBABURA v Super Manzana:
(® + CONSULTA
COMPROBANTES * Canton: OTAVALO v Conjunto:
ELECTRONICOS
* Parroquia: JORDAN v Blogue:
*Calle; SALINAS Nombre Edificio:
*Nimero: 103 Nimero de Piso:
*Interseccion:  [ATAHUALPA Niimero de Oficina:
* Referencia: Carretera:
Consultas Piblicas A UNA CUADRA DEL COLEGIO SANTA arretera
JUANA DE CHANTAL A
Ciudadela: Kilomatro:
Barrio: SECTOR LA FLORESTA Camino:
Manzana:

Si desea editar la Direccion de Establecimiento, escoja la opcion “"Modificar”.

[ Modficar ___J ___ Guardar _____J ____Cancelr ____J

Al seleccionar la opcion guardar, se mostrara un mensaje de confirmacién que indica que

en dos horas podra reimprimir su RUC con los cambios realizados.

002001889001 Cerrar Sesion
Ra OBANDO NAVAS MARIA LUCIA

IMPORTANTE:

» Administrar Favoritos Los comprobantes de venta, retencion y documentos complementarios vigentes deberdn emitirse con la nueva
e Direccion de Establecimiento. Solicite una autorizacion temporal en el sistema de Facturacion para el uso de
(&) + DECLARACIONES comprobantes vigentes, en caso de tener documentos en stock, o proceda con la baja de sus comprobantes de

venta y solicite una nueva autorizacion que contenga sus datos.

Estimado(a) Contribuyente, se le enviard un correo electronico de confirmacion de la actualizacidn de datos
realizada en un tiempo aproximado de dos horas, una vez recibida la confirmacion, podrd realizar la

reimpresion de RUC.
:
(® + CONSULTA
COMPROBANTES Para el correcto funcicnamiento de este Stio Web se requiere Internet Explorer 5.5/ Netscape 7.0 / Mozilla 1.5 (o superiores)
ELECTRONICOS
(®) + GACETA TRIBUTARIA
DIGITAL
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4. AUTOEVALUACION

Se aplico el siguiente material de evaluacion:

1.- ; Se cumplieron sus expectativas?

2.- ¢Fue adecuada la metodologia en el taller?

3.- ¢Se puede aplicar lo aprendido en el taller?
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TALLER N° 3

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION RRPP

1. OBJETIVOS:

Al final del taller se logre:

1.- Analizar las herramientas comunicativas adecuadas para cada cliente creando un vinculo

ético y amigable.
2.- Descubrir que medios utiliza el cliente para mantener una comunicacion en tiempo real.

3.- Solucionar por cualquier problema que se presente en la empresa en caso de no localizar al

cliente, mediante el manejo de las redes sociales.

2. CONTENIDOS:

DINAMICA GRUPAL.- El mensaje distorsionado

Es una dindmica de grupos que demuestran cientificamente como se distorsiona un mensaje

original que se transmite a través de varias personas. Se puede observar como de forma
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progresiva, va cambiando el mensaje hasta convertirse en “algo” que tiene poco parecido con

el mensaje original.

3. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

HERRAMIENTAS MAS UTILIZADAS DE LAS RR.PP

Las herramientas de las que se valen las Relaciones Publicas para cumplir con sus objetivos y

funciones son diversas:

e Laorganizacion de eventos
e Planes de responsabilidad social

e Relaciones con los medios de comunicacién

- Diarios.- Permite a la empresa acceder al publico en general.

- Revistas.- Permite acceder a publicos mas segmentados.

- Radio.- Permite transmitir informacién instantaneamente las 24 hora del dia.

- Television.- Otorga gran notoriedad a la empresa.

- Patrocinios.- Ayudan a promover la buena voluntad y reconocimiento de los

servicios por la vinculacion de un evento o grupo.

- Internet.- Se puede trabajar sobre el sitio web institucional o con la version en linea

de diversos medios.
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Fuente: http://loOsmejores.blogspot.com/p/blog-page_25.html

Se ejecutarda la dinamica en donde cada uno podré identificar la herramienta que méas

utiliza de acuerdo al cliente.

Luego se procedera a la exposicion del porque utiliza esa herramienta, bajo qué criterios

mantiene comunicacion con las personas, cree usted que el cliente se siente satisfecho.

4. AUTOEVALUACION

Se aplicé el siguiente material de evaluacion:
1.- ¢Se cumplieron sus expectativas?
2.- ¢Fue adecuada la metodologia en el taller?

3.- ¢Se puede aplicar lo aprendido en el taller?
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TALLER N°® 4

LIDERAZGO - TRABAJO EN EQUIPO

1. OBJETIVOS:

Al finalizar este taller se logre:

1. Determinar el estilo de interaccion y trabajo equitativo.
2. ldentificar el liderazgo que tiene la empresa.

3. Analizar la forma de trabajo efectivo.

2. CONTENIDOS

DINAMICA GRUPAL .- El lider empresarial

Esta dindmica permitira comprobar como el liderazgo funciona mejor cuando recae sobre
una sola persona en lugar de muchas y percibir la importancia de la comunicacion en la relacion

entre jefes y personal de trabajo.

Para llevar a cabo esta dindmica, dividimos al personal en dos grupos. En el primer grupo

se designa un lider y al resto se le vendan los ojos, mientras que en el segundo equipo, solo uno

64



de los integrantes llevaré los ojos tapados. El objetivo del juego es realizar una tarea: recorrer

un laberinto, llenar vasos de agua, traer y llevar objetos de un sitio a otro, etc.

Tras finalizar la prueba, llega el momento de andlisis, en el que los participantes
comprenderan por qué les ha resultado més facil alcanzar el objetivo cuando era una Unica
persona la que estaba dando instrucciones, mientras que el que recibia 6rdenes del resto de su

equipo cometia mas fallos.

LIDERAZGO Y TRABAJO EN EQUIPO

SISTEMA DE LIDERAZGO

- ’ --""\-;_\
Birzeelan

Necesidades

Planificacion
Estratégica

Reconocimiento Ejecucion de
y Recompensa Planes

Evaluar

Fuente: http://elliderazgohoy.blogspot.com/2014_12_01_archive.html
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¢Por qué un lider en
tu proyecto emprendedor?

Aportan valor
Sin miedo a nuestro
al cambio conocimiento
9 S - P
Sepli
Hacen mejores
,  a los de su
alrededor

Ayudan a
lograr nuestro
objetivo

DAVID PINAZO

“'. Persuadiendo.com
Dibujo por Freepik.com Plarvhca e intuye t e

Fuente: http://www.persuadiendo.com/la-importancia-del-lider-en-un-proyecto-emprendedor-
infografia/

3. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Los talleres deben concluir con una serie de compromisos Yy responsabilidades que se
desarrollan con la ayuda participativa de cada persona, en el que construyen su aprendizaje

partiendo de su conocimiento y experiencia.

En este taller se van a ejecutar actividades que permitird identificar el liderazgo, sus

principales rasgos y demas caracteristicas que ayudara a caracterizar este tipo de personas.

De esta manera se dividira a los participantes en tres grupos, se entregara cada una de las
iméagenes anteriores y se pedira que analicen cada una, posteriormente elaboren con sus propias
palabras una definicion adecuada acorde a la realidad de la empresa para que la expongan a

todo el grupo.
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Al finalizar se realizara la exposicion tedrica sobre del liderazgo que es, caracteristicas y

deméas mediante la presentacién de un collage.

4. AUTOEVALUACION

Se aplicé el siguiente instrumento de evaluacion:

1.- ;Se cumplieron sus expectativas?

2.- ¢ Fue pertinente la metodologia en el taller?

3.- ¢Se puede emplear lo aprendido en el taller?
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TALLER N°® 5

FACTURACION ELECTRONICA

1. OBJETIVOS:

Al final del taller se logre:

1.- Ingresar correctamente a la pagina del Sri mediante el Ruc y clave.
2.- Seleccionar las facturas emitidas para la fecha de su declaracion.
3.- Identificar el tipo de comprobante a ser impreso.

2. CONTENIDOS:

DINAMICA GRUPAL.- Cambio de la facturacion electrénica

Identificar los detalles que cambiaron de una factura normal a una factura electrénica, se
entregara a cada uno varias facturas a ser observadas, posteriormente se entregara las nuevas

facturas electrénicas para que puedan identificar los cambios que tienen.
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3. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

¢ Qué es un comprobante electrénico?

Un comprobante electronico es un documento que cumple con los requisitos legales y
reglamentarios exigibles para todos comprobantes de venta, garantizando la autenticidad de su

origen y la integridad de su contenido.

Beneficios

o Tiene la misma validez que los documentos fisicos.

e Reduccion de tiempos de envio de comprobantes.

o Ahorro en el gasto de papeleria fisica y su archivo.

o Contribuye al medio ambiente, debido al ahorro de papel y tintas de impresion.
o Mayor seguridad en el resguardo de los documentos.

e Menor probabilidad de falsificacion.

e Procesos administrativos mas rapidos y eficientes.

¢ Qué documentos pueden ser emitidos electronicamente?

o Facturas

« Notas de crédito

« Notas de débito

o Comprobantes de retencion

e Guias de remisién

Este taller permitira desarrollar paso a paso cada una de las opciones para seleccionar los

documentos requeridos en base a la proyeccion de la pagina del SRI.
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https://declaraciones.sri.gob.ec/tuportal-internet/

Ingresar con el nUmero de Ruc y clave a Servicios en Linea.

SERVICIOS EN LINEA

Desconectado

ervicios en Linea / Ingreso al Sistema

Ingreso al Sistema
= No. 1D
REGISTRO UNICO DE LD I, )

CONTRIBUYENTES

¥ Consut e UG : Cladoiona | Reausidosalaneris para suarc

Y Preinscripcion del RUC . adicional.
¥ Certificados  de  No Contrasefia:
Inscripgion .

VALIDACION DE (" Acepr )

DOCUMENTOS :

¥ Validacion de - & VERINSTRUCTIVO
Cerfificados | Validacion - Rm:uper-!rclave

Historial de Autorizaciones

FACTURACION |
Y sistema de Facturacién Importante:"LA CLAVE ES PERSONAL E INTRANSFERIBLE"
La responsabiiidad derivada de la falta de cuidado, de Ia indebida reserva, del mal uso o del uso por terceros autorizados o no, mediante mandato de! titular de la ciave, A 0 N0 perjuicios, seré i del sujeto
COMPROBANTES pasivo titular de dicha clave o en su defecto de su respectivo repressntante iegal
ELECTRONICOS : Lo anterioy, sin perjuicio de fa eventual responsabilidad civil o penal que pudiese derivarse de su ufilizacion en forma indebida.
Pague sus impuestos y obligaciones mediante internet en las siguientes instituciones financieras:
ansltas

En la parte izquierda nos dirigimos a menu Favorito, consulta de comprobantes electronicos

y seleccionamos comprobantes electronicos recibidos.

COMPROBANTES ELECTRONICOS - AMBIENTE PRODUCCION

Usuario: 1002621744001
Razon Social: VINUEZA PINEDA LAURA PATRICIA

Comprobantes ele

inistrar Favoritos Ingrese los datos para la consulta
(® +DECLARACIONES  ©  ® Ru/CédumPassporte
® +ANEXOS o U Clavede Acceso
® +NOTIFICACIONES R oatn
ELECTRONCAS  [{002621744001 |
® - CONSULTA . Periodoemision: | 2016 ¥ EL
COMPROBANTES . )
ELECTRONICOS o UDIRGEITITE
(¥) COMPROBANTES :
ELECTRO RECIBIDOS
CoL e
o ET TR Haga clic en el icono para descargar el resultado de hcumuh@
DIGITAL

@ +I|VOVTV\HCAC\OHI§VSVHSICAS Para el correcto funcionamiento de este Sitio Web se requiere Internet Explorer 7.0/ Netscape 7.0/ Mozilla 1.5 (0 superiores)
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https://declaraciones.sri.gob.ec/tuportal-internet/

Seleccionamos el periodo de emisién y el tipo de comprobante que necesitamos.

COMPROBANTES ELECTRONICOS - AMBIENTE PRODUCCION

Usuario: 1002001
Razén Social: OBANDO NAVAS MARIA LUCIA

Comprobantes electronicos recibidos

Ingrese los datos para la consulta

® +DECLARACIONES ® Ruc/CédulaiPasaporte
® +ANEXOS 0 Clave de Acceso
® +NOTIFICACIONES FR 0% ki

ELECTRONICAS © 1002001889001 |
® +CONSULTA © Periodoemision: | 2017 v

COMPROBANTES : )

ELECTRONICOS o IR
® ° Todos

+ GACETA TRIBUTARIA g

DIGITAL g Factia

CRUEaGs: bounuaus oo Buscar Notas de Credito
® n_cqnﬂcg\cwqug__ri_swcgs * Haga clic en el icono para Notas de Débito
g Comprobante de Retencidn

Para el correcto funcicnamiento de este Sitio Web se requiere Infernet Explorer 7.0 / Netscape: 7.0/ Mozilla 1.5 (o superiores)

Consultas Piblicas :

Visualizara todas las facturas del contribuyente a la fecha de consulta.

& (¢] ‘ ® https://declaraciones.srigob.ec/comprobantes-electronicos-intemnet/pages/consultas/recibidos/comprobantesRecibidos jsf B &
NEGA SANTAVARIAS A, | ecna CZHOTEO0ODTSEES 1y e q601 792060 3460012021 0780000 162555658032319 i w3 d |
1781256115001 CA:12052016011791256115001 2013270274834 26H654314 . - .
pnn Fariura 001-327-0275485° PPt 12082076 165120 1209006 | NORMAL m ? E|
1002595435001 ,
A 1S0820160110025354350012003002D000260360000000112 ) - ?
WSOUEZMEATAN | oo 0002 0508 e eDsen0nn 16092016 07:3205 15092016 | NORMAL m 5|
1002595436001 .
CA:15052016011002595435001 2003002000026 0360000000 111 ) - ?
WSAUEZWEATAN | Fosara 0002 0508 P 16092016 07:32:18 15092016 | NORMAL m E|
DE00073701 CAS032HBD1 030005 IO 205TOMUBES44B15H5 74514 i - ? L
BANCO DELPACIFICO 54 | 'octura 057-001-036554048 NA:{50920161707303900057 370010578334 469 T BERD | G m &
1751105384001 CA17052016011791103384001200101 30053487351 791108314 ) - .
Banco Soldari A Fesiura [O1DI-005346728 NA:HB092016054T4579110938400106 36726389 (BT TTRS06 | NORMAL o ? &
1752104912001 CATO92HBD1 792104512001 20020030002468541752104918 ! - ? L
MICRORNALISIS PRI NAATOS2011E345E 7924 4 2004063272227+ TN GRS TR | REE m B
ATHTISTIZN! CAc 70520160 117917157720012044001 D0D1 2566565803233 e ., - ? L
Erongfam SA. Fesiura Do 001000132660 NA:AT09201 6122827 TASTT20 065506423 1TER0E 1282 1THSZ0E | NORMAL o E]
080005737001 CA1909201ED10590005 737001 2057006661 1921915304416 ) - .
BANCO DELPACFICO A | Foctua U57-001- 036561182 NA:A905201619445305900057 3701067767186 LR 1OS201E | NORMAL o 4 5|
1791384722001 CAc 90520160 117919847220012310004DDDS024190331031013 ) - ? L
FARMAENLACE Cia, L7ps | Fastura 310-004 00050241 NAH190S20161554 2647984722001 0668453079 16eR0IE 185128 15206 | NORMAL m &
VASOUS VUPRALATAN | Facra D02 00zsass | OS2I O0SESSON 0000002525000 15 19082016 1757:39 19092016 |  NORMAL = ? m
e e NA:1909201617573H0025954360010673795637 EIGTE 2 m
1790516008001 B ,
00520160 1790516006001 2001DDSL2460909 12483834219 ) - ?
ot s Busior | s RS BRI | gty | AT 00 W92016 | NORMAL m [E|
1002595435001 ,
220820160H1D02585435001200300200002650500000001 11 ) - ?
WSUEZMEATAN | oo 0002 OSSR PRI ENErEreeonrettyterrs 005016 170857 NGON6 | NORMAL m 5|
1791984722001 CA:2S05201601 179198472200 2470030005 7521047247314 ) - .
FARMAENLACE CIA LTD | 2ot 4730030007531 NA:25092016164 010719847 2200106236874 HEEEED 092016 | NORMAL o ? @
1791384722001 CALZT092ED1 791984722001 2054006000551 590306406415 . - ? L
FARMAENLACE CIA 7D | ¢t DB+-006.000551755 NA2TO3201621344217H984T220010889277869 HEENEEEE 0y e m [E}
0SB0005737001 CA:300520160 103500057 37001202T000046357 5258576 10012 : - 2 L
BANCODELPACIFICO 5.4, | octua (270030043676 NA:HH40201620083509900057 3700430183042 11201 200528 S0S2E | NORMAL m &
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Finalmente se obtiene la factura emitida por las instituciones para ser impresa y archivada

ordenadamente en los documentos a ser declarados.

RUC.: 1791984722001

NO TIENE LOGO |facrura

Ha. 47 3-D03-0005 17521
NOMERC DE AUTORIZACION
250920161810101791284722001 08283587 34

FECHA ¥ HORA DE

[VALOR TOTAL SIN SUSSIDID

ALTORIZACION: ZEDAZ01E 18:10:10
FARMAENLACE CIA LTDA
AMBIENTE: PRODUCCION
FARMAEMUACE ClA. LTOAECO OTAVALO SUCRE
EMISKON: NORMAL
Diteccitn  (CAP. RAFAEL RAMOS E2-210'Y CASTELLI CLAVE DE ACCESO
Matriz:
Direce SUCRE #5604 Y DLMEDO
Sucursal:
Conbribuyerte Especial Mo osTT
OBLIGADOD A LLEVAR CONTABILIDAD 2600018011701 BE4T2200 124 T300I00051 75210347 4T3 14
Rardn Sodal f Nombres y Apellidos: VINUEZA PATRICIA
Meslificastn 100262174001
Fecha Emisidn:  25TSE0S Guia Remisitn:
Cod. Cod. Preco Unarnio| Precio sin
B Aty | Camadas Descripicn Detalle Adconal Subsicio e | Descunio | Frec ol
et 2100 |RECARGAMOVISTAR .8 ano| o.o| o.0g) 1.75|
o7Ese 200 |CLOPAM TAB 10MG CAF20 n.z3 o.oo| 00| 000 0.47]
SUBTOTAL 14% 1.75)
Infomacitn Adconal SUBTOTAL 0% 0.47]
Ietaturncs OCCF &T 030081 TAIT SUETOTAL NO OBJETD DE VA ouoa)|
CorignSurural: L] SUBTOTAL EXENTE DE VA =
SUBTOTAL S IMFUESTOS 23]
Forma de paga Valor | TOTAL DESCUENTO @
Im - S UTILIZACION DEL SIETEUA FINANEIERD J dat | ICE o0
VB, 14% 0.25|
IREFNR 0.00)
PROPINA 00|
WAL OR TOTAL 2.47]
00|
000

| A+OARD POR SUBSIDIC:
(incluye TVA cuando comrespanda)

Este taller permitira guardar las facturas digitales que no han sido impresas por el cliente,

garantizando el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

4. AUTOEVALUACION

Se aplicaré el siguiente instrumento de evaluacion:

1.- ¢Se cumplieron sus expectativas?

2.- ¢Fue acertada la metodologia en el taller?

3.- ¢Se puede aplicar lo aprendido en el taller?
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L8

—x |3v

;':.“ﬁ EMPRESA SOLUCIONES CONTABLES ;':.“;@
- =7
FINANCIERAS

TALLER N°® 6

MARKETING EMPRESARIAL

1. OBJETIVOS:

Al final del taller se logre:

1.- Analizar las fases del Marketing adecuadas para cada empresa estableciendo un vinculo de

confianza al momento de solicitar informacion.
2.- Descubrir qué tipo de Marketing se utiliza para atraer al cliente de acuerdo a su entorno.

3.- Solucionar cualquier problema que requiera el cliente al momento de incrementar su

negocio.

2. CONTENIDOS:

DINAMICA GRUPAL.- Tu empresa ideal

Formamos tres grupos, en donde cada uno deberd imaginar que tiene una empresa de

cualquier actividad econdmica, posteriormente deberan exponer las estrategias que utilizaron
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para posesionar su empresa, que estrategias de marketing utilizaron para captar la atencion de

los clientes. Se entregara un obsequio a la mejor creatividad grupal.

3. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

ENTORNO GENERAL

Fuente:https://sites.google.com/site/aulaitinerarioemprendedor/analisis-del-
entorno/entorno-genera

ENTORNO SECTORIAL

ENTORNO

.

Por Donde Iniciar?
D)

Nacional/
Internacional

Gobierno y
Politica

Estructura

‘} Social

i\ |

Fuente: http://es.slideshare.net/JhEsAr/I5-modificado-v2
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ENTORNO COMPETITIVO

Chientes

Sustitutos

Fuente: http://olareconomico.blogspot.com/2014/12/no-estamos-solas-factores-del-
entorno.html

MERCADO

Intercambio

5 .t
-------
................
...........................

Fuente: http://marketingactual.es/aula-marketing/aula-marketing/beneficios-del-
marketing-orientado-al-cliente
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Este taller permitird proyectar las etapas del marketing basado en las competencias que
existe en el mercado y como utilizarlas mediante cada uno de los servicios y estrategias que

presta la empresa.

Una vez analizadas las etapas identificamos que le hace falta a la empresa Soluciones

Contables Financieras para visualizar de mejor manera sus servicios.

4. AUTOEVALUACION

Se aplicé el siguiente instrumento de evaluacion:

1.- ¢(Se cumplieron sus expectativas?

2.- ¢Fue pertinente la metodologia en el taller?

3.- ¢Se puede emplear lo aprendido en el taller?
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m’i EMPRESA SOLUCIONES CONTABLES sadld

= FINANCIERAS =

TALLER N°® 7

IMAGEN CORPORATIVA

1. OBJETIVOS:

Al final del taller se logre:

1.- Comprender que la imagen corporativa es importante dentro de una empresa y cémo incide

en la visibilidad de la empresa.

2.- Mejorar la imagen corporativa en el servicio y en el nivel de desempefio profesional y

acrecentar el los promedios de satisfaccion de los clientes.
3.- Analizar formas de interaccién afectiva sobre la imagen como valor estratégico.

4.- Proporcionar y dar a conocer a los clientes lo que somos, lo que pensamos y lo que hacemos.

2. CONTENIDOS:

DINAMICA GRUPAL.- Adivina la empresa

Se mostrara 5 imagenes en donde cada participante tendra que identificar el nombre de la
empresa y su slogan. Desde esa optica se analizara el valor que tiene la imagen corporativa

dentro de toda empresa.
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3. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Inicio del tema por medio de la proyeccion del video “La importancia de la imagen

corporativa en tu empresa”, Tiempo 3 minutos.

https://www.youtube.com/watch?v=ZAMnctEckXo

e Se pediraa los participantes que den su opinién sobre: los logotipos méas recordados
son los de disefio simple.

e De la misma manera se expone tres imagenes que ayudan a identificar los factores
para obtener una buena imagen corporativa basada en los servicios que tiene la

empresa Soluciones Contables Financieras.

( ¢Qué es la cultura 1 "~ iDequéesta
C corporativa? compuesta?

Fuente: https://es.slideshare.net/ginethr/imagen-e-identidad-corporativa-
151263877next_slideshow=1
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7

Componenies de la
cultura corporativa

Factores de la cultura

1. ldentidad corporativa ( el somos )
2. El sistema de valores corporativos (el pensamos)

3. Launidad estratégica (el hacemos)

s |
I

Dimensiones

Fuente: https://es.slideshare.net/ginethr/imagen-e-identidad-corporativa-
151263877next_slideshow=1

=t

"Cestion estratégica de la imagen =
corporativa

Definicién de a -Conjunto de acciones.  -Auditoria de imagen.
estrategia de imagen  -Analizarimagenactuale -Observatorio
intencional. permanente de imagen

corporativa.

Configuracién de la -Adaptar la personalidad -Programa de identidad

personalidad a laimagen intencional.  visual.

corporativa -ldentidad visual, -Manual de gestién de la
comunicacién y cultura comunicacion.
corporativas > Variables -Programa de cambio

de la imagen. cultural.
Gestién de la Controlar la imagen a -Programas de
comunicacién través de la comunicacion
comunicacion. corporativa.
- Plan de comunicacién
intema.

Fuente: https://es.slideshare.net/ginethr/imagen-e-identidad-corporativa-
151263877next_slideshow=1
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e Al finalizar se desarrollara opiniones cortas sobre el slogan y logotipo de la

empresa.

4. AUTOEVALUACION

Se aplicé el siguiente instrumento de evaluacion:

1.- ; Se cumplieron sus expectativas?

2.- ¢ Fue pertinente la metodologia en el taller?

3.- ¢Se puede emplear lo aprendido en el taller?
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sad%  EMPRESA SOLUCIONES CONTABLES s
FINANCIERAS

TALLER N°® 8

MARKETING MIX

1. OBJETIVOS:

Al final del taller se logre:

1.- Reconocer las variables Producto, Precio, Plaza y Promocién para implementar estrategias

de venta y lograr los objetivos empresariales.
2.- Analizar la competencia y determinar precios de los servicios que brinda una empresa.

4.- Proporcionar una empresa en los diferentes medios de comunicacién, para garantizar y

promocionar sus Servicios.

2. CONTENIDOS:

DINAMICA GRUPAL .- Lo barato resulta caro

Pedir a los asistentes que visualicen la imagen, por 1 minuto, posteriormente se tomaréa el

criterio de cada uno.

El objetivo es desarrollar el pensamiento y la comprension del tema a tratar de las 4P.
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Lo barato sale caro

Fuente: http://desmotivaciones.es/carteles/barato/13

3. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Es el producto que ofrece la empresa, principales
PRODUCTO caracteristicas y beneficios que posee.

PRECIO Es el precio pagado por los clientes al adquirir los

servicios.

PLAZA > Es donde los servicios son asequibles.

Posters, publicidad, paginas web, tarjetas de

PROMOCION / presentacion, voz a voz.

Elaborado por: Jenny Troya
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LAS 4P

+ Calidad + Descuentos + Canales = Venta personal
« Caracteristicas * Listas * Cubrimiento * Publicidad
+ Estilos * Plazos * Lugares * Promocidn de
* Marca * Intereses * Inventario ventas
* Empagque * Niveles * Transporte * Relaciones
* Tamafio + Margenes * Almacenamiento piblicas
* Garantia * Condiciones + Despachos * Publicity
* Servicios = Patrocinio
= Marketin
* Devoluciones p kb E

Fuente: http://ingresopasivointeligente.com/las-4-p-del-marketing/

Una vez proyectado e identificado cada una de las 4P que establece el Marketing Mix se

aplica el Test sobre el tema expuesto de acuerdo al servicio y producto que tiene la empresa.

1. Producto

¢Qué articulo o servicio estoy vendiendo?

2. Plaza
¢Donde produciré mi producto o servicio?

¢ Qué canales de distribucién usaré?

3. Precio

¢ Cuanto cobraré por mi producto o servicio?

4. Promocion
¢ COmo crearé conciencia e interés en mi producto?

¢Haré publicidad y que presupuesto usare?
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4. AUTOEVALUACION

Se aplicé el siguiente instrumento de evaluacion:

1.- ; Se cumplieron sus expectativas?

2.- ¢ Fue pertinente la metodologia en el taller?

3.- ¢ Se puede emplear lo aprendido en el taller?
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4.7 Impactos

Mediante la ejecucion y aplicacion de esta propuesta se espera conseguir mayor visibilidad
empresarial y dar a conocer de los servicios que posee la empresa para que los clientes se
sientan satisfechos, asi como también promocionar a la empresa Soluciones Contables
Financieras para que logre situarse entre las mejores empresas tributarias de Imbabura y mejore

su imagen corporativa.

4.7.1 Impacto Administrativo

Es el proceso mediante el cual se espera ver resultados positivos a través de las actividades
de administracion. Con la implementacion de la guia, lo que se espera lograr son niveles
aceptables de eficiencia, eficacia, efectividad y control; a través del apoyo de los talleres de

Marketing y Relaciones Publicas.

4.7.2 Impacto Social

El impacto social es positivo ya que la creacion de la guia beneficiara a toda la sociedad
con una imagen corporativa visible y llamativa, mejorando el servicio tributario y aplicando
las herramientas comunicativas con el objetivo de mejorar la publicidad, para ello se pone a

consideracion las 4P del Marketing detalladas en la guia.

6.8 Difusion

Mediante la elaboracion y presentacion de los Talleres Didacticos sobre Marketing y
Relaciones Publicas, permitié al Personal Administrativo aprender y capacitarse sobre los

medios de comunicacion que genera las nuevas tecnologias, ademas sirvio de gran ayuda para
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promocionar los servicios mediante una buena publicidad, basada en las redes sociales mas
utilizadas por la sociedad que son: Facebook, YouTube, Instagram, Twitter, y permitir la
retroalimentacion e interaccion con la pagina. Esta guia fue entregada al Gerente y Personal

Administrativo para que se haga un andlisis y se pueda difundir.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e La Empresa Soluciones Contables Financieras actualmente cuenta con un rétulo

deteriorado a consecuencia del cambio climatico.

e Todavia no se conoce su slogan ya que no cuenta con un plan de estrategias que

demuestre con mayor enfoque su lema que caracteriza el servicio.

e Se puede verificar que es necesario que el Personal Administrativo asista a diversas

capacitaciones que brinda la empresa, donde permita al cliente dar a conocer sobre la

empresa.

e Se pudo evidenciar que la empresa no cuenta con una publicidad adecuada que permita

mantener vinculos con el pablico externo.

e El servicio que presta la empresa en cuanto a la recepcion y entrega de los documentos

tributarios es significativo, actividades que la diferencia de la competencia.

e Se establecieron los medios de comunicacion que se podria tener para mantener

interaccion con los clientes.
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e Seevidencid que un servicio de calidad justifica a que el cliente mantenga su fidelidad
con la empresa pese a la competencia que existe referente a los costos desleales de las

asesorias contables que existe en Otavalo.

e Se pudo observar la falta de Marketing y Relaciones Publicas que impiden que la

empresa se posesione en el mercado.

RECOMENDACIONES

e Se requiere tomar en cuenta que la imagen corporativa caracteriza a la empresa y la
hace visible en su entorno, por lo que se recomienda dar mantenimiento al rétulo y mas

publicidad que promocione a la empresa.

e Se sugiere al Gerente promocionar su slogan e invertir en material publicitario radial

enfocando de una u otra manera su lema.

e Esnecesario desarrollar talleres de actualizacién, donde el personal administrativo esté
al tanto en cuanto a las nuevas reformas tributarias para poder asesorar de manera

eficiente al cliente.

e Realizar campafias publicitarias basadas en la elaboracion de esferos, gorras, camisetas,
calendarios, fundas con el slogan empresarial que promocione a la empresa con el

publico tanto interno como externo.

e Esimportante mantener servicios de calidad y eficientes resultados que tiene la empresa
adicionando un manejo ordenado de las facturas en especial la facturacion electrdnica,
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y complementar el servicio obsequiando fundas, carpetas, sobres manilas con el logo

empresarial para mejorar la entrega de documentos y promocion.

En la actualidad la empresa maneja comunicacion via telefonica y la utilizacion del
correo electrénico como via para tener contacto sobre la documentacion requerida por
el usuario, por lo que es importante que la empresa opte por utilizar redes sociales ya
que es una herramienta de comunicacion mas rapida que permite interactuar y realizar

publicidad al instante.

Es sumamente importante mantener los costos que actualmente tiene la empresa para

evitar que otras asesorias tributarias disminuyan sus ingresos y clientes.

Tomar en cuenta los resultados de las encuestas para la elaboracion de los talleres de
Marketing y Relaciones Publicas que permitan comunicar y posesionar a la empresa en

la ciudad de Otavalo.
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GLOSARIO

Gestion tributaria.- Es el conjunto de acciones relacionadas con la tributacion, que permiten

obtener ventajas econdmicas tanto para los paises asi también para los contribuyentes.

Sustancial.- Esencial, fundamental o de gran relevancia.

Plan.- Proyecto, programa de las cosas que se van a hacer y de cdmo hacerlas.

Marketing.- Conjunto de técnicas que a través de estudios de mercado intentan lograr el

méaximo beneficio en la venta de un producto.

Potencializar.- Comunicar potencia, impulso o eficacia a algo o incrementar la que ya tiene.

PYMES.- Pequefias y medianas empresas.

Decisivo.- Que decide o resuelve.

Inconsistente.- Que no tiene consistencia o solidez.

Estereotipo.- Idea o imagen aceptada por la mayoria como patron o modelo de cualidades o

de conducta.

Tendencias.- Idea o corriente, especialmente de tipo religioso, politico o artistico, que se

orienta en determinada direccion.

Creencias.- Idea o pensamiento que se asume como verdadero.

Neuromarketing.- Es la aplicacién de las técnicas de la neurociencia al marketing. Su objetivo
es conocer y comprender los niveles de atencion que muestran las personas a diferentes

estimulos.

Neuroinsight.- Forma de percepcién en la mente del consumidor, estudia la respuesta cerebral

a los estimulos publicitarios.
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Metaforico.- Es una expresion relacionada a un objeto o idea particular pero que se aplica para

dar a entender que hay una similitud entre ellas.

Flexibilidad.- Capacidad para adaptarse con facilidad a las diversas circunstancias o para

acomodar las normas a las distintas situaciones o necesidades.

Rigida.- Que cumple o hace cumplir las normas establecidas o impuestas de forma

excesivamente severa.

Detrimento.- Dafio moral o material en contra de los intereses de alguien.

Fuerzas demografica.- son los cambios en las caracteristicas de una poblacion. Ya sea edad,

sexo, origen étnico, raza, preferencia sexual y clase social.

Viables.- Que tiene probabilidades de llevarse a cabo o de concretarse gracias a sus

circunstancias o caracteristicas)

Consensuados.- Es el verbo, el acto, la accion a partir de la cual se logra ese acuerdo o

consenso.

Fortalezas.- Capacidad para soportar o resistir algo.

Oportunidades.- Momento o circunstancia adecuada para realizar o conseguir algo.

Debilidades.- Pérdida o falta de fuerzas.

Amenazas.- Dicho con que se amenaza o hecho que amenaza

Preceptivo.- Que debe ser cumplido o acatado de manera obligatoria por estar ordenado

mediante un precepto o una orden.
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ANEXO 1 Arbol de Problemas

Insatisfaccion del

Desconocimientos

cliente

de las nuevas

reformas tributarias
del cliente

EFECTOS )
Poca atraccién
o y Falta de
visibilidad de la . .
posicionamiento de
empresa
la empresa
] Inadecuado manejo de Marketing y
PROBLEMA / Relaciones Publicas
Falta de publicidad .‘ Falta de herramientas
comunicativas
|
Falta de Falta de estrategias para
CAUSA . glas p
4 comunicacion llevar ordenadamente la
facturacion electrdnica
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ANEXO 2 Encuesta dirigida a clientes

UTN
CARRERA SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL
ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

Distinguido cliente:

Sirvase a contestar las siguientes preguntas con sinceridad, de sus respuestas dependera el éxito

de este trabajo de investigacion, con el Gnico objetivo de mejorar la imagen corporativa.

Marquese con una X la respuesta que considere pertinente.

1.- Como calificaria la visibilidad del rotulo publicitario que actualmente tiene la

empresa?

Excelente () Muybuena( )Bueno( )Regular( ) Malo( )

2.- ¢ Esté usted de acuerdo con el horario de atencién de la empresa (9:00 hasta 13:00 y
desde 14:00 hasta 18:00?

Si( ) No( )

3.- ¢Cree usted que es necesario que el personal administrativo cuente con una guia que

le permita optimizar la atencion al cliente sobre las nuevas reformas tributarias?

Si( ) No( ) Talvez( )

4.- Como califica los medios de comunicacion que posee la empresa?

Excelente( ) Muybueno( )Bueno( )Regular( ) Malo( )
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5.- Esta satisfecho con el servicio que presta laempresa con relacion a la entrega ordenada

y oportuna de la documentacién tributaria.

Siempre () Casi siempre () Nunca ()

6.- ¢ A través de qué medio publicitario conoce usted a la empresa?

Medios impresos () Radio( ) Redes Sociales () Por Recomendacion ()

7.- ¢Que herramienta de comunicacién es mas utiliza por la empresa?

Llamada telefonica ( ) Correo electronico ( ) WhatsApp () Messenger ()

8.- ¢Como califica el espacio fisico que posee la empresa?.

Excelente () Muybueno( )Bueno( )Regular( ) Malo( )

9.- ¢ Cuando usted ingresa a una empresa que le llama mas la atencion?

Colores del Local () Organizacion () Atencion al cliente () Variedad de servicios ()

10.- Que haria usted si otra persona visita su negocio y le ofrece el mismo servicio por un

costo menor, lo aceptaria?

Acepta () Noacepta ( ) Elige otro ()
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ANEXO 3 Encuesta dirigida al personal administrativo

UTN
CARRERA SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Distinguido Personal Administrativo:

Sirvase a contestar las siguientes preguntas con sinceridad, de sus respuestas dependera el éxito
de este trabajo de investigacion, con el Gnico objetivo de mejorar la imagen corporativa.
Marquese con una X la respuesta que considere pertinente.

1.- ¢Considera usted que los clientes se encuentran satisfechos con el servicio tributario que

usted ofrece?

Siempre () Casisiempre ()

2.- ¢En los dos ultimos afios el espacio fisico de la empresa ha ido innovando?

Siempre () Casisiempre ()

3.- (Guarda con responsabilidad la documentacion del cliente?

Siempre () Casisiempre ()

4.- ;Cree usted que es necesario que el personal administrativo cuente con una guia de apoyo?
Si( ) No( ) Talvez( )

5.- ¢Cdémo calificaria usted la atencion que brinda a los clientes?

Excelente ( ) Muybueno( ) Bueno( )

6.- ¢Que herramienta de comunicacion es mas utiliza por usted?

Llamada telefonica () Correo electronico () WhatsApp () Messenger ()
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7.- ¢Coémo califica usted la forma de entrega de los documentos por parte del cliente?

Excelente () Muybueno( ) Bueno( )

8.- ¢Asiste a capacitaciones tributarias?

Siempre () Casisiempre ()
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ANEXO 4 Matriz Categorial

Matriz Categorial

Tabla 21 Matriz Categorial

CONCEPTO

CATEGORIA

DIMENSION

INDICADOR

Definicion de la
categoria 0
Conceptualizacién

de las categorias

Son las variables del

problema

investigacion.

de

Sub divisién de las

categorias

Como se va a medir

las dimensiones

- Proceso social vy
administrativo

mediante el cual los
individuos 'y as
organizaciones
obtienen lo  que
necesitan y desean
creando e

intercambiando valor

con otros

- Marketing

- Marketing

estratégico

- Plan de

Marketing

- Estructura

. Fases

-Etapas

- Imagen

Corporativa

- Conocimiento del

mercado

-Satisfaccién del

cliente.

- Calidad

- Eficiencia

-Agilidad

-Entrega oportuna del

servicio.

-Cuidado del servicio.

-Factibilidad

- Buena imagen

corporativa
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- Son aquellas
funciones propias de
una  empresa 0
institucion las cuales
representan a la

misma frente a la

sociedad

- Relaciones Publicas

- Plan

- Fases

- Funciones

-Genera vinculos con

otras empresas

- Buenas relaciones
entre el personal
administrativo y el

cliente.

- Sociedad y medios de

comunicacion.

- El pablico como
sujeto de la opinion

publica.

-Promociona el

servicio.
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ANEXO 5 Fotos

EMPRESA

SOLUCIONES CONTABLES FINANCIERAS

Foto: Jenny Troya
Fuente: Infraestructura empresa Soluciones Contables Financieras

Foto: Jenny Troya
Fuente: Espacio fisico empresa Soluciones Contables Financieras
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PUBLICIDAD VISUAL

Foto: Jenny Troya
Fuente: Publicidad empresa Soluciones Contables Financieras
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PERSONAL ADMINISTRATIVO

Foto: Jenny Troya
Fuente: Lic. Edgar Mosquera y Srta. Jenny Troya auxiliares contables encargados
de la digitacion y atencion al cliente.

Foto: Jenny Troya

Fuente: MBA. Adrian Andrade Gerente Contador Publico Auditor encargado de
realizar balances y Srta. Jenny Troya auxiliar contable encargada de digitacién y
atencion al cliente.
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ARCHIVO FACTURACION ELECTRONICA

PATRICIO PONCE

! ‘_amu JOSE MANUEL

| 8

Foto: Jenny Troya
Fuente: Archivo facturacion electronica empresa Soluciones Contables Financieras

Foto: Jenny Troya
Fuente: Archivo documentacion e informacion clientes empresa Soluciones

Contables Financieras

104



SOCIALIZACION DE LA GUIA

Foto: Jenny Troya
Fuente: MBA Adrian Andrade, Lic. Edgar Mosquera, Lic. Patricia Vinueza,
desarrollo del taller facturacion electrénica.

Foto: Jenny Troya
Fuente: Identificacion de la factura fisica con la factura electronica en la
empresa Soluciones Contables Financieras
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Foto: Jenny Troya
Fuente: MBA Adrian Andrade, Auditor taller actualizacion del RUC

Foto: Jenny Troya
Fuente: Lic. Edgar Mosquera, auxiliar contable y MBA Adrian Andrade auditor, taller
Liderazgo, como fomentar el trabajo en equipo segun las funciones que desempefian.
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Foto: Bryan Manteca (pasante UTN) Foto: Bryan Manteca (pasante UTN)
Fuente: Taller estrategias de Marketing Fuente: Taller Marketing mix enfocado a
mediante la presentacion de: un buen las 4P, lo barato resulta caro.

servicio y un mal servicio.

ENTREGA DE UN EJEMPLAR AL GERENTE DE LA EMPRESA

Foto: Foto: Bryan Manteca (pasante UTN)
Fuente: Srta. Jenny Troya estudiante, entrega de guia de talleres de
Marketing y Relaciones Publicas al Gerente MBA. Adrian Andrade.
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SALA DE ESPERA Y CAFETERIA

Foto: Jenny Troya
Fuente: Sala de espera para clientes empresa Soluciones Contables Financieras

Foto: Jenny Troya
Fuente: Cafeteria personal administrativo y clientes de la empresa
Soluciones Contables Financieras
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ANEXO 6 Certificaciones

RESULTADOS INMEDIATOS

CERTIFICO:

Que, la sefiorita JENNY JIMENA TROYA PINEDA con cédula de ciudadania

100379380-7, realizé la Socializacion de la GUIA DE TALLERES DIDACTICOS DE

MARKETING Y RELACIONES PUBLICAS” el dia 10 de julio 2017, el material muy

interesante, practico e innovador el mismo que tuvo una excelente recepcién por los
> compafieros, a quienes les de mucha utilidad para su desempefio laboral.

Es cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario hacer uso en
lo que creyere pertinente.

-

Atentamente,

- Adrian Andrade
GERENTE GENERAL

e

DIRECCION: Calle Salina y Atahualpa
E- MAIL: consultores_scf@outlook.com
TELF: 062922-560/0998281982/0983000767
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CERTIFICO:

Que. la schorita JENNY JIMENA TROYA PINEDA con cédula de ciudadania
100379380-7, realizo la Socializacion de la GUIA DE TALLERES DIDACTICOS DE
MARKETING Y RELACIONES PUBLICAS™ ¢l dia 10 dc julio 2017, cl material muy
interesante, priclico ¢ innovador ¢l mismo que tuvo una excelente recepeidn por los
compaieros, a quiencs les de mucha utilidad para su desempeiio laboral.

I:s cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario hacer uso ¢n
lo que creycere pertinente,

Alentamente,

OREIOON Glie Safra y AbGss)
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QJRKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Jenny Troya trabajo de grado correccion urkum.docx (D29652763)
Submitted: 2017-07-14 23:11:00

Submitted By: smpozo@utn.edu.ec

Significance: 5%

Sources included in the report:

URKUM Jenny Troya.docx (D29548092)
tesis-final9.docx (D17115097)

Instances where selected sources appear:

20
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AUTORIA

Yo, Jenny Jimena Troya Pineda, portadora de la cédula de identidad nGmero
1003793807, declaro bajo juramento que el trabajo aqui escrito es de mi autoria.
FACTORES QUE INCIDEN EN LA APLICACION DE MARKETING Y
RELACIONES PUBLICAS EN LA EMPRESA SOLUCIONES CONTABLES
FINANCIERAS DE LA CIUDAD DE OTAVALO, EN EL ANO 2016, no ha sido
previamente presentado para ningin grado, ni caliﬁcacién profesional; y que he

consultado las referencias bibliograficas que contiene este documento.

l & 4
Jenny &li{nena ﬁoya Pineda
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ORDE LA
CESION DE DERECHOS DE AUTOR DE TRABAJO DE GRADO A FAV
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, JENNY JIMENA TROYA PINEDA, portadora de la cédula de ciudadania
Nro. 1003793807 manifiesto mj voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los
derechos patrimoniales consagrados en la Ley Intelectual del Ecuador, en calidad de
Autor del Trabajo de Grado denominado “FACTORES QUE INSIDEN EN LA
APLICACION DE MARKETNG Y RELACIONES PUBLICAS EN LA EMPRESA
SOLUCIONES CONTABLES FINANCIERAS DE LA CIUDAD DE OTAVALO, EN

EL ANO 2016”, que ha sido desarrollada para la obtencion del titulo de Licenciada en
Secretariado Ejecutivo en Espafiol.

En mi condicién de autor me reservo los derechos morales de la obra antes citada.
En concordancia suscribo este documento en el momento en que haga entrega del trabajo
final en formato impreso y digital a la Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

Ibarra, a 24 de julio 2017

. / ﬂ /

Jenny Jimena ﬁoya Pineda
ID. 1003793807
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION

A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

IDENTIFICACION DE LA OBRA

La Universidad Tecnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional,
determind la necesidad de disponer de textos completos en formato digital con la finalidad de
apoyar los procesos de investigacion, docencia y extension de la Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este proyecto,
para lo cual pongo a disposicion la siguiente informacion:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE 100379380-7

APELLIDOSY TROYA PINEDA JENNY JIMENA
ANQDNDDLECC

DIRECCION OTAVALO, SALINAS Y ATAHUALPA
E-MAIL jestrellital802 @gmail.com

TELEFONO FI1JO

2927-479 TELEFONO MOVIL 0998281982

DATOS DE LA OBRA

“Factores que inciden en la aplicacion de Marketing y

TEMA _ . i
Relaciones Publicas en la empresa Soluciones Contables
Financieras de la Ciudad de Otavalo, en el afio 2016

AUTOR TROYA PINEDA JENNY JIMENA

FECHA Julio, 2017

PROGRAMA PRE-GRADO

TITULO POR QUE
OPTA

LICENCIADA EN LA ESPECIALIDAD DE
SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL

DIRECTOR

MSc. Sandra Pozo
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2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, Troya Pineda Jenny Jimena, con cédula de identidad Nro. 1003793807, en calidad de
autor (es) y titular (es) de los derechos patrimoniales de la obra o Trabajo de Grado
descrito anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital en la
Biblioteca de la Universidad con fines académicos, para ampliar la disponibilidad del
material y como apoyo a la educacion, investigacion y extension; en concordancia con la
Ley de Educacién Superior Articulo 144.

3. CONSTANCIA

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacion es original y se
la desarrolld, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y
que es (son) el (los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n) la
responsabilidad sobre el contenido de la misma y saldra (n) en defensa de la Universidad
en caso de reclamacion por parte de terceros.

Ibarra, a los 21 dias del mes de julio 2017

-

LA AUTORA: _

Nombre: Jenny Jimena Troya Pineda

Cédula: 1003793807
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