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Introduccion

En la actualidad el comercio internacional de servicios viene siendo objeto de
grandes transformaciones producto de la globalizacion. El avance y los nuevos
desarrollos en tecnologia han traido consigo cambios en como se producen,
exportan, distribuyen y finalmente se consumen. Es asi como las tecnologias de la
informacion y la comunicacién, las nuevas practicas empresariales que fomentan la
tercerizacion de procesos y la inclusion de temas relacionados al comercio de
servicios en negociacion de los tratados comerciales, entre otros aspectos, permiten
que el comercio internacional de servicios se encuentre creciendo vertiginosamente
en los ultimos afios y con prondsticos certeros de continuar de este modo.

Por su parte la Republica Dominicana en los uGltimos afios viene encaminando un
proceso integral y transversal con miras a promover y aumentar las exportaciones
de bienes y servicios. Sin embargo, a pesar de los esfuerzos aunados, el sector
servicios en materia de exportacion aun se encuentra rezagado y el aparato
productivo nacional se delata muchas veces como desconocedor de los beneficios
y facilidades en materia de servicios que se desprenden de los acuerdos y tratados
internacionales en vigencia.

A todo esto, el crecimiento de empresas del sector servicios en el pais se encuentra
en pleno apogeo. Se evidencia un auge en la oferta de servicios no tradicionales
que pudieran tener lucrativas oportunidades de negocios en los mercados

internacionales. Entre ellos se destaca el incremento de emprendimientos de
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pequefios y medianos negocios que ofrecen servicios de marketing digital. Esto asi
debido a la demanda constante que surgen de las necesidades de las empresas de
entender y aplicar estrategias que signifiqguen el éxito de sus negocios en los
mercados digitales debido a la constante metamorfosis que sufren a causa de los
avances tecnologicos y de la presencia de grupos sociales a estas plataformas.
Sin embargo, gran parte del sector empresarial dominicano se encuentra
concentrado en la actividad local, ampliando el costo de oportunidad que implica
satisfacer la demanda internacional de servicios convencionales y no tradicionales
en otros paises. En efecto, urge aplicar politicas y emprender acciones a miras de
la maximizar los beneficios que se derivan del aumento de las exportaciones. De
igual forma se puede deducir de lo anterior que también es necesario elevar la
competitividad de nuestras empresas para estos fines.

Y es mucho lo que se ha logrado en materia de competitividad en nuestro pais.
Pero, todos los esfuerzos que se realicen para la consecucién de un sector
productivo con niveles altos de competitividad nunca llegarian a redundar. Mas aun
cuando la globalizacién exige cambios acelerados en la metodologia y recursos
empleados en el hacer negocios.

En este sentido, la articulacion de modelos de asociatividad empresarial, bajo la
figura del cluster ha sido una de las politicas implementadas por el Estado
Dominicano con mas casos de éxitos en materia de competitividad. Desde los
comienzos de su implementacion con el Cluster del Mango, que llegd a elevar las
exportaciones de este producto después de creado, hasta la actualidad, con el

Cluster Turistico de Puerto Plata, que revitalizo la zona turistica de Puerto Plata,
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aumentando potencialmente el nimero de turistas, ha demostrado que la misma es
una estrategia funcional y exitosa, capaz de elevar la competitividad de los negocios
a través de la colaboracion entre empresas.

A partir de lo establecido, se distingue una nueva estrategia para promover e
incrementar las exportaciones de servicios en nuestro pais. La creacion de un
cluster de pequefias y medianas empresas de servicios de marketing digital se
constituye como un novedoso instrumento para aglutinar empresas de este sector
dentro de una red organizada, mediante una Optima cadena de valor permita
aumentar sus niveles de competitividad y eficiencia en el mercado, logrando de esta
manera construir una oferta exportable de estos servicios.

Es asi como a lo largo de la presente investigacion, se distinguen tres etapas
fundamentales que arrojan luz en el proceso de construccién de un clister de esta
naturaleza. En la primera se explicardn todos los conceptos implicados, la
naturaleza y tipos de cluster, asi como el marco legal que regula este tipo de
iniciativas en el pais. De igual forma se analizaran casos de cluster que hayan tenido
éxito en su funcionamiento en la Republica Dominicana. En la segunda fase, se
examinara todo el proceso de creacion y puesta en ejecucion del cluster, analizando
en él la estructura organizativa segun los requisitos de las entidades pertinentes.
Por demés se delimitaran los servicios que el cluster de servicios de marketing
digital. Finalmente, en la tercera etapa, se proponen las estrategias mediante las
cuales exportar estos servicios y se exponen los beneficios del uso las herramientas

tecnoldgicas en la realizacién de este proceso.



En efecto, este trabajo de investigacion representa una propuesta Gtil y novedosa
para la promocion y la exportacion de servicios no tradicionales como los de

marketing digital.
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Resumen

El comercio internacional de servicios en los ultimos afios ha venido creciendo de
manera vertiginosa. La globalizacion y los nuevos desarrollos tecnoldgicos han
contribuido en gran manera a la proliferacién de la oferta y al aumento de la
demanda de los servicios en toda parte del mundo. En la Republica Dominicana por
su parte, este fendbmeno se ha comportado de la misma manera, y es asi como
vemos el auge de emprendimiento en el sector de servicios no tradicionales, entre
ellos, el marketing digital. Es por esta razén que se entendi6 como oportuna y
estratégica la creacion de un cluster de pymes de marketing digital para promover
la exportacion de servicios en el pais. Consecuentemente mediante una
investigaciobn basada en el modelo de investigacién de elaboracion-analisis y
apoyada en las técnicas de recoleccion de datos se determinaron los
procedimientos para la conformacion de clusteres segun el marco legal y normativo
de las instituciones competentes. A través de entrevistas, se establecieron
antecedentes y mecanismos para la creacion de cluster. Se analizé de igual manera
todo el proceso para la puesta en marcha del clister destacando las oportunidades,
creando y delimitando la oferta exportable de servicios de un clister de esta
naturaleza. Asimismo, se examinaron cuidosamente las estrategias y los aspectos
relevantes del proceso de exportacion de servicios adecuandolos a las normas
vigentes, y a los mercados actuales. Todo esto permiti6 que el trabajo de
investigacién sea una propuesta novedosa y muy bien elaborada para promover e

incrementar las exportaciones de servicios en la Republica Dominicana.
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Palabras claves de la investigacion

Cluster: Es un conjunto de empresas pertenecientes a diversos sectores, ubicadas
en una zona geografica limitada e interrelacionadas mutuamente en torno a
mercados, tecnologias y capitales productivos afines, formando un sistema
interactivo en el que pueden mejorar su competitividad. (Empresarial, 2018)
PYMES: Es el acrénimo de pequefia y mediana empresa. Se trata de la empresa
mercantil, industrial o de otro tipo que tiene un niumero reducido de trabajadores y
que registra ingresos moderados. (Definicién.De, Definicion.De, s.f.)

Marketing Digital: Es la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas
a cabo en los medios digitales. Todas las técnicas del mundo off-line son imitadas
y traducidas a un nuevo mundo, el mundo online. En el ambito digital aparecen
nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas redes que surgen dia a dia, y
la posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias empleadas. (MD,
Marketing Digital, s.f.)

Exportacién de Servicios: La exportacion de servicios es cuando una persona
residente en el extranjero hace un pago con independencia del lugar que se

produce. (Pymex, s.f.)



Capitulo I:
Clusteres y casos de exitos en la Republica

Dominicana



Tema 1.- Generalidades del cluster

Es preciso destacar que los clusteres surgen como un modelo de produccion en el
gue medianas y pequefias empresas han encontrado una alternativa para unirse y
enfrentar los cambios que conlleva la globalizacién, de manera que mejora la
competitividad de las actividades econdmicas de cada una de estas. Tal y como
senala Maria Victoria Abreu, “comprender la importancia de los clUsteres es afirmar
el valor de las redes de cooperacion y colaboracién entre empresas e industrias de
sectores que pudieran parecer divergentes, en la promocion del crecimiento y el

desarrollo econdmico de una regién y un pais...” (Abreu, Maria Victoria, 2007)

1.1.1 Definicion de cluster

De acuerdo con numerosas recopilaciones de definiciones, el clister es un conjunto
de empresas relacionadas entre si, dedicadas a distintas
actividades econ6micas dentro de una misma cadena productiva, las
cuales estan geograficamente préoximas y que mas alld de su ubicacién colaboran
para aumentar su competitividad.

"Segun Enright y Ffowcs-Williams (2000), los clusteres, podrian por el momento ser
delineados como una concentracion sectorial y geogréafica de empresas
interrelacionadas e interconectadas que producen y venden una gama de productos
relacionados o productos complementarios. Por lo tanto, se enfrentan a retos y
oportunidades comunes y pueden ayudar a las pymes a aprovechar las

oportunidades y enfrentar los desafios asociados con la internacionalizacién y la



intensa competencia. Los autores argumentan que la membresia de
los clusteres puede mejorar la productividad, la tasa de innovacion y el desempefio
competitivo de las empresas. Ademas, segun la Comisibn Europea (2002),
los clusteres son ampliamente reconocidos por académicos y legisladores de todo
el mundo como escenarios importantes para estimular la productividad y la
capacidad de innovacion de las empresas y la formacion de nuevas empresas:
“Cada vez se ve mas la competencia entre cllsteres, cadenas de valor o redes de
empresas, y no solo entre empresas individuales. También se argumenta que
los clusteres regionales son el mejor entorno para estimular la innovacion y la
competitividad de las empresas”. (Comision Europea 2002b: 13)" (Piperopoulos,
2011)

Por su parte, el Consejo Nacional de Competitividad (CNC), entidad de la Republica
Dominicana que fomenta y apoya los clusteres, los define como: “un conjunto
productivo (o colectivo de eficiencia), que representa una concentracion geografica
de empresas e instituciones que interactdan entre si y que, al hacerlo, crean un
clima de negocios en el que todos ellos pueden mejorar su desempefio,
competitividad y rentabilidad en el largo plazo. El modelo de desarrollo competitivo
basado en los clusteres promueve la asociatividad empresarial y la cooperacion
entre sector publico y sector privado, asi como otros actores del sistema local, para
juntos lograr competir en la economia global.” (Competitividad, Observatorio de

Competitividad, 2009)



1.1.2 Historia de los clusteres en la Republica Dominicana

El Consejo Nacional de Competitividad (CNC) de la Republica Dominicana busca
aumentar la capacidad competitiva del pais a nivel mundial mediante la generacion
de ventajas competitivas. “Su fin primordial es manifestar, implementar y desarrollar
las estrategias competitivas de los sectores productivos vitales de la economia del
pais, con el fin de estructurar una politica nacional para enfrentar los retos de la
globalizacion y la apertura comercial”. (Abreu, Maria Victoria, 2007)

Segun el Informe sobre el Fortalecimiento y el Desarrollo de la Red de Clusteres en
la Republica Dominicana, elaborado por Maria Victoria Abreu en el 2007, los
clusteres tienen sus origenes a partir del 2005, periodo en el cual el Consejo
Nacional de Competitividad inicié formalmente el proceso de creacion y desarrollo
de la red de clusteres de la Republica Dominicana. A pesar de que el Consejo
Nacional de Competitividad fue creado en el 2001 mediante el decreto 1091-01
emitido por el presidente Hipdlito Mejia, la Agencia de los Estados Unidos para el
Desarrollo Internacional (USAID) a través de la elaboracion de la Estrategia
Nacional de Desarrollo se propone para el 2000 la conformacién de los clusteres
para el aumento de la competitividad empresarial. Hasta tal fecha, la Agencia de los
Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID), era la entidad que lideraba
la iniciativa de elaborar los cllsteres, con apoyo de Chemonics International firma
consultora, especializada en crecimiento econémico.

La USAID ha estado trabajando desde hace muchos afios en materia de
competitividad en el pais, colaborando, por ejemplo, en la elaboracion de la

Estrategia Nacional de Competitividad en el 2000, documento que ya incluia la



sugerencia de cultivar el desarrollo de clisteres en areas econdmicas claves,
ademas de otras propuestas como mantener un marco macroeconomico estable,
mejorar la educacion basica, proteger el medio ambiente, mejorar el ambiente de
negocios e incrementar el comercio. (Abreu, Maria Victoria, 2007)

De acuerdo a las palabras de la sefiora Elena Brineman, ex Directora de la USAID
en la Republica Dominicana, a pesar de que la Estrategia Nacional de
Competitividad del afio 2000 ya hablaba del desarrollo de los clisteres y de que un
pequefio grupo formado por representantes del sector privado sustentaban la
iniciativa de dicho modelo productivo, esta propuesta no tuvo suficiente apoyo por
el Gobierno del entonces Presidente Hipdlito Mejia, quizds por la falta de
informacion que el pais tenia sobre el concepto clister en si mismo, quizas por
cuestiones culturales que limitaban al empresariado dominicano a pensar en la
colaboraciéon con competidores locales, y no a verlos como aliados frente a la
apertura comercial del mundo globalizado. (Abreu, Maria Victoria, 2007)

Citando a la Sra. Brineman, “la cultura dominicana de negocios no comprendia el
trabajar junto a la competencia local para beneficio mutuo, y mucho menos trabajar
juntamente con el gobierno en los de una meta comun.” Aun no existia en el pais el
vinculo directo entre las politicas publicas y el objetivo por mejorar el desempefio
competitivo nacional. (Abreu, Maria Victoria, 2007)

Hoy en dia, gracias al incansable esfuerzo de USAID y sus socios, el Consejo
Nacional de Competitividad (CNC) puede asumir el liderazgo de esta iniciativa
empezada hace unos afios atras. Presidido por el propio presidente Leonel

Fernandez y organizado con la asistencia técnica de la USAID, el CNC ahora funge



como punto focal para el apoyo de los clusteres y la reforma de politicas para
mejorar la competitividad y el clima de negocios. (Abreu, Maria Victoria, 2007)

En este contexto, el CNC asume en 2005 el Programa de Innovacion para el
Desarrollo de Ventajas Competitivas, financiado por el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), que busca el fortalecimiento de los mecanismos de concertacion
entre los sectores publico y privado relativos al desarrollo de ventajas competitivas,
el fomento de la asociatividad al interior del sector privado, la mejora en el clima de
negocios nacional y el incremento de la competitividad a través de la co-financiacion
de actividades y proyectos claves.

El objetivo especifico de este Programa del CNC es la puesta en marcha de un
proceso participativo para la concertacion de politicas y estrategias que aumenten
la competitividad, y la ejecucion de proyectos asociativos que fomenten la
competitividad empresarial en los sectores claves, a saber: turismo, agronegocios,
industrial y pymes. El trabajo que realiza el CNC en materia de clusteres, consiste
en concretizar los esfuerzos que venian formandose desde hace unos afos, en
procesos reales de asociacion empresarial y creacion de clusteres en el pais.

En la actualidad, grupos interesados en formarse como cllusteres pueden acercarse
a esta entidad y registrarse como tal, o que les permite contar con asistencia técnica
y un acompafiamiento permanente durante el proceso, ademas de la posibilidad de
obtener recursos financieros por parte del Fondo destinado para tal cosa en el CNC.
Basados en nueve principios generales, a saber, orientacion por demanda del sector
privado, asociatividad, coordinacion, transparencia, método inductivo, esfuerzo

compartido, confidencialidad, complementariedad y colaboracion, y sostenibilidad



ambiental y social, el CNC lleva a cabo sus esfuerzos para promover el
fortalecimiento y el desarrollo de la red de clusteres de la Republica Dominicana.

El equipo de trabajo del CNC, acompafia y asiste técnicamente al grupo
empresarial, una vez este se acerca interesado a la entidad. Se promueve este
modelo productivo a través de Estrategias Competitivas de Clusteres (ECC), que
deben ser desarrolladas por el propio conglomerado empresarial, como marco que
enmarqgue su vision de negocio y defina sus fortalezas y debilidades, oportunidades
y desafios. Durante el proceso de formacion de clusteres, el CNC también lleva a
cabo talleres de orientacidén y capacitacion a las empresas y a consultores, sobre
temas relacionados a este modelo productivo y al proceso de desarrollo de este, en
las areas de asociacion, planificacion estratégica y competitividad, asi como en

temas de responsabilidad social corporativa.

1.1.3 Marco legal y promocion de los clusteres en la Republica Dominicana

La Republica Dominicana cuenta con varias leyes que promueven, incentivan y
regulan la conformacion y el funcionamiento de los cllsteres. La Ley 01-06 que
establece el Consejo Nacional de Competitividad (CNC), como ente juridico-
institucional encargado de poner en marcha un proceso participativo para la
concertaciéon de politicas y estrategias, que aumenten la competitividad y la
ejecucion de proyectos asociativos, que fomenten la competitividad empresarial de
los sectores productivos. (Ley 01-06 Consejo Nacional de Competitividad, 2005) El
concepto de cluster aparece por primera vez en la Ley 01-06 como parte de las

herramientas competitivas del CNC.



Asi, siguiendo la Ley 01-06 (2005), encontramos que el Reglamento de la Ley 01-
06 institucionaliza al Consejo Nacional de Competitividad como la entidad oficial con
competencias para promover los conjuntos productivos y ofrecer servicios de
registro y desarrollo empresarial a los clusteres.

Estas politicas de cluster también se encuentran dentro del Plan Nacional de
Competitividad Sistémica (PNCS) lanzado por el gobierno en 2007, el cual
contempla el desarrollo de clusteres que generen economias de escala, asi como
el desarrollo de la infraestructura y la competitividad logistica necesaria para su
articulacion. Dicho Plan también forma parte del Eje 3 (Desarrollo Productivo), de la
Ley 01-12 de la Estrategia Nacional de Desarrollo. Lo anterior demuestra que el
Estado ha asumido el tema de clister como parte de sus politicas publicas.
(Consejo Nacional de Competitividad, 2016)

Existen otras reglamentaciones propias al desarrollo empresarial nacional, como lo
son la Ley 392-07 sobre Competitividad e Innovacién Industrial y la Ley 488-08, que
establece un Régimen Regulatorio para el Desarrollo y Competitividad de las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas, también definen entre sus competencias la
promocién y el apoyo a los clusteres. (Consejo Nacional de Competitividad, 2016)
Por su parte, la Ley 392-07 sobre Competitividad e Innovacién Industrial define el
cluster como, “la concentracién geografica de empresas de un ramo econémico, de
proveedores especializados de las mismas, de oferentes de servicios al productor,
de compafilas en ramas economicas vinculadas y de instituciones asociadas
(gobiernos locales, universidades, centros de investigacibn, empresas

certificadoras, asociaciones comerciales) que compiten y cooperan en un campo



econdomico especifico.” (Ley 392-07 sobre Competitividad e Innovacion Industrial,
2007)

Al respecto la Ley 392-07 sefiala que, “Las empresas integradas a un cluster pueden
incorporarse y adquirir personalidad juridica distinta a través de cooperativas,
asociaciones sin fines de lucro o sociedades comercializadoras, con la finalidad de
integrar las diferentes facetas de los eslabones de la cadena global de valor de un
sector o industria, en una sola organizacion. Igualmente, podran obtener Registro
Nacional de Contribuyente (R.N.C.) de acuerdo con el reglamento que al efecto
determine la Direccién General de Impuestos Internos.”

La Ley 392-07 sobre Competitividad e Innovacion Industrial en el capitulo 2 de la
Articulacion Productiva y Fomento de Cllsteres, articulo 26, plantea que,
“‘PROINDUSTRIA promueve la colaboracion y el encadenamiento de las actividades
industriales entre los parques industriales, distritos industriales, y demas regimenes
especiales y actividades que involucren la cadena productiva de la manufactura.”
(Ley 392-07 sobre Competitividad e Innovacion Industrial, 2007)

La ejecucién de la Ley 392-07 ha generado un conjunto de beneficios que deben
ser mantenidos y fortalecidos para la industria nacional.

En ese mismo sentido, (Consejo Nacional de Competitividad, 2016) El primer
programa de desarrollo de clisteres se ejecutd en el periodo 2005-2009, y permitié
la promocién de la importancia de la asociatividad para el desarrollo de las unidades
productivas y de los sectores econémicos. En 2005, fecha en que el CNC empez6
a trabajar con conjuntos productivos, existian apenas 3 cllsteres que se habian

impulsado con los auspicios de la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo
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Internacional (USAID). En 2009, al finalizar el citado proyecto, el CNC habia
contribuido con la conformacion de 23 clusteres en los sectores de agronegocios,
turismo y manufactura, los cuales fueron apoyados con miras a desarrollar
estrategias que le permitieran continuar su fortalecimiento mas alla del Programa.

Para en el periodo 2011-2015 el CNC implement6, con el apoyo del BID, el
Programa de Asistencia Técnica para el Apoyo de la Politica de Competitividad II,
mediante el cual no solo se apoyo el fortalecimiento de los clisteres ya existentes,
sino gque se crearon otros nuevos y se amplio el nUmero de clisteres registrados en
el CNC, los cuales disponen de planes estratégicos para continuar su desarrollo. A
la fecha se han ejecutado proyectos con 45 cllsteres, los cuales se extienden por
toda la geografica nacional y se expresan en actividades productivas muy variadas
dentro de los sectores de agronegocios, turismo y cultura, y manufactura. (Consejo

Nacional de Competitividad, 2016)

Tema 2.- Tipos de clUsteres en la Republica Dominicana

En la Republica Dominicana existen grupos de micro, pequefias y medianas
empresas que deciden formar parte de clUsteres para eficientizar sus procesos
dinamizando su productividad a través de la cooperacion para mejorar Su
competitividad.

En el Consejo Nacional de Competitividad (CNC) los clusteres registrados se
encuentran agrupados las areas de agronegocios, turismo y manufactura,

distinguiéndose asi las principales clasificaciones de estos modelos de cooperacion.
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Existen otros pertenecientes al sector de servicios y entretenimientos, cuya

clasificacion no se encuentra definida aun por la entidad.

Tema 3.- Beneficios del cluster en la competitividad empresarial

Los clusteres generan beneficios palpables tanto a las empresas que lo conforman
como al area geografica y al pais que alberga dichas agrupaciones productivas.
Aprovechar economias de escala en sectores estratégicos, que incluye la
colaboracion de distintos actores, crea un clima de negocios que puede mejorar el
desempeiio competitivo y la rentabilidad de la industria nacional. (Abreu, Maria
Victoria, 2007) En ese mismo sentido, la formacién de clisteres permite la
consolidacion de cadenas productivas, facilitandole a las empresas crear ventajas
competitivas sostenibles gracias a la eficiencia colectiva y los vinculos estrechos de
colaboraciéon, mejora la comunicacion y por tanto se logra el aprendizaje constante.
Sin embargo, la existencia de cllsteres empresariales sirve para el gobierno como
punto de partida para el disefio de politicas y programas de apoyo para los
diferentes giros de negocios que se quieran potenciar, para formar un sistema
interactivo en el que pueden mejorar en gran manera su competitividad.

La creacion de clusteres también crea beneficios derivados de la regionalizacion y
focalizacion de las politicas industriales, asi como de la facilitacion de la
identificacion de potenciales nichos de mercados y nuevas oportunidades para el
comercio. Es una manera de inyectar eficiencia en los mercados y dinamizar las

actividades econdémicas, minimizando costos y maximizando beneficios. De igual



12

forma, el contar con cllsteres estimula la inversidn en sectores estratégicos ya
definidos previamente. (Abreu, Maria Victoria, 2007)

Los clusteres permiten generar mayor valor agregado en las producciones
nacionales, ayudando por tanto a sobrevivir en el mundo globalizado actual; ayudan
a las empresas asociadas a disponer de mayor poder adquisitivo y a contar con
mayor poder de negociacion en los mercados, asi como a ampliar sus
oportunidades de acceso a nuevos mercados e incrementar los incentivos dirigidos
a un sector en especifico. Los clusteres concentran los servicios, la mano de obra
especializada, la tecnologia, y los insumos; promueven la innovacion, aumentan la
asociatividad y fomentan la cultura empresarial eficiente. (Abreu, Maria Victoria,
2007)

En esta linea es necesario nombrar el Estudio de Cooperacion y Clusteres de Juan
Manuel Esteban en el que se destacan los beneficios sinérgicos, operativos e
intangibles que pueden obtener las empresas al formar parte de un cluster.

Entre los beneficios sinérgicos, el autor denomina el acceso de manera mas eficaz
a las fuentes de informacion, una mayor capacidad de percepcion de oportunidades
y las posibles sinergias que pueden ser obtenidas tanto dentro como fuera del
cluster. Ademas de la posibilidad de alcanzar mediante la cooperacion objetivos que
de modo individual se dificulta alcanzarlos. Estos se benefician de las mejores
practicas a través de las orientaciones estratégicas colectivas.

Por su parte, los beneficios operativos facilitan el proceso de internacionalizacion,
el intercambio de informaciéon y tecnologia, el acceso a nuevos mercados, el

fomento de las exportaciones y el comercio de manera general, compartiendo
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recursos para el aprovechamiento de las economias de escala, reduciendo o
eliminando costos. Las empresas ademas incrementan su productividad y
rentabilidad, favoreciendo y acelerando los procesos de innovacion.

Asi, siguiendo el Estudio de Cooperacion y Clusteres de Juan Manuel Esteban,
encontramos que dentro de los provechos intangibles las empresas que forman
parte de clUsteres tienen la posibilidad de incrementar la confianza con el resto de
los miembros que de él forman parte y general un importante capital social y
relacional. Las empresas tienen mayor capacidad de resistencia ante las crisis.

(Esteban, 2017)

Tema 4- ClusterSoft: Un caso de éxito en la Republica
Dominicana.

En la Republica Dominicana, de acuerdo con el Consejo Nacional de
Competitividad, para el 2014 tenian registrados alrededor de 45 clUsteres a nivel
nacional, los cuales estan distribuidos en los sectores de manufactura,
agropecuario, cultura, turistico y otros servicios.

Un caso para destacar dentro de los modelos e iniciativas de clusteres
implementados en la Republica Dominicana, se encuentra el clister de software,
ClusterSoft, asociacion participativa sin fines de lucro de las empresas que
contribuyen activamente a fomentar la Industria Nacional de Software (INS). Es un
grupo heterogéneo de organizaciones que cuenta con pequefias, medianas y
grandes empresas cuyas funciones cubren el espectro total del desarrollo de

software y servicios afines. (ClusterSoft, s.f.)
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En el afio 2010 se funda el ClusterSoft. Para el 2013, junto con el CEI-RD lanzaron
Dominicana Software, una feria tecnolégica de la industria del software, en donde
se impartieron charlas y numerosas actividades para una gran cantidad de
participantes.

Debido a la creciente demanda nacional e internacional de aplicaciones de software
estandarizados y a la medida, surgio en las empresas de la Industria Nacional de
Software (INS) el deseo y la necesidad de asociarse para crear ventajas
competitivas, asi como una propuesta de valor especial y Unica como nacién ante
la demanda gran global, con el objetivo de fortalecer la creciente industria del
software en la Republica Dominicana. Para poder trabajar de manera mas
integrada, se involucraron entidades educativas y gubernamentales, con el fin de
poder crear en conjunto, una propuesta sistémica de formacion, certificacion,
promocién y fortalecimiento del marco legal que apoye la estrategia de ClusterSoft.
(ClusterSoft, s.f.)

ClusterSoft ofrece multiples productos y servicios con el fin de satisfacer y dar
respuesta a las necesidades de los clientes, reduciendo en gran manera los riesgos
y potencializando el valor de estos. Dentro de los servicios que estos ofrecen
podemos mencionar, aplicaciones moviles, auditoria de sistema, configuracion de
redes de datos, desarrollo y disefio web, desarrollo de sistemas, mantenimiento,
outsourcing y licencias.

Dentro de los logros alcanzados por parte de ClusterSoft podemos destacar la
participacion de este por primera vez en Emerge Americas 2014, la cual surgié como

una idea para conectar y crear vinculos entre empresas. En esta participacion se
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establecieron iniciativas para fomentar las exportaciones con clientes potenciales
con la finalidad de abrir las puertas a nuevas negociaciones.

Gracias a esta participacion que tuvo ClusterSoft en el 2014, para el 2015 pudo
formar parte nuevamente de Emerger Americas, obteniendo motivaciones para
establecer metas y avances en el desempefio de sus miembros y beneficiandose
de las charlas y conferencias impartidas en dicho evento.

Para el mismo afio este lanza su camparia publicitaria orientada hacia su capacidad
de “We <DO/> See Thru Code”. Renovando su marca y pagina web para estar a la

vanguardia con los productos y servicios ofrecidos.



Capitulo II:

Marketing digital y proceso de conformacion

de un clister de PYMES de estos servicios
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Tema 1.- Generalidades del marketing digital

El marketing digital o mercadeo digital ha venido durante los Ultimos afios
revolucionando toda la dinamica comercial, modificando los esquemas y modelos
tradicionales empresariales. En la actualidad el marketing adquiere un enfoque
centrado en el consumidor, mas que en el producto. Cada vez se torna mas exigente
y volatil. El internet a su vez genera valor para todas las actividades tradicionales
de la mercadotecnia y permite la presencia permanente de los negocios en la vida

de sus clientes.

2.1.1 Definicién de marketing digital

Segun el experto Juan Carlos Mejia Llano, el marketing digital es el uso de Internet
y las redes sociales con el objetivo de mejorar la comercializacion de un producto o
servicio. (Llano, JuanCMejia.com, 2017) En una explicacion mas amplia, lvory
Garcia, explica que el mercadeo digital es el que utiliza dispositivos electrénicos,
tales como computadoras personales, teléfonos inteligentes, teléfonos mdviles,
tabletas y consolas de juegos, para conectarse e interactuar con las partes
interesadas. (Garcia, 2015).

En ese sentido, el mercadeo digital es la utilizaciéon de todas las herramientas
digitales para la construccién de una relacion con el cliente que impulse la demanda
de bienes y servicios, asi como estimular una vinculacién tanto comercial como
personal con el mercado objetivo que logre su fidelizacidn. Al respecto Rob Stokes

sefiala que, si bien es cierto que el marketing tradicional crea la demanda, el
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marketing digital impulsa la demanda usando el poder de la internet. Cf. (Stokes,
eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011).

Asimismo, Stokes plantea que el objetivo de todo marketing es mantener a los
clientes y estimular ventas en el futuro; las herramientas digitales de comunicacion
hacen posible la conexion con los clientes y construir relaciones a largo plazo.
(Stokes, eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011) EIl internet
entonces se posiciona en el marketing como un generador de valor en las relaciones
comerciales, permitiendo asi que el marketing se realice con un horizonte distinto.
Por su parte, la Asociacion Americana de Mercadeo, define al marketing como una
funcién de la organizacién y un conjunto de procesos dirigidos a crear, comunicar y
distribuir valor a los clientes y a dirigir las relaciones con los clientes de forma que
beneficie a la organizacibn y sus publicos de interés. (American Marketing
Association, 2004). Todo lo anterior descrito, bajo el soporte de las nuevas
tecnologias y utilizando las herramientas digitales convierte al marketing digital
como evoluciéon y complemento del mercado, potencializando recursos, productos
y servicios en nichos de consumidores segmentados por intereses comunes. Estos
consumidores en una nueva visidn del marketing ya no sélo son objeto de un
intercambio comercial, sino de una relacion mutualista donde existen beneficios

para todos y que aporta algun valor a sus participantes.
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2.1.2 Historia y evolucién del marketing digital

La historia del marketing digital se remonta a los origenes de la internet en 1969
cuando el departamento de los Estados Unidos desarrollé la ARPANET, una red de
comunicaciéon de ordenadores que se empled en medio de la guerra fria. En 1973
el Departamento de Defensa de los Estados Unidos crea el protocolo de internet,
pero no es hasta 1980 cuando la internet deja de tener un marcado interés militar y
se abre al mundo comercial provocando que las empresas tan sélo en una década
después volcaran su interés en una nueva forma de publicidad y del mercadeo, que
luego transformaria la existente en ese entonces.

Es en 1990, cuando nace por primera vez el concepto de marketing digital y se
comienza a teorizar al respecto. Consistia en ese entonces en colocar informacion,
imagenes de productos y servicios a través de paginas web sencillas. En esta etapa
del marketing digital no se conocia la interaccion de doble via como se produce en
la actualidad. Las empresas todavia centraban sus estrategias en sus productos, y
no en el consumidor.

En 1994 se produce el primer caso de spam en el comercio electrénico. Y en 1995
se inicia una de las etapas que marcarian una revolucion en la internet. Es en este
afio que Yahoo lanza por primera vez sus motores de busquedas y empieza a reinar
dentro del mundo de los buscadores. No es hasta el 1998, cuando nace Google.
(Germéan Milich Escanellas, s.f.) Con este suceso se puede afirmar que cambia la
historia de los buscadores en la internet. Gracias a su nueva forma automatica de
indexar sitios web enteros con su algoritmo, superaron a Yahooy demas

buscadores. A efectos de marketing online, este tipo de tecnologia fue la
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responsable del fortalecimiento del SEO (Search Engine Optimization) como
estrategia publicitaria y de la aparicion de multitud de empresas dedicadas al
posicionamiento organico. Aparecer en el Top 10 de la hoja de resultados de
busqueda de Google era esencial para conseguir visitas y ventas. (Medina, 2016)
Se debe destacar la relevancia de Google en el Marketing digital y la influencia en
el posicionamiento en buscadores, de como las “urls” han influido en el cambio de
comportamiento de las webs y en el proceso de compra de los consumidores,
herramientas como Google Analytics nos permiten medir el embudo completo tanto
de publicidad orientada Google AdWords o AdSense. (Torre, 2014).

Todos estos avances provocaron en Espafia que a finales del afio 1996 la cifra de
ordenadores conectados llegara a la simbdlica cifra de 100.000, y que hubiera en el
mercado 200 proveedores de acceso a Internet. (Medina, 2016)

Es asi como las empresas empezaban a mirar el marketing digital con confianza y
a aceptar el reto que se les proponia: aplicar las practicas del mercadeo a las
plataformas digitales.

Los buscadores como AOL, Inktomi y especialmente Yahoo eran los mas utilizados
por los usuarios. Estos podian pasar horas frente al ordenador leyendo noticias,
buscando informacion sobre personas o empresas o promocionando sus sitios web
afadiendo URL tras URL las principales paginas de su sitio web. Esto sienta las
bases para el nacimiento de Search Engine Marketing, otras de las estrategias mas
importantes de posicionamiento en los buscadores, pero esta vez de la mano de
Yahoo que aprovechando el éxito y el trafico que ostentaba monetizaba su buscador

con la primera de las estrategias publicitarias online: los banners publicitarios o
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SEM. Pequefios elementos graficos colocados en lugares estratégicos de cada
pagina intentaban llamar la atencidn del usuario que tras hacer clic en el gréafico iba
a desembocar a otra pagina web donde adquirir productos o servicios. De forma
general, se cobraba por clic (PPC) o por venta. (Medina, 2016)

Se concluye entonces que las dos estrategias principales de posicionamiento en
buscadores utilizadas del marketing digital surgieron a raiz de los dos mas grandes
buscadores que han existido hasta el momento: Yahoo y Google.

Sin embargo, al tiempo que estos buscadores y otros estaban en su apogeo, se
alzaba dentro del mercado la adaptacion de una de las formas de comunicacion
mas tradicionales a la internet. Aunque desde 1980 se utilizaban los correos
electronicos, no es hasta la década de los 90 que se le comienza a atribuir un
caracter comercial. Jesus Medina, explica al respecto que practicamente a la par de
la publicidad en buscadores, las campafias de e-mail marketing aumentaron, y en
1996 la comunicacion comercial electronica ya era mayor que la de correo postal.
(Medina, 2016). Este sistema fue tan utilizado por las empresas, pero sin embargo
fue debilitAndose por el abuso de mensajes spam. Se estimaba que en el 2010 el
90% de los correos electronicos eran spam. (Marketing Directo, 2017)

Por otra parte, en el afio 2000 surge el concepto de “Inbound Marketing”, un
novedoso concepto, que venia a transformar la forma en la que se venia practicando
el mercadeo por parte de las empresas. Se exhibian por primera vez esfuerzos en
un marketing enfocado en el consumidor y no en la oferta. La clave radicaba en
combinar las técnicas del marketing y de la publicidad de forma no intrusiva para los

clientes. A raiz de este concepto, se le da origen al marketing de contenidos, una
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de las estrategias mas importantes del marketing digital que consiste en la
utilizacion de contenido atil, poco comercial y que aporte valor a los usuarios, para
acercar a las marcas a la vida cotidiana del publico, permitiendo la generacion de
fidelidad y compromiso por parte de los clientes.

El 2003 fue un afio trascendental para las redes sociales, Mack Zuckerberg crea la
iconica y primera version de Facebook: la red social mas grande del mundo. En este
afio también se firma la primera Ley Antispam en Estados Unidos, promoviendo la
regularizacién y normativas legales en el comercio electrénico, asi como en el
marketing digital.

Avanzan los tiempos y en el 2005, se lanza YouTube, la plataforma que permite
compartir materiales audiovisuales mas popular del mercado, que ha sabido
estratégicamente posicionarse y mantenerse en el ambito digital, llegando a
competir con medios masivos tan importantes y tradicionales como la television. Las
empresas pronto descubren el potencial de la plataforma y no tardan en comenzar
a publicar sus primeros spots publicitarios, generando una mayor interaccion y
trafico, en lo que ha contenidos comerciales se refiere. (Trazada , 2017)

Pasan los afios y Google sigue innovando, para el 2005 lanza una nueva version de
Google Analytics, plataforma esencial para estadisticas de marketing digital. Sin
embargo, Google no se detiene y en ese mismo afio consciente de su éxito en el
terreno de la busqueda organica, crea el sistema de monetizacion AdSense y de
marketing en motores de busqueda (SEM) de AdWords. Por un lado, las empresas

utilizan AdWords para incluir enlaces o banners en determinados lugares de los
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Search Engine Results Page (SERPs)! de Google o en espacios de sitios web en
formato display. Y por otro, los sitios web y editores monetizan su contenido
incluyendo esos espacios publicitarios. (Medina, 2016).

En el 2006, se lanza la red social Twitter. quien marco un hito dentro de las redes
sociales, marcando la diferencia en la forma en la que se habian utilizado hasta ese
entonces. Twitter viene a revolucionar no solo el mundo del marketing digital, sino
también de la comunicacion en todas sus facetas. Su novedoso mecanismo de
comunicaciéon en 140 caracteres llegd a darle el poder de la voz a las personas sin
distincién, creando una via de comunicacion directa entre personalidades, politicos
y sus seguidores. Se les desmonta la exclusividad de ese poder a los medios de
comunicacién, para hacerlo accesible a todos mediante esta red social.

Otro aporte importante que se le atribuye a Twitter es la creacion de los
denominados “hashtags”, etiquetas que permitian organizar las conversaciones por
tematicas, permitiendo al usuario dar seguimiento a sus temas de interés dentro de
la red.

Sibien es cierto que el signo del numeral (#) seguido por una palabra ya era utilizado
en el lenguaje de programacion, Twitter es quien descubre y promueve su potencial.
Es con la llegada de Twitter que el simbolo del numeral se transforma para
convertirse en lo que conocemos hoy como los hashtags, elemento que marcaria un
antes y después en el mundo del marketing online. (Mariano Cabrera L., s.f.) Esta

técnica debido al éxito permiti6 la creacion de tendencias en redes sociales,

1 Search Engine Results Page hace referencia a la pagina de resultados de un buscador, como
Google o Bing. (40deFiebre, s.f.)
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suministrando a los profesionales del marketing gran cantidad de informacion util
para los clientes. Su utilidad fue tan vasta que otras redes sociales se vieron en la
necesidad de extrapolarla en sus plataformas.

Por su parte, Google en el 2009 lanza las busquedas online en tiempo real.
(Marketing Directo, 2017) Y en 2011, esta empresa vuelve aportar a las
herramientas del marketing digital, creando Google Panda y Google+.

En ese orden, en el 2010 surge una de las ultimas aplicaciones moviles mas
revolucionarias en el mundo de las redes sociales: Instagram. En ese afio sale a luz
y ya para el 2014 habia superado los 300 millones de consumidores. (History , s.f.)
Sin duda alguna, la internet ha evolucionado. Su crecimiento es innegable y ha
llegado a poseer una trascendencia transversal en la vida del ser humano. Al
respecto Facebook en un estudio realizado en el 2015, revel6 que la internet tiene
un namero de usuarios de 3.2 billones de personas. (Medina, 2016) . Esto
demuestra que a través de los afios ha ocurrido una traslacion de los mercados a
las plataformas digitales y que todavia hoy se encuentra en gerundio.

Es asi como vemos que, a través del tiempo, el marketing digital ha sufrido varias
metamorfosis, segun la web y la internet, ha ido transformandose. En
consecuencia, se distinguen varias etapas del marketing digital a lo largo de toda
su evolucion.

La primera etapa se denomina Marketing Digital 1.0, basada en la web 1.0. En esta
fase el producto es el centro de todas las estrategias de mercadeo implementadas.
Las mismas son parcialmente llevadas a plataformas digitales y encuentran ain su

apoyo fundamental en los medios tradicionales y masivos de comunicacién. La web
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1.0 tenia un caracter principalmente divulgativo, y empezaron a publicarse en
internet documentos e informacion principalmente cultural. Poco a poco las
empresas iniciaron a tomar participacion y las primeras webs de empresa surgieron,
con disefios muy pobres (no habia herramientas, ni tecnologia, ni conexion
suficiente como para hacerlo mejor) y contenidos que rapidamente quedaban
anticuados al ser complejo actualizarlos. (Estudio Seijo, s.f.) Su mayor caracteristica
es la imposibilidad de comunicacién y exposicion de los usuarios. Solamente la
empresa tiene el control de aquello que se publica sobre si misma.
(MDMarketingDigital, s.f.)

La segunda etapa surge a principios del 2000. Denominada Marketing Digital 2.0,
basada en la web 2.0 propone cambios profundos en las practicas utilizadas hasta
el momento. Disrumpe los esquemas tradicionales y propone otras estrategias
centradas, no en el producto sino en consumidor. Esta fase se caracteriza por la
interaccidn entre marcas y clientes y da paso a la llegada de plataformas como
foros, blogs y redes sociales que viabilizaban esta comunicacion. En este sentido,
la web 2.0, también denominada "la red social”, llena a la Internet de blogs, wikis,
foros y finalmente, redes sociales. (Estudio Seijo, s.f.) Con ella nace la posibilidad
de compartir informacion facilmente gracias a las redes sociales y a las nuevas
tecnologias de informacion que permiten el intercambio casi instantaneo de piezas
gue antes eran imposibles, como videos, graficos, etc. Se comienza a usar internet
no solo como medio para buscar informaciéon sino como comunidad, donde hay
relaciones constantemente y una retroalimentacion con los usuarios de diferentes

partes del mundo. (MDMarketingDigital, s.f.)
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Los ultimos tiempos han impulsado la otra etapa del marketing digital, llamada 3.0,
esta propone un concepto muy diferente y acorde a los intereses de las nuevas
generaciones como a las necesidades y retos que la sociedad actual les plantea.
La Revista Merca2.0 sefala que esta etapa se basa en los valores de la sociedad,
por lo que busca reforzar la imagen integral de la personay asi crear un mundo mas
equilibrado. Al igual busca mejorar el medio ambiente y retoma tendencias del green
marketing para reforzar productos y campafas. Busca una retroalimentacion
originada por varias fuentes multidireccionales, tanto para la marca como para un
conjunto de personas. (Merca2.0, 2015). Sin embargo hay autores que desconfian
de la intencionalidad del marketing en esta etapa, por entenderlo con un objetivo
meramente comercial y persuasivo con posibles efectos negativos a la sociedad.

En resumen, todo el desarrollo de las nuevas tecnologias y el incremento del
namero de personas que hacen mercado en ellas le da sentido al marketing digital
y permite que este se encuentre en pleno crecimiento y evolucién constante. Se
debe esperar entonces mas cambios trascendentales en esta industria, que
permitan seguir redactando su historia y cambiando las préacticas tradicionales

persiguiendo el unico fin de agregar valor a los consumidores.

2.1.3 Crecimiento del marketing digital en la actualidad.

Sin titubeos el marketing digital ha llegado para asentarse en la cotidianidad de las
empresas y de los usuarios. En necesario reiterar, que en la medida que la
tecnologia avanza a pasos agigantados, los desarrollos y la creacion de nuevas

tendencias en esta disciplina también evolucionan.
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Es por esta razon que el marketing digital que se esgrime en el dia de hoy, no se
corresponde al de sus inicios en la década de los 90. Esto se debe a su vez a la
presencia digital de los mercados y a la actualizacion de las nuevas tecnologias a
los usos y costumbres de las nuevas generaciones.

En efecto, para el 2015 el uso de la internet a nivel mundial ha sobrepasado los tres
mil millones de internautas, con 3,224 millones de usuarios. América Latina
representa un 10.5% del porcentaje mundial de uso de Internet, acorde al estimado
hecho por Internetworldstats, por Minniwatts Marketing Group. (Matos, AMDRD,
2015).

Usuarios de Internet y estadisticas en la poblacion de la Region del Caribe

El Caribe % Poblacion Usuarios % Poblacion Usuarios
El Caribe Internet (Penetracion] % region

Anguila 0.0% ! 10,424 64.8% 0.1%

Antigua y Barbuda ¥1,29% 0.2% | 8155 89.3% 0.5%
Aruba 110,863 0.3% { 67,312 78.9% 0.5%

Bahamas 321,834 0.8% | 293,875 91.3% 1.7%
‘Barbados i 289,630 0.7% | 220,588 77.5% 1.3%
Bonaire 22,30 0.1% { 20,954 94.0% 0.1%

"~ lslas Virgenes Britinicas 32,680 0.1% | 14,620 44.7% 0.1%
Istas Caiman 0.1% | 47,003 85.6% 0.3%
Cuba ERl 047.251 26.4% | 3,090,79¢ 28.0% 18.0%

Curazao 147,695 0.4% | 138,774 94.0% 0.8%
Dominica 0.2% [ 4323 59.0% 0.3%
Repiblica Dominicana 24.7% | 6,054,013 58.5% 35.2%
Granada 0.3% | 47,903 43.5% 0.3%

1.1% | 171,140 36.6% 1.0%

23.9% | 1,217,505 12.2% 7.4%

7.0% | 1,581,100 54,0% 9.2%

Martinica 1.0% | 303,302 73.9% 1.8%
Montsorrat 0.0% | 2847 54.6% 0.0%
Puerte Rico 8.6% 73.9% 15.5%

San Bartolomé 0.0% 1,540 21.2% 0.0%

San Cristobal y Nioves 0.1% | 41,230 80,0% 0.2%
Santa Lucia 0.4% l 142,500 B87.5% 0.8%

San Martin 0.1% | nfa n/a nfa

fice Granadinas 0.2% {76,000 73.8% D.4%

0.1% { nfa n/a

Trinidad y Tobago 2.9% | 4.5% 4.5%
Islas Turcas y Caicos 0.1% | " 0.1% 0.1%
Islas Virgenes de los EEUU 0.2% | 47,189 0.3% 0.3%
" Total ElCaribe 100.0% || 17.211.359 100.0% 100.0%

Fuente Internetworldsrars.com, 2014
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De manera particular la Republica Dominicana es lider en el uso del Internet en el
Caribe con més de 6 millones de usuarios, siguiéndole Puerto Rico, Cuba, Jamaica
y Haiti. (Matos, AMDRD, 2015) De igual forma las estadisticas del 2017 nos dicen
que representa el 20% de los usuarios de Facebook de toda América Latina. Y que
se registra un 71% de penetracion de smartphones (hay 4,98 millones de lineas con
Internet), un 60% de Internet, que cuenta con 6,1 millones de usuarios. (Pérez,
2017)

Segun Jhonny Matos Jaquez, en el pais existen mas de 200,000 negocios y menos
de 2,000 son anunciantes en medios masivos y tienen una necesidad desde el punto
del marketing que es: informar, relacionarse, vender y crear su reputacion en la
comunidad, lo cual permite el desarrollo del marketing digital. (Matos, AMDRD,
2015) Se desprende de esto, la necesidad de una oferta competitiva para satisfacer
las necesidades de las empresas en esta area y aun mas, la proliferaciéon de
emprendimientos que estan dispuestas a poner a las 6rdenes del mercado estos
servicios.

En ese sentido, el experto en marketing digital establecia que, segun el informe
realizado por la Asociacion de Marketing Digital sobre el uso de tecnologia y
empleos en el marketing digital en la Republica Dominicana, se crearan mas de
10,000 plazas de empleo y otros tantos empleados seran sustituidos por aquellos
gue entiendan marketing digital. (Matos, AMDRD, 2015)

Cada afio se registran estadisticas que demuestran la confianza que genera el
marketing digital en las empresas y en los usuarios. Segun el estudio de IAB Spain,

en el 2016 la inversion en publicidad en medios digitales aumenté un 21.9%. En el
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mismo estudio también se concluye que el medio digital es el inico medio que gana
cuota de mercado en el total de la inversion publicitaria, representado ya el 29% del
total inversion de medios convencionales, consolidandose en la segunda posicion y
recortando distancia a la television. Y tan solo para el 2017 se estimaba un
crecimiento minimo de la inversién digital en torno al 12%. (IAB, 2017)

En Republica Dominicana por su lado, el internet se convirtié en el medio de mayor
crecimiento al lograr la cifra de RD$1,116,338.61.00, lo cual se corresponde con la
tendencia mundial. En 2016 le inversién en la web fue de RD$633,516.560.00.
(Rivera, 2017)

Gréfico de Inversion en Media Marketing Digital en Republica Dominicana
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Fuente: Estudio Top 100 marcas y su inversion en Dominicana auspiciado
por AMDRD Junio 2015. Colaboracién : Agencias ,Clientes y Medos.

Fuente: Estudio Top 100 marcas y su inversién en dominicana auspiciado por AMDRD junio 2015.



30

2.1.4 Importancia del marketing digital en los planes de negocios

Después de evidenciar el crecimiento del marketing digital a través de las
estadisticas anteriormente expuestas, no es fortuito el pensar que en estos tiempos
la utilizacion de herramientas de esta disciplina es de vital importancia e
imprescindibles para todos los modelos de negocios. El comercio electronico cada
dia avanza de forma acelerada y requiere de estrategias de mercadeo capaces de
responder a la misma velocidad. En efecto, si bien el E-Commerce representa, en
el mejor de los casos, aproximadamente una décima parte del mercado minorista
global de 28 billones de dolares, este esta creciendo tan rapido que esta
contribuyendo de forma significativa al crecimiento. (Singh, 2017). De igual manera
se plantea que a medida que el canal de E-Commerce se expande, el éxito futuro
de las marcas se vera significativamente afectado por qué tan exitosas sean en
linea. A medida que los consumidores con poco tiempo buscan conveniencia y
compras sobre la marcha, las compras en linea de los bienes de consumo de alta
rotacion (FMCG, por sus siglas en inglés) obtendran una mayor importancia. (Singh,
2017)

En consecuencia, no importando el sector empresarial, todos para lograr el éxito en
la innovacion, deberan acudir al marketing digital para optimizar sus estrategias
digitales y adecuarlas a las necesidades del nuevo consumidor. Corroborando lo
anterior, Jhonny Matos, establece que todo el sector comercial y exportador

incluyendo el importador necesita de una politica y reputacion digital para hacer
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negocios; ya no es tan solo el B2B? sino las implicaciones de coémo hacer mas
rentable las empresas, tener las mejores aplicaciones, técnicas del marketing,
relacionarse con el exterior y mantener en buena medida la reputacion de la
empresa y la marca. (Matos, AMDRD, 2015)

En ese sentido, el marketing digital cada vez mas ira cobrando importancia para las
empresas y el aparato productivo, en funcion al aumento de la generacién de
personas que convergen en las plataformas electronicas para hacer comercio y a
medida que el mercado sea cada vez mas compuesto por la poblacion generacional

de los nativos digitales.

Tema 2.- Creacion de un Cluster: Proceso de sensibilizacion y
organizacion

A través de décadas, la Republica Dominicana ha puesto en marcha politicas
publicas para la conformacion y articulacion de clisteres. Ha venido fortaleciendo la
cultura colaborativa y asociativa en las empresas para lograr metas comunes, e
hitos como nacion, mejorando el aparato productivo dominicano. Estos esfuerzos
han venido dandose con acompafiamiento del Consejo Nacional de Competitividad,
quien ha jugado un papel fundamental en elaborar programas de incentivos a la
conformacion de los clusteres en el pais, logrando el éxito de muchos y con ello, el

repunte de muchos sectores de la economia nacional.

2 B2B son las siglas que abrevian la expresidn en inglés, “business to business”, que traducido al espafiol se
define como modelos de negocios que se realizan entre empresas.
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A raiz del desconcierto que permea a las empresas al momento de emprender la
iniciacidon de un cluster con relacion a los pasos y procedimientos agotar para segun
las leyes operar bajo la metodologia de asociatividad, el Consejo Nacional de
Competitividad con el objetivo de sistematizar la experiencia y los conocimientos
adquiridos en los ultimos 10 afios en materia de conformacion de clisteres ha
publicado el documento llamado la Guia Practica Conformacion de Claster.
(Consejo Nacional de Competitividad, 2016)

De este documento se desprenden una serie de pasos a seguir, basados en
procedimientos, metodologias y conceptos actualizados de cllsteres. Estos a su
vez son alimentados con las experiencias obtenidas a través de afios de trabajar
con clusteres en el pais, teniendo de manera diafana las acciones a tomar y las que
se deben evitar a fin de culminar con un proceso exitoso. Asimismo, la guia pretende
dar forma metodoldgica a la pericia de los técnicos del CNC y toma en cuenta los
conceptos tedricos de cluster, asi como las recomendaciones de las mejores
practicas obtenidas a través de la experiencia de la conformacién de clisteres en el
pais. (Consejo Nacional de Competitividad, 2016)

Es importante destacar la importancia de seguir una metodologia clara y basada en
conocimientos oportunos. Asimismo, ir cumpliendo con los procesos de manera
sistémica y organizada de modo que no sean cumplidos al azar. Del éxito del
proceso de conformacion del clister dependeran los logros que se puedan alcanzar
a través de él.

De forma general, el Consejo Nacional de Competitividad establece que la

metodologia dispuesta para la conformacion de los clisteres en la Republica
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Dominicana fomenta la participacion de las empresas, elige a sus lideres, identifica
problemas y oportunidades compartidas y formula soluciones en grupo. (Abreu,

Maria Victoria, 2007)

2.2.1 Sensibilizacion y capacitacion en integracion productiva

La sensibilizacion es una de las primeras fases en los programas de promocion de
proyectos de articulacion productiva. El objetivo de este proceso es elevar el nivel
de conocimiento de los representantes de las unidades productivas y de las
instituciones publicas y privadas sobre esquemas y procesos de articulacion e
integracion productiva, como instrumentos de competitividad de cadenas de valor,
productores y empresas. (Consejo Nacional de Competitividad, 2016)

En esta fase se hacen necesarias reuniones de analisis entre las partes
involucradas, como empresas del sector, universidades y entidades publicas, asi
como la realizacion de talleres y rondas de discusion de las inquietudes y retos
vinculados a los temas de integracion productiva y asociatividad empresarial.

De igual manera, se recomienda hacer énfasis en los beneficios y particularidades
gue conlleva la conformacién de un clister, asi también retroalimentar con
experiencias de casos de éxitos y fracasos en materia de asociatividad y redes

empresariales. (Stokes, eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011)

2.2.2 Analisis y mapeo de la cadena de valor
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La cadena de valor es un recurso que utilizan las empresas de manera estratégica
para la identificacion y el andlisis de los elementos que aportan valor a su oferta,
gue a su vez se constituye en su ventaja competitiva. Para Michael Porter, la
cadena de valor de una empresa es un reflejo de su historia, de su estrategia, de su
enfoque para implementar la estrategia y las economias fundamentales para las
actividades mismas. (Porter M. , 1991)

En este sentido, el concepto de cadena de valor se basa en el entendido de que las
empresas deben crear y aportar valor a los bienes y servicios que les ofrecen a sus
clientes. El valor entonces es lo que la gente esta dispuesta a pagar por lo que se
ofrece. (Porter M. , 1991)

En consecuencia, en esta parte del proceso, los esfuerzos se concentraran en
identificar a todos los participantes que intervienen en la cadena de valor;
proveedores y clientes. Ademas de estudiar los elementos que impactan la
generacion de valor en toda la cadena.

Al mismo tiempo, el Consejo Nacional de Competitividad establece que, dentro de
los objetivos de clusteres en el marco de esta fase se encuentran la identificacion y
superaciéon, mediante esfuerzos conjuntos, de los cuellos de botellas que afectan al
desarrollo de las cadenas de valor o productivas correspondientes. (Consejo

Nacional de Competitividad, 2016)

2.2.3 lIdentificacidon de problemas y oportunidades de mejora
En esta parte del proceso de conformacion de clisteres se concibe el inicio de un

didlogo entre las partes vinculadas en la cadena de valor, donde converjan también
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instituciones publicas, privadas y pertenecientes a la sociedad civil. Este debate
pretendera exponer con amplitud los eventuales inconvenientes, asi como las
preocupaciones y oportunidades de mejora que puedan desprenderse de la cadena
de valor.

Al respecto, se recomienda en esta fase partir de un enfoque al cliente, en el cual
se identifiquen las principales necesidades y expectativas de clientes finales y
requerimientos del mercado nacional y de exportacion, tales como normas y
reglamentos técnicos. En ese sentido, se recomienda el levantamiento de
informacion

mediante consultas o entrevistas a clientes. (Consejo Nacional de Competitividad,
2016). Esimportante descubrir en este caso las necesidades del mercado, entender
al cliente y a través de estos modelos y de su cadena, aportarle valor al mismo a
través de los servicios que ofertara la red empresarial. Debe existir una sinergia
entre todos los participantes que empujen las acciones hacia un destino comun, y
es la satisfaccion y la elevacion de la competitividad a través de la asociatividad.

A partir de la identificacion de necesidades y expectativas de clientes, se
recomienda hacer un levantamiento de los primordiales problemas u oportunidades
de mejora de procesos criticos de cadena de valor, a través de los principales
elementos de los procesos (mano de obra, materiales, maquinarias, métodos, etc.).
Finalmente, se recomienda elaborar una matriz de involucrados que recoja la
percepcion sobre los principales problemas y oportunidades de la cadena. (Consejo

Nacional de Competitividad, 2016)
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2.2.4 Formulacion preliminar de objetivos, proyectos e iniciativas

Luego de recopilada de elaborada la cadena de valor, de identificar correctamente
los elementos que convergen en la misma, de explorar en las necesidades de los
clientes para generar valor a la oferta de servicios, asi como también la identificacion
de los eventuales problemas y oportunidades de mejora, se hace necesaria el
establecimiento de los objetivos, asi como la visualizacion de los proyectos que se
vayan elaborando dentro del clUster. Esta fase determinara el fin de la asociatividad

concertada, y definira las acciones a tomar para que la misma tenga éxito.

El Consejo Nacional de Competitividad también sefiala que esta fase debe
realizarse con la participaciéon de miembros de diferentes eslabones de la cadena
de valor y de entidades de apoyo, académicas, publicas y privadas. (Consejo

Nacional de Competitividad, 2016)

2.2.5 Acuerdo de asociatividad o cauterizacion

El proceso de acuerdo de asociatividad o cauterizacion inicia cuando los objetivos
fueron preliminarmente establecidos y todas las demas fases fueron agotadas. Este
proceso consiste en dar sentado por escrito la voluntad de todas las partes
involucradas en querer articular una integracion productiva bajo el modelo de
cluster. Este acuerdo establece el mutuo consentimiento de las partes de trabajar
de forma conjunta, mediante una cadena de valor que permita generar beneficios

para todos sus integrantes y elevar la competitividad del cuerpo empresarial.



37

2.2.6 Validacion de registro de cluster en Consejo Nacional de
Competitividad
Este proceso es el culmen del ciclo de creacion de un clister en la Republica
Dominicana que termina con la inscripcion del cluster en el Consejo Nacional de
Competitividad. Este organismo tiene el poder que le otorga la Ley 01-06 de registrar
las iniciativas de clusteres que se desarrollen en el pais. (Consejo Nacional de
Competitividad, 2016)
El proceso de registro de clusteres en el CNC comprende un conjunto de actividades
en las que participan los miembros de la iniciativa y el equipo técnico de la
institucion. El proceso comprende desde el primer acercamiento de los
representantes del conglomerado, a través del Formulario de Solicitud de Registro,
hasta el registro formal con la entrega de la constancia de registro. (Consejo
Nacional de Competitividad, 2016)
Las siguientes son las actividades requeridas por el Consejo Nacional de
Competitividad al momento de registro del cluster:
1. Llenar formulario de registro previamente entregado en el Consejo Nacional
de Competitividad
2. Reunion de los técnicos del CNC con los principales representantes de la
iniciativa del cluster.
3. Visitas de campo por parte de los técnicos del CNC a las zonas donde la
cadena de valor tiene impacto o se pone en ejecucion.
4. Reunion ampliada con los técnicos del CNC y todos los miembros de la

integracion productiva.
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Talleres de sensibilizacion, de asociatividad y motivacion a través de técnicos
del CNC.

Tras la iniciativa cumplir con las condiciones establecidas, el registro de
cluster se formaliza en el Consejo Nacional de Competitividad.

Entrega de constancia de registro del clister en el Consejo Nacional de

Competitividad.

Consecuentemente al registrase de manera formal ante el CNC, los clusteres

tendran acceso a una gran variedad de servicios por parte de la entidad, que

serviran de apoyo en todo el proceso de conformacién y funcionamiento de la red

empresarial. Algunos de estos servicios son:

v

Capacitaciones en temas diversos, tales como fortalecimiento institucional,
asociatividad, etc.

Acompafiamiento técnico: es el servicio de acompafiamiento técnico a los
clientes que lo solicitan, el cual busca facilitar las relaciones con otras
entidades, viabilizar proyectos, articular grupos afines, etc.

Apoyo técnico en el proceso de conformacion de clusteres.

Banco de consultores especialistas en temas de clusteres.

Inteligencia de negocios para los clisteres.

Gestidon de iniciativas y proyectos de mejoras de competitividad para la
cadena de valor.

Facilitacion del el didlogo publico-privado, publico-publico.

Acceso y analisis de informaciones estratégicas colgadas en el portal

institucional, asi como en el Observatorio de Competitividad.
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El Consejo Nacional de Competitividad es categdrico en aclarar que el proceso de
registro de clusteres en el CNC puede tener una duracion de alrededor de 3 meses,
pero depende de la disposicion y la dinamica de los miembros de la iniciativa para
agotar cada una de las etapas del proceso. (Consejo Nacional de Competitividad,
2016)

Tema 3.- Ejecucidn del cluster: Proceso de desarrollo y gestion del

clister

Lograda la conformacion y creacion del cluster con el registro formal ante el Consejo
Nacional de la Competitividad, la iniciativa de asociatividad de pymes de marketing
digital enfrentara el mayor de sus desafios: desarrollarse y autogestionarse a través
de su cadena de valor conquistando los objetivos previamente establecidos y con
ellos el éxito.

a, Coordinadora Sectorial del CNC, establece en una entrevista realizada para esta
investigacion que el éxito de los clusteres que se conformen no dependera del logro
de su registro, sino del éxito de su puesta en marcha y ejecucion. (Lara, 2018) De
igual manera es importante saber que el Consejo Nacional de Competitividad
establece estrategias que permitirAn que después de creados los clisteres sigan
funcionando de manera que puedan cumplir con las metras trazadas.

Asi como la conformacion de los clisteres se constituye un proceso integral, donde
actuan todas las partes vinculadas, el desarrollo y la gestion de estas articulaciones
asociativas constituye un ciclo formado por etapas que deben cumplirse para un

buen desenvolvimiento de estas en el mercado.
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2.3.1 Planeacion estratégicay operativa

El Consejo Nacional de la Competitividad conceptualiza la planeacion estratégica
como una herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las
organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el
futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno,
asi como a los fines de lograr la mayor eficiencia, eficacia y calidad. (Consejo
Nacional de Competitividad, 2016)

Por su parte, Leonard D. Goodstein define la planeacién estratégica como el
proceso por el cual los miembros de una organizacién prevén su futuro y desarrollan
los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlo. (Goodstein, 1991)
En ese sentido, explica que la importancia de esta debido a que proporciona el
marco tedrico para la accién que se halla en la mentalidad de la organizacion y sus
colaboradores, lo cual permite que los directivos y miembros de la organizacion
evalluen en forma similar las situaciones estratégicas, analicen las alternativas y
decidan sobre las acciones (con base en un conjunto de opiniones y valores
compartidos) que se deben emprender en un periodo razonable. En pocas palabras,
se hace para lograr la capacidad de administracion estratégica de la organizacion.
El éxito estratégico debe ocurrir a nivel individual y organizacional. (Goodstein,
1991)

Por otro lado, el Consejo Nacional de la Competitividad, establece que el plan
operativo anual (POA) es la planificacion en detalles a corto plazo, no mas de un
afo. Su principal caracteristica es que describe las acciones y tareas de corto plazo

gue haran posible el logro de la meta de mediano o largo plazo. Es un proceso de
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planificacion detallado, que en muchos casos es flexible para permitir que los
responsables de una estrategia hagan ellos mismos la planificacion de su
compromiso estratégico. (Consejo Nacional de Competitividad, 2016).

Goodstein, establece que “la planeacion tactica y la planeacién operativa son
sindbnimas. Ambas se refieren a como hacer el trabajo, mientras que la planeacion
estratégica se relaciona con qué se debe hacer. Es decir, los planes tacticos y los
planes operativos se relacionan con el establecimiento de objetivos especificos,
medibles y alcanzables que las divisiones, los departamentos, los grupos de trabajo
y los individuos dentro de la organizacion deben lograr, a menudo en un tiempo
corto y mas especifico”. (Goodstein, 1991)

De tal manera, el objetivo de esta etapa sera la de determinar una orientacion
general y estratégica del cluster, junto con la identificacion de las acciones a tomar
durante un afio 0 menos, que se desprenden del plan estratégico.

Para ello es necesario analizar con destreza el mapeo de la cadena de valor,
realizado en la etapa inicial de creacién del cllster, asi como la lista de problemas
y oportunidades de mejora encontrados. Todo esto bajo el soporte del acuerdo de
asociatividad y con la consciencia de lo que implica permitird la estructuracion de
un plan estratégico general y operativo adecuados para guiar todas las iniciativas
gue emanaran del cluster, ya no como empresas particulares buscando beneficios,
sino como una red empresarial que persigue la elevacion de su competitividad

afiadiendo valor a su oferta.
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La planificacion estratégica se construye a su vez, a través de cuatro etapas que se
vinculan de manera sucesiva entre si. La primera etapa se define como Analisis del
entorno.

En esta se realiza un diagnostico de la empresa, se analiza la competencia de la
empresa, se realiza la aplicacion de un analisis FODA interno y externo que
permitira visualizar los hechos a los que les puedo sacar provecho y las
circunstancias que pueda favorecer, asi como sus posibles escenarios. (Consejo
Nacional de Competitividad, 2016)

La etapa de formulacion es el siguiente paso por dar en la elaboracién de la
planificacion estratégica. La misma consiste en estructurar la mision, vision,
valores, asi como las creencias y la cultura de la empresa y en base a ello se crea
un contexto desde el cual se formula la estrategia con sus tres componentes:
objetivos, plan de accién para lograrlos y capacidades y recursos que me permitan
llevar a cabo dicho plan de accion. (Consejo Nacional de Competitividad, 2016)
Por consiguiente, la etapa de programacion es la tercera en el proceso de
planeacién estratégica. En ella se especificaran claramente las metas a alcanzar y
se definiran, con cierta precision, las actividades para alcanzar dichos objetivos.
(Consejo Nacional de Competitividad, 2016)

La cuarta etapa se corresponde a la otra fase de la puesta en ejecucion del cluster
de pymes de marketing digital y que se detalla a continuacién de forma mas extensa.
Formulaciéon y ejecucion de iniciativa

Esta parte del proceso se consolida como una de la mas cruciales. Después de

formular y planear durante meses las acciones a implementar bajo el modelo de
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asociatividad o de cluster, llega el tiempo de ejecutar todo lo que hasta ahora estaba
en teoria. En esta etapa se terminan de formular los proyectos y son puestos en
ejecucion. Comienzan a actuar de manera conjunta y colaborativa todos los
implicados en la cadena de valor para el logro de resultados.

Esta fase también conlleva la busqueda de financiamientos, exenciones, acuerdos
con instituciones publicas y privadas con el compromiso de aportar a intereses
comunes. Sin embargo, las tareas y los planes no deben detenerse hasta tanto
estos financiamientos y acuerdos sean logrados. Es necesario empezar a ejecutar
las politicas trazadas de manera que sea reconocida la labor por las instituciones
responsables de suministrar estos tipos de incentivos y beneficios al cluster. Al
respecto, el CNC recomienda iniciar lo antes posibles con aquellas acciones que
requieren de menos recursos y que pudieran tener impactos visibles, que motivan
a los participantes e incrementan su confianza y capital social para emprender

proyectos de mayor envergadura. (Consejo Nacional de Competitividad, 2016)

2.3.2 Monitoreo y ejecucién de planes y proyectos

Todos los procesos después de planeados y ejecutados deben ser objetos de un
seguimiento continuo de las metas trazadas. Esta etapa donde se elaboran
indicadores de gestion y se evaluan los proyectos de acuerdos a los mismos se
determina como un monitoreo a la ejecucion de los planes y proyectos del cluster.
Al respecto, Orjan Solvell plantea en su obra Clusters Balancing Evolutionary and
constructive forces, que las diferencias en el manejo de informacion entre los

miembros de un cllster, asi como la falta de sinergia y colaboracion entre sus
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miembros son una de las causas de fracaso de un cluster. En ese sentido el autor
plantea que todo modelo de asociatividad o cluster requiere de indicadores que
permita monitorear y la implementacion y el impacto de las actividades del plan
estratégico y operativo sobre el tiempo (Solvell, 2008)

Asimismo, Peter Drucker, creador de grandes teorias de la administracion
empresarial, expresa que lo que no se puede medir, no se puede mejorar. Por tanto,
es vital para el desarrollo de los planes de los clusteres elaborar matrices de
planificacion de indicadores y metas, elaborar informes periédicos de ejecuciéon de
los proyectos y apoyarse de las Guias del Consejo Nacional de Competitividad de
monitoreo y evaluacion de proyectos, para asi tomar medidas oportunas que
contribuyan a la mejora de la eficiencia y sostenibilidad del cluster.

Por consecuencia, este proceso tendra la finalidad de establecer a lo interno del
cluster un sistema de evaluacion y monitoreo del Plan Estratégico y el Plan
Estratégico Operativo previamente elaborado por la red empresarial, que permita la

integracion y la mejora continua de toda la cadena de valor.

Tema 4.- Oferta de servicios de un cluster de marketing digital

Después de concebida la articulacién de un cluster de pymes de marketing digital,
los esfuerzos seran destinados a estructurar la oferta de servicios exportables, de
acuerdo con la demanda de los diferentes mercados internacionales.

Una de las ventajas mas importantes de la aplicacion del modelo de asociatividad
empresarial bajo la figura de los clusteres es que permite la ampliacién de la oferta

aumentado la competitividad y sin poner en juego la garantia de la prestacion de



45

estos servicios, no asi cuando empresas de manera unilateral comienzan a
insertarse en el mercado con intereses particulares y por limitaciones propias, deben
de especializarse en unos pocos servicios, como Unica manera de ser competitivos
frente a sus clientes.

Por el contrario, la iniciativa del clUster de pymes de marketing digital permite ofrecer
un abanico de servicios que abarcan toda el area de accion del marketing en linea.
Es importante entonces delimitar los servicios a ofrecer, y en base a los mismos ir
definiendo los roles de cada empresa miembro del cllster, a miras de aunar fuerzas
en conjunto para elevar la competitividad y exportar con éxito a mercados

internacionales.

2.4.1 Disefio y gestion pagina web

La pagina web se ha consolidado como una de las herramientas del marketing
digital vitales para el éxito de los negocios. Rob Stokes llega a considerarla como
uno de los “activos digitales” que forman parte del corazén del marketing digital
exitoso. (Stokes, eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011)

Las paginas web deberan ser entonces el punto de partida de donde se emprenden
todas las acciones del marketing digital. En atencién a este punto, se debe tener
especial atencion al disefio y la gestion de las paginas web de las empresas, si estas
quieren conquistar con destreza los mercados digitales.

Es por esta razon que la demanda de desarrollo y gestion de paginas web cada dia
son mas recurrentes. Es asi como los prestadores de estos servicios deberan ser

capaces de proveer la capacidad de no solo disefiar y desarrollar una pagina web,



46

sino también de planificarla alrededor de las necesidades de los usuarios, que son
finalmente los que tendran la oportunidad de interactuar con el sitio web y de decidir
a final de cuentas, si vuelven o la descartan.

Una excelente planificacion de una pagina web puede representar para la empresa
el éxito en muchas de las demas herramientas. Desde alli se ejecutaran los
lineamientos para la consecucidon de los objetivos planteados. Debe tenerse en
cuenta que del éxito de la pagina web dependera en gran medida los logros de las

demas herramientas digitales.

2.4.2 Investigacion de Mercado

La Asociacibn Americana de Mercadeo define la investigacion de mercado de la
siguiente forma:

“La investigacion de mercados es la funcion que enlaza al consumidor, al cliente y
al publico con la comercializacion a través de la informacion. Esta informacion se
utiliza para identificar y definir las oportunidades y los problemas de marketing;
como también para generar, perfeccionar y evaluar las acciones de marketing;
monitorear el desempefio del marketing; monitorear el desempefio del marketing; y
mejorar la comprension del marketing como proceso.” (American Marketing
Association, s.f.)

Es asi como la investigacion de mercados se constituye como uno de los servicios
esenciales para la elaboracion de una buena estrategia del marketing digital para
los negocios. Asi como también se muestra indispensable para la ejecucion de las

acciones que se desprenden del plan estratégico. La investigacion de mercados
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abre las ventanas a un sin numero de opciones para definir los lineamientos de las
estrategias digitales, que a falta de un buen entendimiento de los mercados no
podrian ser tomados en cuenta.

Stokes plantea que tanto para la investigacion de mercado primaria o secundaria,
la internet es una herramienta Gtil y se puede utilizar para recopilar datos cualitativos
y cuantitativos. Explica que de hecho estas comunidades en la web pueden verse
como un gran grupo focal, regularmente y compartiendo gustosamente sus
opiniones sobre productos, mercados y empresas. Hoy las organizaciones que
realizan transacciones en linea tienen una gran cantidad de informacion de
investigacion libremente disponible para ellos, y herramientas sofisticadas para
recopilar mas datos. (Stokes, eMarketing: The essential guide to digital marketing,

2011)

2.4.3 Posicionamiento en motores de busqueda

El posicionamiento en motores de busqueda se refiere al proceso de incrementar la
visibilidad de nuestros negocios en los resultados de busqueda de los diferentes
buscadores web. Este aumento en la visibilidad puede realizar a través de
estrategias de posicionamiento organico (SEO) y de marketing en buscadores

(SEM).

2.4.3.1 Estrategia SEO
La estrategia Search Engine Optimization (SEO) Rob Stokes la define como la

practica de optimizar un sitio web con el fin de rango mas alto en las paginas de
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resultados del motor de busqueda. Sefala que esta la estrategia SEO implica
trabajar con los parametros establecidos por los motores de busqueda para
asegurar que la busqueda los motores lo indexan cuando las personas ingresan a
un término de busqueda que es relevante para un producto o servicio. (Stokes,
eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011)

Esta estrategia trabaja la forma natural en que aparecen los sitios web o blogs
corporativos asociados a tu negocio al momento de que se inicia la busqueda de
palabras claves relacionadas con tu empresa. Esta técnica se basa en dos factores
principales. El primero la autoridad, que se refiere es la popularidad de la web en
los buscadores, gracias al trafico que se genera hacia ella. Y el segundo es el grado

de relevancia que posea el sitio web con la busqueda que se realiza.

2.4.3.2 Estrategia SEM

SEM es el acronimo de Search Engine Marketing. Cuando hablamos de SEM
normalmente nos referimos a campafas de anuncios de pago en buscadores,
aunque realmente, siendo puristas, el SEM se refiere a cualquier accion de
Marketing dentro de los buscadores, sea de pago o no. En efecto, El SEM es el uso
de herramientas y estrategias que nos ayudan a optimizar la visibilidad y a aumentar
la accesibilidad de los sitios y paginas web gracias a los motores de los buscadores.
(40deFiebre, s.f.)

Se debera entonces articular servicios basados en estos enfoques, debido a la
utilidad de estas herramientas en el marketing digital. Cada vez la demanda de

profesionales capaces de entender y manejar con destrezas estas técnicas
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aumenta y el cluster de pymes de estos servicios debera estar a la altura para poder

satisfacerla.

2.4.4 Gestidon de Redes Sociales o Social Media Marketing

Las redes sociales desde sus inicios han marcado la pauta dentro del marketing
digital. Son las plataformas que mas se utilizan y las herramientas que dan soporte
a todo un engranaje de estrategias que muchas veces funcionan de manera
autdnoma sobre estas redes, desligandose de los otros recursos. Rob Stokes,
plantea que “en muchos sentidos, las redes sociales personifican de qué se trata la
web: colaboracion y el intercambio de contenido, ideas e informacion”. (Stokes,
eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011)

El autor sefala que las redes sociales estan detras de la explosion de contenido
disponible en Internet, ya que los diversos canales que tienen permiten que
cualquier persona con una conexion a Internet pueda crear y compartir contenido

facil y gratis. (Stokes, eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011)

Debido a la necesidad de las personas de comunicarse, interactuar, y compartir
informacion y sus micro momentos las redes sociales tienen un mercado cautivo
qgue el marketing digital debe utilizar. Es por tal razon que deben existir estrategias
para la gestion empresarial de las mismas, permitiendo que las marcas se trabajen
en las plataformas donde sus clientes disfrutan y se entretienen. Esto sin que los
clientes perciban el aroma comercial que impregna el marketing tradicional en

cualquiera de sus facetas. Por eso decimos que el reto de un marketing digital
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correspondiente a la web 2.0 y 3.0 es comercializar para conectar emocionalmente

con el publico, mas no ir detras de los clientes sélo para vender.

El cluster de pymes de marketing digital debera entonces prestar interés en estas

actividades, ya que son las que poseen mas demanda en el mercado empresarial.

2.4.5 Publicidad digital

La publicidad digital se define como “un método que ha surgido gracias al rapido
avance de la tecnologia y el creciente uso del internet; las empresas han encontrado
un nuevo epicentro de comunicacion comercial”. (Instituto Internacional Espafiol de
Marketing Digital , s.f.) En este sentido, la publicidad digital es la articulacion de una
estrategia de promocion y comunicacion de la marca que combina todas o muchas
de las herramientas del marketing digital, permitiendo llegar al consumidor de las
diferentes maneras que habilitan las plataformas digitales.

Por su parte, Stokes expone que el objetivo principal de la publicidad es aumentar
ventas al aumentar la conciencia de marca en linea. Eso también puede ser mas
interactivo y por lo tanto menos perjudicial que la publicidad tradicional o publicidad
en linea no interactiva, ya que los usuarios pueden elija participar con el anuncio o
no. En linea la publicidad se puede optimizar apuntando a ella ciertas geografias y
mercados especificos y contextualizandolos. (Stokes, eMarketing: The essential

guide to digital marketing, 2011)
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2.4.6 Email marketing

El email marketing es una de las mas exitosas herramientas del marketing digital.
Tiene un potencial para generar tanto el éxito de una campafa digital como pérdidas
producto de una inversion que no produzca ningun resultado positivo. Es por esta
razon que cada vez mas se demandan servicios competitivos y profesionales de
esta indole, que permitan aportar valor a las estrategias de las empresas. El portal
especializado en marketing digital 40 de Fiebre define el Email Marketing como una
técnica de comunicacion con el usuario en la que se utiliza el email para atraer a
potenciales clientes. (40deFiebre, s.f.) En consecuencia, uno de los objetivos
principales de esta herramienta es la atraccibn de nuevos clientes a nuestros
modelos de negocios, provocando la promocion y la fidelizacion de nuestra marca.
Por su parte, Rob Stokes en su libro E-Marketing: The essential guide to digital
marketing, plantea que el marketing de correos electronicos o email marketing es
una forma de marketing directo que usa medios electronicos para entregar
mensajes comerciales a una audiencia. Es extremadamente rentable, altamente
especifico, personalizable en una escala masiva y completamente mensurable,
convirtiéndose asi en una de las mas poderosas tacticas digitales de marketing.

(Stokes, eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011)

Asimismo, el autor afirma que el email marketing es una herramienta para construir
relaciones con clientes potenciales y existentes. En ella se debe maximizar la

retencién y el valor de estos clientes y en ultima instancia conduce a una mayor
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rentabilidad para la organizacion en su conjunto. (Stokes, eMarketing: The essential

guide to digital marketing, 2011)

Las empresas que ofrezcan este servicio dentro del clister deberan contar con una
base de datos de consumidores personalizada y bien estructurada para cada uno
de los clientes, debido a que la misma significar4 la clave para el éxito de sus
campafias digitales. Stokes refiere en este sentido que una base de datos de correo
electronico segmentada y dirigida significa que una marca puede dirigir mensajes a
ciertos sectores de su base de clientes con el fin de lograr los mejores resultados.

(Stokes, eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011)

2.4.7 Geomarketing

El Geomarketing es una herramienta del marketing que permite analizar la situacion
de un negocio mediante la localizacion exacta de los clientes, puntos de venta,
sucursales, competencia, localizandolos sobre un mapa digital o impreso a través
de simbolos y colores personalizados. (Herrera, 2013).

Los servicios de geomarketing con el desarrollo de las plataformas digitales logran
potencializarse consoliddndose como una de las herramientas fundamentales para
el éxito de los planes de negocios. Esta técnica permite recopilar datos de los
clientes, obtenidos a través de una variedad de fuentes como dispositivos maviles,
social wifi, tarjetas de club, suscripciones online, redes sociales, transacciones
comerciales, etc. Esta informacion luego es plasmada en los mapas digitales y es

destinada a la consecucion de los objetivos especificos del negocio, mediante la
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localizacion de los clientes potenciales o de los ya existentes, sea para una nueva
promocién, emprender campafas de fidelizacion y reconectar a la gente con la
marca.

A todo esto, el geomarketing es una excelente técnica para el descubrimiento y
aprovechamiento de nuevas oportunidades de negocios. Vislumbra las cuotas de
mercados que poseen las empresas y sus competencias y por demas, expone datos
relevantes de los clientes, Utiles para la elaboracién de las estrategias.

Si bien es cierto que la aplicacion del geomarketing pudiera hacerse de forma
tradicional, su potencial se ve explotado bajo los soportes de las plataformas
digitales. Ofrecer servicios de geomarketing significara para el cluster, conquistar

nichos de mercados internacionales a través de su exportacion.

2.4.8 Crowdsourcing

El crowdsourcing es un término relativamente nuevo, que ha cobrado auge en los
ultimos afios a través del desarrollo de las nuevas tecnologias. Al respecto, Juan
Quaglia, especialista y articulista de este tema, indica que el crowdsourcing es un
fenémeno nuevo que cada vez cobra mas presencia en Internet. Surgié como una
forma de tercerizar trabajos, pero ha evolucionado y ya es un modelo de negocios
sobre el cual reposan muchas empresas. (Quaglia, 2010) En efecto, esta
herramienta ha pasado a convertirse en mas que un accesorio de las estrategias
digitales; es sin duda alguna un servicio esencial para muchos planes de negocios
y dentro de una vision holistica del marketing, es una tendencia trascendental en

toda su historia.
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Por su parte Stokes en su obra sefiala que el crowdsourcing es "el acto de tomar
tareas tradicionalmente realizadas por un empleado o contratista, y subcontratarlas
a un grupo de personas o comunidad, a través de una "llamada abierta” realizada a
un grupo grande de personas (una multitud) donde se solicitan contribuciones”.
(Stokes, eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011)

Los modelos de crowdsourcing permiten a través de la integracion colaborativa, la
creacion de un compromiso y conexién emocional con la marca, cumpliendo asi con
el objetivo de toda estrategia del marketing 2.0 y 3.0. En ese sentido, el autor sigue
planteando: “las plataformas de crowdsourcing les dan a sus comunidades una
forma de contribuir significativamente a una causa que les apasione y sea
recompensado por sus soluciones. Los miembros de la comunidad también pueden
sentir un parentesco que fomente la marca con la organizacion de crowdsourcing a
través de colaboracion y contribucion, mientras que los miembros de la comunidad
amateur pueden beneficiarse al interactuar con la industria profesional.” (Stokes,

eMarketing: The essential guide to digital marketing, 2011)

2.4.9 Gestion de blogs corporativos

Un blog, también llamado bitdcoras o weblog, es un sitio web donde uno o varios
autores (bloggers) publican regularmente articulos (IlAmense entradas o posts) de
temas muy variopintos que son ordenados cronoldgicamente, de mas actual a
menos. Debajo de cada entrada se ofrece un espacio donde los lectores pueden
dejar sus comentarios y varios botones para compartir el contenido en los social

media. (Lopez, 2013)
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Se deduce entonces que los blogs corporativos se refieren a las bitacoras
vinculadas a contenido de las empresas y que en la mayoria de las veces se
encuentran afiadidas a la pagina web.

En efecto, los blogs corporativos contribuyen a una exitosa gestion comunicacional
y mercadoldgica con la empresa. Los mismos facilitan la interaccion con sus clientes
y permite humanizar mas la marca para ellos. Es por ello, que el cluster debera
aunar esfuerzos y articular estrategias para brindar este servicio de forma agil y

competitiva.

2.4.10 Creacion de Tiendas Online

Como ya hemos podido a preciar a lo largo de toda esta investigacion el desarrollo
de la internet ha traido consigo cambios en muchos 6rdenes de la vida cotidiana.
En este contexto, “si bien en un principio lo mas habitual era lanzar una pagina web
con un carrito de compras incorporado, lo cierto es que con la evolucion de las redes
sociales y la manera en la cual los usuarios navegan, los expertos indican que hoy
conviene montar una tienda virtual ya que, por sus caracteristicas, permite vender
mas comparado con un sitio institucional”. (Pelletreau, 2013)

Una tienda virtual (o tienda online) es un espacio dentro de un sitio web, en el que
se ofrecen articulos a la venta. En un sentido amplio se puede describir a una tienda
virtual como a una plataforma de comercio convencional que se vale de un sitio web

para realizar sus ventas y transacciones. (Headways Media, s.f.)
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En consecuencia, es de vasta importancia para el clister contar dentro de su oferta
exportable, con servicios que consistan en la creacion, la gestién y el mantenimiento

de tiendas online, a fin de aumentar la competitividad de su cadena de valor.

2.4.11 Marketing de afiliaciéon

El consultor y experto en marketing digital Juan Carlos Mejia Llano explica que el
marketing de afiliacién es una estrategia del marketing digital que se basa en la
consecucion de resultados. Las empresas o sitios web, llamados afiliados, se
encargan de publicitar a los comerciantes (tiendas o anunciantes) mediante la
publicacién de sus anuncios o promociones. Los afiliados obtienen una comisién
cuando el visitante entra en su sitio web y realiza la accion determinada (dar clic en
un banner, registrarse, comprar, etc.). (Llano, Juan Carlos Mejia, 2016)

Por su parte Stokes, sefiala que el marketing de afiliacion es ampliamente utilizado
para promocionar sitios web, siendo los referentes recompensado por cada
visitante, suscriptor o cliente proporcionado a través de sus esfuerzos. Es, por lo
tanto, una tactica util para la marca y la adquisicién. (Stokes, eMarketing: The

essential guide to digital marketing, 2011)

En conclusion, manejar estos tipos de programas de recompensa, asi como su ideal
aplicacion a los negocios, supone a las empresas personal capacitado que esté en
la disposicion de potencializar esta herramienta, evitando las pérdidas de recursos
sin la obtencién de ningun resultado favorable para la empresa. Ofrecer estos
servicios, ayudara al cluster de pymes posicionarse en el mercado como una

articulacion experta y experimentada.
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2.4.12 Podcasting

Un podcast es un archivo que contiene datos de audio, y en algunas ocasiones, de
video, subtitulos o notas. Por lo tanto, el podcasting es la accion de distribuir estos
archivos multimedia, normalmente a través de un sistema de sindicacion de
contenidos (los famosos RSS?®), que permite al usuario suscribirse a los podcasts y
descargar los archivos para su consumo. (Gonzalez, 2017) La particularidad de
estos archivos es que son compatibles con la vida cotidiana de las personas de esta
época, donde tener tiempo para detenerse es casi una utopia y donde el
multitasking se vuelve un estilo de vida.

Cabe destacar que, los podcasts se encuentran dentro de las Ultimas tendencias de
marketing digital 2018, considerada por los expertos como un modo versatil y
practica para consumir contenidos audiovisuales. En ese sentido, se recomienda
incluir estos servicios dentro de los planes de marketing digital de las empresas, a
fin de que aprovechen el nicho de mercado que son participes de usar esta

tecnologia.

2.4.13 Generacion de contenido audiovisual
Otra de las tendencias mas contundentes del afio 2018 en materia de marketing
digital, es la generacion del contenido audiovisual para las redes sociales y otras

plataformas digitales. En este sentido, cabe citar un texto del sitio web mundo

3 RSS es una forma muy sencilla que permite recibir directamente al ordenador o en una pagina
web online (a través de un lector RSS) informacion actualizada sobre tus paginas web favoritas, sin
necesidad de que tengas que visitarlas una a una.
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marketing, donde establece que “el video se mantiene a la cabeza como el mejor
contenido. 2017 ha sido el afio del video marketing, y se prevé que para 2018 el
auge de esta tendencia siga en aumento, representando el 84% del trafico en
Internet”. (Mundo Marketing, 2018)

Cada vez mas seran necesarios servicios profesionales capaces de elaborar y crear
contenidos audiovisuales que conecten con el publico, a modo de atraer a los

potenciales clientes, de retener y fidelizar a los existentes.

2.4.14 Desarrollo de aplicaciones moviles

Es innegable la revolucion que ha provocado los teléfonos méviles en nuestras
vidas. Hace unos 20 afos atras era dificil imaginar todos los hitos que han sido
logrados por estos aparatos de comunicacion e interaccién que se han convertido
en herramientas indispensables en nuestra vida cotidiana.

Tan sélo a finales del 2015 ya el numero de lineas méviles era igual a la poblacién
mundial de ese entonces segun el estudio Mobility Report de Ericsson. En el mismo
estudio se resaltaba que los smartphones representaban el 75% de todos los
moviles vendidos en el ultimo trimestre. (El Mundo, 2016). Asimismo, segun los
altimos datos, el afio 2016 cerr6 con mas de 1.500 millones de smartphones
comercializados. (Fernandez S. , 2017).

Con relacion al tema, Stokes plantea que “el uso de dispositivos mdviles y sus
caracteristicas se basa en la naturaleza interactiva de Internet, con usuarios que
pueden crear y consumir contenido de casi cualquier parte del mundo. Si bien la

internet y la computadora personal han tenido un profundo impacto en el mundo en
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el que hacemos transacciones, es el teléfono movil que presenta una emocionante
oportunidad para la mayoria de la poblacién mundial”’. (Stokes, eMarketing: The

essential guide to digital marketing, 2011)

En estas coyunturas es mas que diadfana la idea de que las empresas deben tener
aplicaciones disponibles para dispositivos moéviles con el fin de posibilitar la
permanencia constante de los clientes en sus tiendas online y el posicionamiento
en de sus marcas en la mente de consumidor. Se deben apelar entonces, a servicios
de creacion y desarrollo de aplicaciones méviles que satisfagan las demandas de
las empresas internacionales. Con esto el cluster de pymes de marketing digital se

consolidaria como una verdadera iniciativa de aumento de competitividad.

2.4.15Talleres y capacitaciones

En plena “era del conocimiento” como muchos autores denominan el tiempo en que
nos encontramos, segun avanzan y se desarrollan nuevas tecnologias como areas
del saber, crece la necesidad de aprender para ensefiar. El campo del marketing
digital no esta exento a esto. Para reafirmar lo anterior, es preciso citar a Peter
Drucker, que en su obra “La sociedad poscapitalista” pronosticaba que el
conocimiento en un nuevo modelo econémico adquiria un valor mayor al capital,
debiendo ser considerado como un recurso o activo, explicando que “hasta
principios de la era moderna, el conocimiento se aplicaba al ser, luego de un dia
para otro, se esta aplicando al hacer". (Drucker, 1993) Drucker en la misma obra
predice que si bien el tdpico actual radica en los trabajadores del conocimiento, para

el 2020 sera se denominara la “sociedad del conocimiento”.
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Otro ejemplo de esto, lo pone de manifiesto el autor del articulo “La revolucién del
conocimiento” que basandose en los modelos de Drucker afirma que, en esta etapa,
“la revolucion del conocimiento traera consigo un nuevo modelo de empresa, muy
diferente de lo que hemos visto hasta ahora. Y no sirve cualquier conocimiento; solo
el especifico y mas aun el orientado hacia el mundo digital, sera aquel que
realmente resulte esencial para la organizacion”. (JFalcon, 2012).

En base a todo lo anterior, adquiere valor los servicios que puedan ofrecerse en
torno al conocimiento que emana del marketing digital como ciencia que
constantemente se encuentra desarrollandose. La articulacion de una idonea
estrategia de oferta de servicios de talleres y cursos, con programas de contenidos
actualizados en estas areas, sera uno de los mayores valores agregados que podria

exhibir un cluster de esta indole.

2.4.15.1 Cursos MOOC

Los cursos denominados MOOC, por sus siglas en ingles Massive Online Open
Courses, han cobrado un auge importante en los ultimos afios. En el 2012, el diario
estadounidense The New York Times, publicé un articulo llamado “The Year of the
MOOC” donde se destaca el rapido crecimiento que han tenido estos tipos de cursos
masivos en los mercados digitales. Esto no es nada extrafio, atendiendo a lo
expuesto anteriormente sobre la importancia del conocimiento en esta era.

En efecto, la exportacion de servicios bajo la modalidad de cursos MOOC, dentro
de la iniciativa de un cluster, ademas de ser uno de los servicios mas innovadores

gque un modelo de asociatividad pudiera ofrecer, se constituye en una ventaja
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competitiva, vanguardista y acorde a los nuevos tiempos, que le otorga un valor

afiadido a dicha integracion empresarial.

2.4.16 Asesoria y Consultoria

La asesoria y/o consultoria dentro del marketing digital juega un papel fundamental
como servicio que pueden ofrecer las empresas de este sector para colaborar a
disefiar, evaluar y ejecutar estrategias digitales para otros negocios. Es necesario
citar a la especialista argentina en andlisis e investigacion, Lidia Fernandez que
define al proceso de asesoramiento como “como una operacion de diagnostico
identificacion de falencias, en comparacién con un modelo e indicacion de proyectos
de accién.” (Fernandez L. )

Otra definicion es de la de G. Lippit y R Lippit que establecen que “el asesoramiento
es una interaccion en dos sentidos, un proceso de buscar, dar y recibir-ayudar. El
asesoramiento se dirige a ayudar a una persona, un grupo, una organizacion o un
sistema mas grande para movilizar los recursos internos y externos con objeto de
resolver las confrontaciones con problemas y ocuparse de esfuerzos de
cambio”. (Lippit & Lippit, 1986).

En ese sentido, los servicios de asesoramiento o consultoria en marketing digital
pueden darse en todas sus areas. Esto permite que las empresas del clister puedan
ampliar el numero de empresas que puedan ofrecer estos servicios,
especializandose por campo de accion. A su vez, la coalicibn de expertos en
diferentes ramas del marketing digital elevara la competitividad de la oferta, y la

reputacion del cluster.
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Tema 1. Generalidades de la Exportacion de Servicios

En primer lugar, es preciso tener en cuenta los elementos esenciales del concepto
de exportacion de servicios. Segun las Naciones Unidas y la Organizacion Mundial
del Comercio (OMC) se exporta un servicio cuando la empresa prestadora del
mismo tiene su residencia principal o permanente en un pais diferente al de su

cliente. (Camara de Comercio de Bogota)

En segundo lugar, es necesario explicar que son los servicios y ver coOmo estos se
clasifican. Segun Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner en el libro Marketing de
servicios, los servicios son acciones, procesos Yy ejecuciones. Dicho de otra forma,
los servicios cobran significados para los clientes a través de las actividades de
analisis de los problemas, las reuniones con el proveedor, las llamadas de
seguimiento y por ende el reporte de una serie de acciones, procesos y ejecuciones.

(Zeithaml & Bitner, 2000)

En cuanto a la clasificacion de productos que incluye bienes y servicios, la Division
de Estadisticas de las Naciones Unidas instaura una Clasificacion Central de
Productos (CPC). Este busca servir como estandar internacional en la recoleccion
y tabulacion de estadisticas que requieren informacion detallada sobre, bienes y
servicios y activos, ademas suministra un marco de comparacion nacional e
internacional y promueve la armonizacién entre estadisticas de diversos sectores

de la economia. (Camara de Comercio de Bogotd)
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El primer paso para llevar a cabo el proceso de exportacion de servicios es

identificar a cual seccion pertenece el servicio a exportar dentro de la Clasificacion

Central de Productos (CPC).

Las secciones de la Clasificacion Central de Productos (CPC) en materia de

servicios son:

v

Servicios de construccion

Servicios comerciales de distribucion; alojamiento; servicios de suministro de
comidas y bebidas; servicios de transporte, y servicios de distribucién de

electricidad, gas y agua

Servicios financieros y servicios conexos; servicios inmobiliarios, y servicios

de arrendamiento con o sin opcién de compra

Servicios prestados a las empresas y servicios de produccion

Servicios para la comunidad, sociales y personales. (Camara de Comercio

de Bogotd)

3.1.1 Importancia de los servicios en el comercio internacional

En las dltimas décadas el comercio internacional de servicios ha sufrido un potencial

crecimiento. La globalizacién y el desarrollo de las nuevas tecnologias han facilitado

la comercializacién de los servicios permitiendo que a nivel internacional hayan

tenido un repunte en las exportaciones a nivel mundial. Maria Costa, en su obra

Comercio Internacional de Servicios sefala que el comercio internacional de
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servicios supone un 20% del total mundial y su crecimiento esta siendo exponencial
(en los ultimos 10 afios superior al 175%) gracias, en parte, a una mayor
liberalizacion del sector, a las nuevas formas de acceso y a la aparicion e
introduccién de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC). (Costa,
2015).

Sin embargo, no siempre el comercio de servicios ha tenido este comportamiento.
Afos atras debido a la intangibilidad que poseen, asi como la inseparabilidad y la
heterogeneidad que forman parte de sus caracteristicas, los datos de exportacion
de servicios eran escasos y su promocion casi nula. En la actualidad, los escenarios
han cambiado y los servicios han cobrado una importancia fundamental en las
economias de los paises. En efecto, para los gobiernos, vincular el crecimiento de
los servicios con la planificacion del desarrollo podria ser un medio suplementario
para reducir la pobreza y fortalecer sus economias, pero gran parte de ese potencial
sigue sin aprovechar. (Domeisen, 2005)

En Republica Dominicana por su parte, los servicios tienen una importancia
trascendental. Tan solo en el afio 2016, las exportaciones de servicios del pais
fueron correspondientes a US$2,213 MM, mientras que las importaciones fueron de
US$830.4 MM, dando como resultado que la balanza comercial de servicios fuera
de 1382.6 MM segun estadisticas de la UNCTADstact. Por su parte, los servicios
no tradicionales como de construccion, de pension, culturales, profesionales y de
otros, se consolidaron como la segunda fuente de divisas por el total de sus

exportaciones que alcanzan los US$250.5 MM.
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Exportaciones de Servicios de Republica Dominicana, por Tipo de Servicio

Valores en US$ Millones, 2011-2016.
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Debido a la importancia de la comercializacion de los servicios a nivel
internacional, en la Organizacion Mundial del Comercio, producto de la Ronda de
Uruguay surge el Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios. El AGCS se
inspird basicamente en los mismos objetivos que su equivalente en el comercio de
mercancias, el Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros y Comercio (GATT):
crear un sistema creible y fiable de normas comerciales internacionales; garantizar
un trato justo y equitativo a todos los participantes (principio de no discriminacion);
impulsar la actividad econdmica mediante consolidaciones garantizadas y
fomentar el comercio y el desarrollo a través de una liberalizacion progresiva.

(Organizacién Mundial del Comercio, s.f.)

Segun la OMC, el comercio de servicios representa el 20% del comercio mundial.
Sin embargo, sefiala que “no debemos subestimar este porcentaje -aparentemente
pequefio. Muchos servicios, que desde hace tiempo han sido considerados como
actividades genuinamente nacionales, han ido adquiriendo cada vez mas movilidad
internacional. Es probable que esta tendencia se mantenga, debido a la introduccién
de nuevas tecnologias de transmisién (por ejemplo, las operaciones bancarias
electronicas y los servicios de telesanidad o de teleeducacion), la supresion en
muchos paises de monopolios existentes desde hacia mucho tiempo (por ejemplo,
en las esferas de la telefonia vocal y los servicios postales), y las reformas
normativas en sectores sometidos hasta ahora a una estricta reglamentacién, como
el de los transportes. Unidas a los cambios en las preferencias de los consumidores,

estas innovaciones técnicas y normativas han potenciado la “comerciabilidad” de
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los servicios, y, de esta forma, han hecho necesario el establecimiento de disciplinas

multilaterales.”

3.1.2. Enfoque de Servicios

En el proceso de exportacidén de servicios se deben tomar en cuenta factores que
son de suma importancia a fin de que el servicio tenga un enfoque preciso, orientado
a cumplir y sobrepasar las expectativas de los clientes potenciales. Todo esto debe
ser determinado antes de desarrollar la forma en la que se prestara el servicio y las

estrategias que se utilizaran para posicionarlo en el pais meta.

En ese mismo orden, segun la CaAmara de Comercio de Bogota (CCB), los aspectos

a destacar para dar el enfoque al servicio son los que se desglosan a continuacion:

Grado de personalizacion del servicio:

En este aspecto surge la importancia de identificar o definir el grado de
personalizacion que se concedera a cada cliente siguiendo los lineamientos de sus

expectativas.

De igual manera, en esta fase la compaiiia debe preguntarse: “¢ hasta qué grado es
posible flexibilizar el servicio que presta a nivel nacional, con base en los
requerimientos especificos y expectativas de cada cliente internacional?” (Camara

de Comercio de Bogota)
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Grado de complejidad técnica en la prestacion del servicio:

Este hace referencia al anticipado proceso que debe llevarse a cabo para la
prestacion del servicio en el pais meta. Llegado este nivel, se debe realizar un
analisis con respecto a las posibilidades de que la empresa necesite tercerizar sus

procesos para ejecutar alguna de las etapas.

La tercerizaciéon u outsourcing se define como el proceso por el cual se transfieren
actividades de una empresa a otra. (Camara de Comercio de Bogota).
Consecuentemente tercerizar servicios logisticos puede traer una variedad de

beneficios tales cuales:

v" Reducir los costos

v"Incrementar la eficiencia en las operaciones logisticas

v" Obtener mejoras en el servicio al cliente

v" Reducir la inversion necesaria en la infraestructura

v' Permitir a empresa enfocarse en las actividades del nicleo de su negocio.

v' Lograr una cadena de suministros mas flexible e integrada. (Arroyo Lopez,

Gaytan Iniestra, & Sierra Vilchis, 2007)

Grado de mecanizacion o tecnologia en la prestacion del servicio:

Por su lado, este grado resalta el uso de herramientas tecnologicas, maquinarias y
software especializados que fortifiquen y eficienticen las tareas y labores tanto de

las personas que trabajan en la compafiia como de aquellas que pueden estar
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integradas en el proceso, sin dejar a un lado el valor agregado en la prestacion del

servicio.

Tema 2. Modos de exportacion de servicios

Los servicios, a diferencia de los bienes tangibles, requieren de un tratamiento
especial al momento de ser objetos de un proceso de exportacion. El Acuerdo
General sobre el Comercio de Servicios (AGCS) de la Organizacion Mundial de
Comercio (OMC), establece que existen cuatro modos de prestacion de servicios:
el comercio transfronterizo, el consumo en el extranjero, la presencia comercial y la
presencia de personas fisicas. La manera de exportar un servicio se caracteriza por
el elemento que se traslada al pais de destino, ya sea el distribuidor, el consumidor

0 el mismo servicio.

El cluster empresarial de marketing digital tendra la tarea de identificar y analizar
cuales modos de exportacién podra utilizar para cada servicio a fin de que el
proceso sea eficiente y eficaz. En efecto, no bastar4 con contar con servicios
competitivos y con grados de diferenciacién con respecto a la competencia, sino
que de igual forma se requiere la eleccién idénea de las modalidades en que se

exportaran tales servicios.

3.2.1 Modo transfronterizo
El modo o abastecimiento de la frontera cubre por definicion las corrientes de

servicios del territorio de un Miembro al territorio de otro Miembro (por ejemplo, los
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servicios bancarios o los servicios de arquitectura prestados a través del sistema de
telecomunicaciones o de correo). (OMC, s.f.) Este tiene lugar cuando el servicio es
el unico que se desplaza, mientras que el proveedor y el consumidor permanecen
en sus paises. Es decir, el servicio se presta a través de medios informaticos.
Debido a que el transporte del servicio en esta modalidad es completamente
electronico, la responsabilidad del éxito recae en la eficacia y capacidad de la
plataforma que se utilice para el manejo de la informacién del servicio a prestar.
Segun la Camara de Comercio de Bogotda, en esta modalidad los Unicos flujos que
existen dentro de la cadena de valor son el flujo de informacion y el flujo financiero

o de capital.

Con respecto, a esta modalidad se debe tener en cuenta que pueden existir riesgos
en cuento a la proteccion de la propiedad intelectual. Con relacién al cluster, se
debera prestar atencion a los servicios que se pueden ver afectados en este sentido
al proceso de exportacion. En este sentido, los servicios de talleres, capacitaciones,
y exportacion de cursos en la modalidad MOOC se recomiendan tomar medidas
para prevenir robo o divulgacion de los contenidos exclusivos suministrados por los

medios electronicos.

3.2.2 Modo consumo en el extranjero

El modo de consumo en el extranjero se refiere a las situaciones en que un
consumidor de servicios (por ejemplo, un turista 0 un paciente) se desplaza al

territorio de otro Miembro para obtener un servicio. (OMC, s.f.) Este tiene lugar
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cuando el consumidor es quien se traslada para adquirir el servicio, teniendo en
cuenta que esta modalidad genera un desplazamiento de personas del pais de
origen donde los requisitos de dicho desplazamiento para recibir el servicio corren

por cuenta del cliente extranjero.

En esta modalidad, la cadena de valor el flujo de informacién indica que la
comunicacién por parte del consumidor como del proveedor es la base para que
esta exportacion del servicio sea satisfactoria para el cliente. Al respecto, la Camara
de Comercio de Bogot4, refiere que, si bien es cierto que la comunicacion es clave
y fundamental para todo tipo de negociacion, ya sea una exportaciéon o importacion
de bienes o servicios, cuando se trata de servicios, debemos tener claro que se trata
de un bien intangible, razon por la cual el proceso es mas delicado y complicado
cuando se presenta algun error y la posibilidad de reutilizar un proceso se ve

afectado. (Camara de Comercio de Bogota)

Es importante que las empresas que utilizan esta modalidad cuenten con una
plataforma moderna y segura a fin de que la exportacion se realice sin mayores
inconvenientes. En ese sentido la Camara de Comercio de Bogota, recomienda una
plataforma de sistemas de informacion amplia y con rapida capacidad de respuesta
para poder responder a todas las necesidades del cliente, que a la final es el medio
de transporte de esta modalidad de servicio. (Camara de Comercio de Bogota)

Dicha plataforma sera el medio de transporte de esta modalidad de servicios.
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3.2.3 Modo Presencia Comercial

El modo de presencia comercial implica que un proveedor de servicios de un
Miembro establece una presencia en el territorio de otro Miembro, mediante la
adquisicion en propiedad o arrendamiento de locales (por ejemplo, filiales
nacionales de compafiias de seguros o cadenas hoteleras), con el fin de suministrar
un servicio. (OMC, s.f.) En resumen, esta modalidad tiene lugar cuando las
empresas que proveen el servicio establecen en el pais de destino sus sucursales
u oficinas para atender las necesidades de los clientes de manera directa. Se debe
tener en cuenta que estos servicios demandan una inversion de manera
permanente en el pais que se establezcan, lo que conllevaria al cluster a emprender
acciones a fin de reducir el choque cultural, que se produce al introducir personal
local. De igual manera esta modalidad podra reducir la incertidumbre de los clientes

debido a que ya el cluster estaria establecido en el mismo pais de destino.

En esta modalidad al igual que en las anteriores el manejo de informacién entre la

matriz y la sucursal ubicada en el pais extranjero, sera por un medio electrénico.

3.2.4 Modo Presencia de Personas Fisicas

El modo de presencia de personas fisicas consiste en el desplazamiento de
personas de un Miembro al territorio de otro Miembro para prestar un servicio (por
ejemplo, contables, médicos o profesores). La OMC sobre el movimiento de

personas fisicas especifica que “los Miembros siguen siendo libres de aplicar
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medidas relativas a la ciudadania, la residencia o el acceso al mercado de trabajo

con caracter permanente”. (OMC, s.f.)

En efecto, esta modalidad se efectlia cuando las personas proveedoras del servicio
se desplazan de manera temporal al pais del consumidor para prestar sus servicios.
De igual manera, esta fase se basa en el trato directo y personal entre el proveedor

del servicio y el consumidor.

Debido al desplazamiento de personas pueden surgir las barreras de movilidad,
dificultades a la hora de movilizar el personal, ya sea por cuestiéon de costos, pueden
ademas surgir inconvenientes entre el ajuste de la demanda y la capacidad de
oferta. Es preciso sefialar que, en cada una de las modalidades, el flujo o manejo
de la informacién tiene un rol importante puesto que permite que el servicio brindado
sea todo lo requerido por el consumidor, cumpliendo con las expectativas de este y

supliendo sus necesidades.

Es de vital importancia para el éxito del plan de exportacién de servicio definir y
analizar con anterioridad el modo en que se va a comercializar en los mercados
internacionales. Esto sin duda podra significar desde el aumento de la
competitividad, la generacion de valor agregado, hasta la reduccion de costos y la
eficiencia de los recursos. Asimismo, se deberd analizar los beneficios que le
aportara cada modalidad al proceso de generacion del servicio y si el mismo es

adaptable a varias de estas modalidades.
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3.2.5 Actividades back office - front office en la exportacion de servicios

De la exportacion de servicios se desprende un conjunto de actividades,
responsables de una buena prestacion del servicio exportado y la satisfaccion de
los clientes. Estas actividades se dividen en dos grandes grupos: actividades back

office y front office.

Debido a que los servicios, en su mayoria, no requieren el mismo nivel y trato
personal con el cliente, mas todo depende del servicio destinado a exportarse, es
preciso conocer las actividades del back office y front office que haran que sea
efectivo y que se brinde de manera adecuada el servicio, dejando al cliente

satisfecho al cumplir con las expectativas y creando una fidelizacién en el mismo.

En ese sentido, el back office es un conjunto de actividades con las que el cliente
no tiene contacto y por ende no puede ver. Es decir, participan todas las personas
y departamentos de una empresa que tienen un papel fundamental en la prestacion
del servicio, pero que no son percibidas por el cliente. Dentro de los responsables
de estas actividades se encuentran los departamentos de tecnologia, estrategia,

produccion, desarrollo entre otros. (La Bitacora de AudieMan, 2010)

El front office, por su parte se refiere a aquellas actividades, personas y
departamentos que trabajan de manera directa con el cliente. El front office es muy
importante para las companiias, debido a que este representa todas las actividades

gue constituyen la imagen de la empresa frente al consumidor.



77

Entre los departamentos encargados de las actividades front office de una empresa
tenemos el call center, recepcion, sala de ventas, atencion al cliente, sala de

conferencias y presentaciones entre otros. (La Bitacora de AudieMan, 2010)

De acuerdo con las modalidades de exportacién de servicios orientado a las
actividades de back y front office, en cada modo se deben garantizar los siguientes

aspectos:

En el modo de suministro transfronterizo se debe estar capacitado con excelentes
redes de internet, contar con una pagina web que brinde seguridad y confianza al
cliente y desarrollar una plataforma en la que el cliente pueda dar seguimiento en

cada una de sus etapas al servicio.

Para el modo de consumo en el extranjero es necesario que la empresa cuente con
las instalaciones adecuadas para la prestacion del servicio y vender de manera

indirecta una buena imagen al cliente internacional.

En el modo de presencia comercial es necesario que las personas encargadas de
prestar el servicio manejen todas las herramientas involucradas en este proceso y

gue cumplan con los requisitos especificos de cada pais.

En el modo de presencia comercial es importante contar con un personal
capacitado en cuanto a las certificaciones y habilidades requeridas en el mercado
internacional, identificando la percepcion y los beneficios que los clientes esperan

del servicio.
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Tema 3. Estrategias de Exportacion de Servicios

Las estrategias de exportacion son de vital importancia debido a que el desarrollo
de estas contribuye a identificar los objetivos y metas de la exportacion de servicios,
combinando y administrando los recursos de los segmentos de mercados que han
sido identificados como operaciéon o actividad principal. Un adecuado enfoque de
los recursos permite brindar un servicio de calidad de manera que satisfaga las
necesidades y cumpla con las expectativas del cliente. Por tanto, las empresas, a
la hora de exportar servicios, deben acomodar o ajustar la prestacion de sus

servicios de tal manera que reflejen innovacion y atraccion a los clientes potenciales.

Para el perfeccionamiento y la adecuada administracion de las estrategias de
exportacion de servicios es necesario, como etapa inicial del proceso, conocer y

manejar el concepto de estrategia.

Para Michael Porter, padre de la estrategia corporativa, “La estrategia empresarial
define la eleccion de los sectores en los que va a competir la empresa y la forma en
la que va a entrar en ellos; la estrategia competitiva consiste en “ser diferente.” Ser
diferente significa elegir deliberadamente un conjunto de actividades para prestar

una combinacion unica de valor.” (Porter M. , 1998)

Las estrategias genéricas se refieren a modalidades estables que se fijan los
negocios para competir. (Gémez, 2011) De manera general son presentados los
paradigmas estratégicos que conllevan a la realizacion de estas. Para ello, (Gomez,

2011) destaca los siguientes paradigmas: las estrategias genéricas de Michael
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Porter, el modelo de negocio de Treacy y Wieserman, el andlisis vectorial de
crecimiento (Matriz producto mercado de Ansoff) y el andlisis de portafolio (BCG

Matriz).

Luego del analisis y desglose de cada uno de los paradigmas antes mencionados,
el autor indica que las empresas pueden examinar las estrategias de crecimiento
vertical, estrategias de crecimiento horizontal y estrategias de crecimiento

combinada, para implementarlas en el proceso de exportacion sus servicios.

Cuando se trata de exportacion de servicios, 10 que se buscan son estrategias
dirigidas a la ampliacién de los mercados, buscando nuevos segmentos a nivel
internacional (estrategias de crecimiento vertical). Sin embargo, para hacer que el
servicio sea mas demandado en el mercado internacional se pueden realizar
mejoras e innovaciones en la prestacion del servicio (estrategias de crecimiento

horizontal). (Camara de Comercio de Bogota)

3.3.1 Estrategia de Crecimiento Vertical
La estrategia de crecimiento vertical es aquella que se dirige a ampliar la oferta y
demanda del mercado para conseguir distintos sectores tanto a nivel nacional como

internacional.

Por tanto, segin Humberto Serna Gomez, la investigacion de los mercados en esta
estrategia es fundamental, puesto que supone habilidades de penetracién en los
mercados, ingenieria de imagen y, por ende, énfasis en la comunicacion y en la

publicidad. (Gémez, 2011)
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El cluster, en esta fase, desarrollaria las investigaciones de lugar en cuanto a los
mercados que desea prestar sus servicios, de manera que ejecute las estrategias
de consolidacion para publicitarse y captar los clientes potenciales, esto tanto a nivel
nacional como internacional. Ademas, ofreceria servicios actuales y disefaria

nuevos para los mercados internacionales.

3.3.2 Estrategia de Crecimiento Horizontal
La estrategia de crecimiento horizontal es aquella que forja las innovaciones,
mejoras y atracciones a la prestacion del servicio para que este tenga mayor

demanda en el mercado internacional.
Segun (Gomez, 2011) las iniciativas estratégicas en esta alternativa serian:

v" Permanecer en el mercado actual con productos actuales. (Gémez, 2011) Para
esta alternativa el cluster tendria que, de manera fundamental, instaurar un
disefio de fortalecimiento en los mercados actuales.

v' En esta alternativa el clUster tendria que redisefiar servicios para los mercados
actuales; esta estrategia de crecimiento horizontal implica acciones de
innovacion en el desarrollo de nuevos productos complementadas con
estrategias de penetracion de mercados. (Gomez, 2011)

v' En esta fase, el cluster crearia nuevos servicios dirigidos al mercado en el que
tiene presencia, implementando las técnicas de investigacion y desarrollo

seguidas de las estrategias de insercion.
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3.3.3 Estrategia de Crecimiento Combinada

Por estrategia de crecimiento combinada, se refiere a la fusion de la estrategia de
crecimiento horizontal y estrategia de crecimiento vertical, con la finalidad de
incursionar en nuevos mercados tanto a nivel nacional como internacional, con

servicios diferentes y mejorados.

En estas estrategias es posible escoger entre las diferentes posibilidades que ofrece
la combinacion de los crecimientos horizontales y verticales. Las compariias pueden

combinar ambas estrategias. (Gomez, 2011)

En efecto, el clister de pymes de marketing digital se le presenta la oportunidad de
desarrollar su exportacién de servicios de manera que pueda permanecer en el
mercado actual ofreciendo su servicio habitual, utilizando para esto la estrategia de
crecimiento horizontal. Al mismo tiempo podra extenderse con servicios mejorados
a mercados mas diversificados apoyandose en estrategias de crecimiento vertical,
penetrando los mercados nacionales como internacionales con la creacion de
nuevos servicios y la mejora de los existentes. En consecuencia, esta estrategia a

gran escala sera la de crecimiento combinado.

El cluster, llegado a este punto, buscara todas las opciones y combinara las
estrategias que exigen penetracion de mercados, investigacion y desarrollo.

(Gbmez, 2011)
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Tema 4. Tratados de Libre Comercio y Oportunidades de

Exportaciéon de Servicios

La Republica Dominicana en la actualidad cuenta con varios Tratados de Libre
Comercios que benefician y facilitan el comercio internacional de servicios en
muchos ambitos. Es importante al momento de elaborar una estrategia de
exportacion para el cluster identificar cuéles de estos tratados representan una
oportunidad para eficientizar el proceso y tener un abanico mas amplio de opciones
en relacion con los mercados a exportar. Destacamos dentro de estos sélo el
Acuerdo EPA y el DR-CAFTA por ser considerados como los dos unicos tratados
de ultima generacion con los que cuenta el pais y que ofrecen una gran variedad de
facilidades en exportacion de servicios. Ademas, el DR-CAFTA y el Acuerdo EPA,

incluyen mercados por igual contemplados en otros acuerdos.

3.4.1 Acuerdo EPA

El EPA, (Economic Partneship Agrements-EPA’s, por sus siglas en inglés), es el
acuerdo de asociacién econdémica, el CARIFORO (Comunidad del Caribe y
Republica Dominicana y la Comunidad Europea sobre distintos topicos o campos
de trabajo incluyendo entre ellos el libre comercio de bienes y servicios. Este
acuerdo internacional es “juridicamente vinculante”, compatible con las normas de

la Organizacion Mundial del Comercio (OMC). (Beato, 2009)

El acuerdo reconoce la necesidad de permitir el movimiento de las personas para

garantizar la adecuada promocion de los servicios profesionales en los mercados
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de las partes, lo cual constituye uno de los aspectos mas interesantes del EPA ya
gue incorpora nuevas categorias de visitantes temporales por motivo de negocios,
los cuales tienen derecho a recibir permiso de entrada, ya sea por tener contrato o
por estar en labores de promocién comercial, consultoria profesional o en

presentaciones artisticas o culturales. (DICOEX, 2015).

En este sentido, la mayoria de los servicios del cluster de pymes de marketing digital
guedan amparados dentro de este acuerdo, habilitando la oportunidad de podar
exportar estos servicios a los mercados comprendidos en el tratado comercial.
Asimismo, “no fija topes o cuotas para los proveedores o suplidores de servicios
que pueden ingresar al mercadeo de la Unién Europea, con estadias maximas que
varian desde noventa (90) dias hasta seis (6) meses, dependiendo de la labor a

desempeiiar”. (DICOEX, 2015)

Estos podran, segun el acuerdo ingresar a los paises de la Unién Europea siempre

y cuando se encuentren dentro de las siguientes categorias:

“servicios juridicos consultivos por lo que se refiere al derecho publico internacional
y al derecho externo (es decir, el derecho de fuera de la UE), servicios de
contabilidad y teneduria de libros, servicios de asesoramiento tributario, servicios
de informéatica y servicios conexos, servicios de investigacion y desarrollos, servicios
de publicidad, servicios de estudios de mercado y realizacion de encuestas de la
opinion publica, servicios de estudios de mercado y realizacién de encuestas de la

opinion publica” (Acuerdo entre los Estados del CARIFORUM, por una parte, y la
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Comunidad Europea y sus Estados Miembros, por otra. ) Asi como otras categorias

de servicios contemplados en el acuerdo.

3.4.2. DR-CAFTA
El DRCAFTA es un tratado que busca la creacion de una zona de libre comercio
entre los paises firmantes: Republica Dominicana, Costa Rica, Honduras, El

Salvador, Guatemala, Nicaragua y Estados Unidos. (Transparencia Fiscal , s.f.)

En este tratado no se logran definir los servicios en su extension. Sin embargo, se
pueden encontrar en su clasificacion los servicios financieros, que comprenden el
area de seguros, sucursales bancarias y otras entidades financieras. De igual forma,
otros servicios de areas profesionales son abarcados de manera extensa en otros
de sus capitulos, siendo especificados los servicios correspondientes a la
distribucion, el transporte, la educacion, la publicidad y otros servicios profesionales
como los prestados por abogados, ingenieros, arquitectos, contables, odontdlogos,
entre otros. Asimismo, los servicios de telecomunicaciones se encuentran

contemplados en este acuerdo.

3.4.3 Importancia de la certificacion internacional en el aprovechamiento de
los acuerdos para exportar servicios.

Es importante conocer de igual manera los requisitos y las condiciones que
disponen los Tratados de Libre Comercio y que se deben cumplir al momento de

ingresar bajo la modalidad de la prestacion de servicios para el aprovechamiento de
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los beneficios de los acuerdos y el éxito de la exportacion a los mercados

internacionales.

Es asi como vemos, que la homologacién y el apostillamiento de titulos es
indispensable en muchas ocasiones para la exportacion de servicios de caracter
profesional, debido a que se requiere un aval de la calidad y experticia tanto del

servicio como de la persona que lo ofrece.

Las certificaciones son una herramienta muy importante en las transacciones
comerciales, tanto a nivel nacional, como internacional, ya que es el principal
elemento generador de confianza entre el cliente y la compafia. (Camara de

Comercio de Bogotd)

Tema 5.- Papel de la internet en la exportacion de servicios de
marketing digital

Debido a los avances de las tecnologias con base en la informacion, ha proliferado
en el mercado un sinnimero de nuevos conceptos de servicios. Asimismo, el
desarrollo que ha emanado de la globalizacién ha impulsado la comercializacién de
servicios de toda indole, creando nuevos y revolucionando los ya existentes. La
internet sin duda ha tenido una participacion directa en esto. Por su parte, el internet
es otra tecnologia explosiva a través de la cual los consumidores pueden tener
acceso a muchos servicios desde su computadora o teléfono celular. (Zeithaml &

Bitner, 2000)
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En ese sentido, el internet juega un papel importante y fundamental en el proceso
de exportacion de servicios, permitiendo una mayor credibilidad en mercados
extranjeros, reduciendo en gran medida los costos que se producen al realizar viajes
al mercado de destino y las restricciones que obstaculizan la participacion en el

mismo.

Segun el Centro de Comercio Internacional, el internet contribuye al fomento de las
exportaciones en cinco ambitos: las comunicaciones basicas, la promocién de
capacidades, la informacion comercial, el estimulo de las ventas y la prestacion de

servicios. (Centro de Comercio Internacional, s.f.)

Dentro de las comunicaciones basicas se destaca la facilidad de comunicacion entre
proveedores, consumidores y socios estratégicos por medio de correos
electrénicos, videoconferencias, entre otras herramientas que estan siendo muy

aprovechadas en el mundo de los negocios.

Por su parte, la promocién de capacidades se basa en el intercambio de datos, de
opiniones en linea, la elaboracion de campafias de comercializacion y la creacién

de paginas web. (Centro de Comercio Internacional, s.f.)

Como sabemos, el internet nos facilita datos significativos sobre mercados,
competidores y clientes. Es posible realizar estudios de mercado a través de los
motores de busqueda, ademas de los sitios especializados que se pueden

consultar.
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Gracias a las técnicas de codificacion se han fomentado las ventas por la internet,
puesto que garantizan la seguridad de las transacciones realizadas en esta via. De
esta manera varios sectores se han beneficiado en gran manera del comercio

electronico.

El internet es el medio ideal para la comercializacion y prestacion de numerosos
servicios. Todo el ciclo de promocion, disefio, comunicacion con los clientes,
entrega y seguimiento puede llevarse a cabo electrénicamente. Los costos pueden
bajar en forma sustancial al desaparecer una buena parte de los desplazamientos

habituales en el sector. (Centro de Comercio Internacional, s.f.)

Gracias al internet por medio del comercio electronico las PyMES tienen la
oportunidad de exportar no solo bienes sino también servicios a través de esta
plataforma de facil acceso, que brinda una rapida informacion y una mejora
constante del servicio proporcionado a los clientes. Con relacion al marketing digital,
este es una modalidad de las nuevas tecnologias que esta teniendo mucho auge en
las Ultimas décadas, ya que a través de sus actividades y herramientas genera la
atraccion de los consumidores. Por tanto, ensefiar a los clientes a como emplear las
nuevas tecnologias y comunicar los beneficios que pueden obtener con éstas son
los retos que enfrentan de manera continua los profesionales de marketing de

servicios. (Zeithaml & Bitner, 2000)
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3.5.1 Sitios web y paginas web en la exportacion de servicios

Las paginas web son aquellos documentos que forman parte de un sitio web y
suelen contar con enlaces para facilitar la navegacion entre los contenidos. Las
paginas web estan desarrolladas con lenguajes de marcado como el HTML, que

pueden ser interpretados por los navegadores. (Definicién.De, Definicion.De, s.f.)

En este sentido, los sitios web son un conjunto de documentos que se constituyen
en paginas web. Al mismo son tiempos constituyen una herramienta valiosa en la
exportacion de servicios, permitiendo que en estas plataformas converjan la oferta
y la demanda, sin limitaciones propias de los procesos comerciales convencionales
y de la exportacion de bienes. Cabe reiterar que las paginas web se han consolidado
como una de las herramientas del marketing digital para el éxito de los negocios.

(Stokes, e-Marketing: The essential guide to digital marketing, 2011)

En este sentido, una de las responsabilidades del clister sera crear paginas web
con un disefio creativo, interactivo e innovador para conservar al cliente y conseguir
la atraccién de nuevos a través del trafico constante que se produzca por la

publicacién de contenidos de calidad.

Esta debe ser de navegacion practica y facil para garantizar las visitas de los
usuarios, el cluster debe tomar en cuenta las estrategias SEO o la optimizacion de
los motores de busqueda para que esta sea conocida y tenga un mayor alcance en
los buscadores web. Ademas, deben considerar los enlaces o hipervinculos que se

pueden adherir a la pagina que resulten de interés para los usuarios.
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3.5.2 Redes sociales en la exportacién de servicios.

No resulta fortuito afirmar que en los ultimos tiempos el uso de las redes sociales
es fundamental en los procesos de exportacion. Estas son Gtiles para conectar con
sus clientes potenciales en todo el mundo, y para interactuar con su audiencia en
los mercados extranjeros. (Valley, s.f.) Debido al crecimiento de las redes sociales,
los mercados cada vez mas tienen presencia en los entornos digitales, marcando
una tendencia mundial a nivel del comercio. Segun el portal Open Valley, en el 2013,
una cuarta parte de la poblacién de todo el mundo estaba utilizando redes sociales,

alrededor de 1700 millones de personas. (Valley, s.f.)

Las empresas han detectado el potencial que estas poseen debido al uso y el
impacto generado en el mercado, por lo que son utilizadas como grandes
plataformas para las campafas publicitarias y comerciales. Cada vez mas
empresas acuden a las redes sociales con la finalidad de conocer mejor los
mercados extranjeros y facilitar su penetracion en los mismos. En 2009, los
investigadores Jan Johanson y Jan-Erik Vahine ya declaraban que una presencia
en las redes sociales era un requisito para una internacionalizacion exitosa. (Valley,
s.f.) Las empresas exportadoras que estan constantemente estudiando los
mercados y tratando de entender las necesidades de los consumidores
internacionales encontraran las redes sociales un medio veraz y Gtil para segmentar

los nichos de mercados.
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Atendiendo a lo anterior, es preciso definir las funciones que estas desempefiaran
en el proceso de exportacion de servicios del cluster de pymes del marketing digital.
Uno de los principales objetivos a conseguir mediante las estrategias de exportacion
mediante redes sociales sera el estudio de los diversos mercados internacionales
para la consecucion de una exitosa penetracion en los mismos. Se debera entonces
elegir y estudiar las redes sociales y sus perfiles de usuarios, para ir elaborando una

estrategia adecuada y diferenciada para cada red social.

No hay que olvidar que la presencia en redes sociales es un recurso que debe
adaptarse y reinventarse constantemente, ya que estas plataformas se encuentran
en permanente evolucidn -igual que los usuarios- y cada dia aparecen nuevas

tendencias. (Schwertner, 2017)



Conclusion

En la actualidad, el comercio internacional de servicios se encuentra en franco
crecimiento y desarrollo. Se predice que los servicios dinamizaran la economia de
los tiempos venideros y que la oferta se vera transformada con la creacion de los
nuevos, que surgiran con el avance de las nuevas tecnologias. Es importante
destacar que nunca la exportacion de servicios habia tenido un repunte como el que

se ha reportado hasta ahora.

Asimismo, se reporta un florecimiento de nuevas pequefias y medianas empresas
de servicios no tradicionales, como los de marketing digital, cuya demanda surge a
raiz de las necesidades de las empresas de incursionar y operar con destrezas en

los mercados digitales.

En consecuencia, la politica de incentivo y creacién de clisteres como estrategia
gue impulsa los niveles de competitividad de estas pequefias y medianas empresas
de servicios, facilitan que las mismas puedan exportar estos servicios a otros
mercados aprovechando los beneficios que ofrecen los tratados comerciales

vigentes.

En ese orden, los clisteres son mecanismos de cooperacién entre empresas
vinculadas entre si dentro de la actividad comercial que realizan. Estos son
formados mediante un proceso integral, que mejora la cadena de valor de sus
integrantes y eleva sus niveles competitivos. Este proceso se divide en etapas de

planificacion y ejecucion y es dictado por el Consejo Nacional de Competitividad,
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que funge como ente de regulacion y promocion de los clusteres en la Republica

Dominicana.

Por su parte, la utilizacion de la estrategia de crecimiento combinado permitira que
un cluster de pymes de marketing digital pueda ofrecer sus servicios en el mercado
local satisfaciendo la demanda interna y que a su vez exporte estos servicios a
mercados internacionales. De esta manera, podré colocarse a niveles de grandes

empresas, obteniendo rentabilidad y una economia de escala en sus procesos.

En efecto, la estrategia de la creacion de un cluster de pymes de marketing digital
para promover la exportaciébn de estos servicios es una propuesta viable y con
oportunidades de tener éxito en el pais. La misma puede fungir como modelo y
establecer antecedentes para paises y otros sectores econdmicos que deseen
elevar su nivel de competitividad y penetrar mercados internacionales a través de

los clusteres empresariales.
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Recomendaciones

Luego realizar este proyecto acerca de la creacion de un clister de PYMES para la

exportacion de servicios de marketing digital en el pais, se hace necesario sefialar

las siguientes recomendaciones basadas en oportunidades de mejora encontradas

a lo largo de la investigacion:

Disefiar por parte de las entidades competentes programas de promocion y
educacién no solo para la exportacion de bienes sino también de servicios
convencionales y no tradicionales. Asi como también difundir con mas
énfasis los beneficios y facilidades que los Tratados Comerciales vigentes
comprenden para estos fines. En ese sentido en lo adelante, se debera
negociar tratados con alcances y beneficios mas amplios para el sector de
servicios.

Hasta el momento las politicas para promocion de clUsteres establecidas en
el Consejo Nacional de Competitividad (CNC), solo estdn destinadas a
promover los cllsteres en el area de agronegocios, turismo y manufactura,
por lo que, atendiendo al auge de los servicios en el comercio internacional
se deben incluir este sector a las politicas de promocion de la entidad.
Seguir fomentando la promocién y desarrollo de los clusteres con programas
de financiamientos y facilidades de negocios, para el fortalecimiento y el

aumento de competitividad del aparato productivo nacional.
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ENTREVISTA REALIZADA A LA LIC. SANDRA D. LARA, COORDINADORA DE

INDUSTRIA, ZZFF Y PYMES. CONSEJO NACIONAL DE COMPETITIVIDAD
1- ¢;Cbmo usted define los clusteres?

Los clusteres son grupos asociativos que tienen como finalidad promover la

competitividad entre los pequefios empresarios.
2- ¢Cudles son las ventajas de los clusteres?

Los cllsteres poseen diversas ventajas tanto para el empresariado dominicano
como para el gobierno, elevando la productividad nacional y el fortalecimiento de la
organizacion a través de la asistencia técnica, la agilidad con la que se maneja la

cadena de produccién gracias a la asociatividad.

3- ¢Como usted considera el impacto y los beneficios que tienen los

clusteres para la economia del pais?

Podemos decir a grandes rasgos que el tema de los clusteres ha impulsado diversos
sectores importantes del pais y se han involucrado muchas iniciativas significativas
de las pymes dominicanas, tanto a nivel de agronegocios, de industria como de
turismo. Hemos desarrollado dos proyectos para el apoyo a clisteres y se han
invertido alrededor de 20 millones de dolares durante todo el proceso, desde el 2006
hasta la fecha. Luego de la creacién del cluster de mangos las exportaciones han

tenido un aumento significativo, al igual que las exportaciones de banano y de pifia.
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4- ¢Cudl es el proceso para la conformacién de un cluster en la Republica

Dominicana?

Este proceso inicia desde antes de la inscripcién del cluster en el Consejo. Inicia
con un proceso de sensibilizacion con las empresas. Este proceso se encuentra
detalladamente plasmado en la Guia de Conformacién que hemos elaborado. Los
invito a acudir a ella. Pero es bueno saber que el éxito del clister no depende
muchas veces de se inscriban en el Consejo, sino en la puesta en marcha de sus
iniciativas.

5- ¢Cudles instituciones y elementos intervienen el en proceso?

El Consejo Nacional de Competitividad (CNC) es la institucion publica del gobierno
dominicano que tiene como responsabilidad la conformacion y la promocién de la
politica de clusteres bajo la Ley 01-06 que crea el Consejo, al igual de otras leyes
que tratan el tema de clusteres, la Ley 488-08 MIPYMES, y la Ley 392-07 de
PROINDUSTRIA, ademas, la Estrategia Nacional de Desarrollo, en el eje 3, también

se habla de la conformacién de cluUsteres.

A los clusteres se le provee asistencia técnica, si surge la necesidad de explorar un
estudio de mercado, si necesitan de un ingeniero industrial para que ayude a
racionalizar sus procesos productivos, capacitaciones, participaciones en ferias,
ademas del apoyo al fortalecimiento interno del clister para una mejora de la
organizacién, para que tengan sus estatutos y para que manejen la parte legal que

es de suma importancia.
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6- ¢Como hasido el desarrollo del cluster en los ultimos afios en el pais?

Como institucibn manejamos diversas experiencias positivas en cuando a PYMES
que antes no exportaban y ahora si lo hacen, de PYMES industriales que sus
procesos de produccion no estaban actualizados y ahora estan a la vanguardia, de
PYMES que han podido tener acceso, bajo una labor conjunta, a compras

gubernamentales.

7- En la actualidad, ¢cudl es la cantidad total de clusteres en la Republica

Dominicana?

En la actualidad en la Republica Dominicana existen alrededor de 45 proyectos con

grupos asociativos y clusteres, divididos en agronegocios, manufactura y turismo.

8- Araizdelas necesidades digitales de las empresas, ha comenzado a surgir
un sinnumero de PYMES que ofrecen servicios competitivos de marketing
digital muy diversos, ¢qué usted opina de la propuesta de conformacién de
un cluster de PYMES de marketing digital para la exportacion de sus

servicios?

A raiz de esta nueva tendencia sefialada, el Consejo Nacional de Competitividad
(CNC), ve de manera muy positiva el desarrollo del clister en este sector. Vemos
de manera fundamental la metodologia y el enfoque, la visidn es que empresas de
una misma cadena de valor se puedan juntar para identificar y sefialar una
estrategia importante que pueda superar los obstaculos que estas tengan de

manera individual.
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ENTREVISTA REALIZADA A LA LIC. ANTONIA TAPIA DE LOS SANTOS,

ESPECIALISTA DE INTELIGENCIA, PRO-DOMINICANA, CENTRO DE

EXPORTACION E INVERSION DE LA REPUBLICA DOMINICANA (CEI-RD)

1- Puede explicarnos la importancia de los servicios para la economia de

la Republica Dominicana.

Los servicios poseen un rol muy significativo en la economia del pais, dinamizandola
a tal punto de que ya no solo somos una economia de exportaciébn de bienes

agricolas sino también de exportacién de servicios.

2- ,Como entiende usted gque impacta la exportacion de servicios a la

economia del pais?

La exportacion de servicios son un importante componente de la economia nacional.
De hecho, la participacién que tienen las exportaciones de servicios en el PIB ha
venido creciendo de manera constante a partir del 2011. Para el afio 2016 este
componente representaba el 11.6% del PIB. Asimismo, representaron el 45.7% del
total de exportado por la Republica Dominicana en el 2016. A partir del 2012 la
participacion dentro del total de exportaciones de bienes y servicios ha ido
incrementandose de manera progresiva. Para el afio 2016, las exportaciones de

servicios crecieron un 10.1% respecto al afio 2015.
3- ¢Cuédles sectores son los que mas servicios exportan?

En la actualidad los sectores que mas exportan servicios en el pais son, el sector

turismo, las telecomunicaciones y las zonas francas de servicios.
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4- ¢Qué considera usted que hace falta para que se incremente la

exportacion de servicios?

Uno de los principales retos que enfrenta el pais en materia de exportaciéon de
servicios es su registro. Por su naturaleza (intangibles), los servicios no son
contabilizados ni detallados en su totalidad en la Balanza de Pagos y Cuentas
Nacionales. Esto dificulta conocer a profundidad el sector y por tanto saber que
margen debemos creer, cuales sectores debemos promocionar y a cuales debemos

enfocarnos.

5- Araiz del decreto del Pte. Danilo Medina que enfoca el afio 2018 como
el afio de las exportaciones, ¢existen politicas desde el CEI-RD para

promover las exportaciones de servicios?

El CEI-RD esta trabajando de manera activa para promover las exportaciones de
servicios. Entre estas, se esta trabajando en una estrategia de fomento de las
exportaciones de servicios, lo cual es algo que nunca se habia hecho ni en la
institucion ni en el pais. Asimismo, este afio seremos la sede de la VIII Convencién
Anual de la Asociacion Latinoamericana de Exportadores de Servicios (ALES) 2018.
Este es el principal evento donde se agrupan los exportadores de servicios de la
region. La fecha de celebracion sera 24, 25y 26 de octubre de este afio. Esperamos
gue este evento sirva como plataforma para iniciar la promocion proactiva de este

sector.
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Formulario de solicitud de registro de cluster en el Consejo Nacional de

Competitividad (CNC

Solicitud de Registro de Cluster
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FORMULARIO DE INSCRIPCION UNIDADES PRODUCTIVAS EN EL CLUSTER

3. FORMULARIO DE INSCRIFCION UNIDADES PRODUCTIVAS EN EL CLUSTER

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

Mombre de la Empresa

Teléfono de la Empresa RMC

Dwreccion de la Empresa

Correo Electronico Pagina Web

Fedes Sociales Twitter LinkedIn Otros

INFORMACION SOBRE EL PERSOMAL DE LA EMPRESA

Mimero de Mimero de Basico [ ] Medio [J
empleados empleados por mivel | Superior [ 1 Postgrade 1
de educacion
Antigiiedad Menos de un Afio [ | Mumero de Junior 1
promedio del empleados
personal Masdeun Afioc [ | profesionales Intermedio [
por perfil de
BXpEriencia Senior —1

FORTALEZAS DE LA EMPRESA OPORTUNIDADES DE LA EMPRESA

PRODUCTOS ¥ SERVICIOS

COMPETENCIA Y MERCADOD

Principales Locales [J Macionales [ Porcentaje de
Competidores ventas de acuerdo
Internacionales (1 Mo tiene [ a su desting:
competidores
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FORMATO DE HERRAMIENTA FODA PARA CLUSTER

4. FORMATO DFE HERRAMIENTA FODA PARA CILUSTER

La sigla FODMA, es un acréstico de Fortalezas (factores criticos positivos con los que
se cuenta), Oportumdades, (aspectos positives que podemos aprovechar utiizando
nuesiras fortalezas). Debillidades, (factores criticos negativos gue se deben eliminar
o reduwcir) y Amenazas, (aspectos negativos externos gue podran obstaculizar el
logro de nuestros objetvos).

Fortaleras: Son los factores criti

[(Por &) foda de wn er debe tomar en cuenta la ubica
Cercania a otros mercados,

N geografica,
ad instalada y la Disposicion de Tecnoloaia).

Debihdades: Son los factores cribcos negatvos gue se ::Ir-_-ben elmmar o reduwcir.
(Por ej. Leyes y reglament lejania de las fuentes de matenas primas,. etc.)

Amenazas: Son los aspectos negativos extermos que podnian obstaculizar el

logro de los objetie [Por ej. Camibios en los diseno Jompetencia extranjera
-Deswventaja Arancelana-).

ESQUEMA DE PLANIFICACION OPERATIVA ANUAL

6. ESQUEMA DE PLANIFICACION OPERATIVA ANUAL

PLAN OPERATIVO ANUAL -POA

Fecha | Metas | Actividades | Fecha | Medios | Presupuesto | Proyecto | Responsable
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