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RESUMEN

En la monografia presentada se investigaron las principales herramientas
digitales que pueden ayudar a las PyMES Dominicanas a tener un crecimiento
sostenible y ser mas competitivas tanto en el mercado nacional como en el
internacional. La busqueda de informacion en bases de datos calificadas y datos
empiricos y estadisticos, permitié reconocer las necesidades de las empresas
dominicanas en cuanto al uso de las tecnologias se refiere. De igual forma se
buscdé mostrar que las estrategias implementadas junto con las herramientas
correctas tienen la capacidad de desarrollar uno de los modelos mas importante

de toda economia: las PyMES.



INTRODUCCION

La investigacion realizada es de vital importancia para las PyMES Dominicanas,
ya que se les presenta una herramienta para incorporarse en el sector
exportador. El potencial que tienen las PyMES, segun el presidente Danilo
Medina (2015), es que pueden beneficiar la cadena de valor del comercio actual,
ya sea como exportadoras directas o indirectas. También afiade que las grandes
empresas cada vez utilizan las PyMES especializadas, para cederles procesos
de su empresa. Pero para que esto se realice de manera exitosa, se deben de
eliminar las brechas existentes en la productividad, incorporando tecnologia,
innovaciones y conocimiento, con el objetivo de impulsar mejoras de gestion.

Se puede reconocer asi un importante problema de investigacion, al citar que las
PYyMES poseen deficiencia al momento de internacionalizarse. Hacia su
solucién, se encamina la propuesta presentada en esta investigacion, de modo
gue estudiando las PyMES Dominicanas el proceso de mejoria podria estar en
el entorno tecnolégico.

En correspondencia con el problema planteado, se formula como objetivo
general del trabajo el siguiente: “‘lImplementar herramientas digitales en las
PYyMES Dominicanas como una ventaja competitiva ante el sector exportador’.

El alcance del trabajo es posible a partir de la siguiente idea: “Si las pequefas y
medianas empresas dominicanas implementan herramientas digitales, tales

como sistemas de almacenaje, paginas web y redes sociales, entonces se



elevara su capacidad exportadora, lo cual a su vez les permitira captar y fidelizar

a sus clientes”.

Para el desarrollo de este trabajo, se plantean las siguientes tareas:

1. Busqueda de informacion confiable y calificada de diferentes bases de datos
(como EBSCO, Google Academycs, ProQuest), periodicos, revistas y analisis
de personajes célebres que contribuyan al conocimiento sobre el tema.

2. Plantear estrategias reconocidas e implementadas por otras empresas 0
paises para que las PyMES puedan desarrollarse en el tema de
investigacion.

3. Analisis nacional y a nivel de paises de América Latina para entender el
comportamiento del objeto de estudio.

Los métodos de investigacion son de caracter empirico ya que se consultaron

opiniones de expertos en la materia para poder establecer estrategias y métodos

eficaces para la solucién del problema. De igual manera es histérico porque los
analisis estadisticos se fundamentan sobre la base de antecedentes generales.

Esta monografia esta compuesta por tres capitulos donde se presentan los

antecedentes, para luego desarrollar las herramientas digitales que se

consideran ideales para las PyMES. A continuacion, una resefia mas detallada
de cada uno de los mismos:

El capitulo 1, se basa en la recopilacion de datos estadisticos y relevantes sobre

las PyMES Dominicanas y de América Latina. El capitulo busca: conocer el

numero exacto de PyMES Dominicanas tanto en el sector formal, como informal;



el perfil del empresario y el uso que le da a las tecnologias de informacion. Estos
datos permiten saber si realmente las empresas no estan usando los recursos
tecnoldgicos y si los estan utilizando, es necesario saber a qué lo destinan.

Por otro lado, el capitulo 2 abarca como herramienta principal, el marketing
media, en donde se describe el uso de las redes sociales y las estrategias
utilizadas para lograr un posicionamiento en estas.

Finalmente, el capitulo 3 trata sobre el uso que las PyMES pueden darle al CRM
y a las Paginas Web como un mecanismo de competitividad en el mercado
internacional. Por ende, se describen estrategias y se destacan empresas que

han tenido éxito utilizandolas.



CAPITULO I: ANTECEDENTES GENERALES.



1.1 Panorama general de las PyMES en América Latina

Las PyMES son la columna vertebral en la economia de un pais y esta
afirmacion la realizan varios autores, pero vamos un poco mas alla, al afirmar
que las PyMES impulsan el desarrollo en América Latina, donde paises
subdesarrollados y en via de desarrollo tienen un numero considerable de
PyMES.

Segun investigaciones, desde los afios 70 se han tratado de promover politicas y
proyectos para el desarrollo de las pymes, los cuales no han tenido un resultado
positivo. Sin embargo, (Codas, 2014) cita el trabajo de la CEPAL sobre la
situacion de las PyMES en América Latina, donde expresa que: “Se han
realizado importantes avances en los ultimos 20 afios en la creacion y desarrollo
de instituciones e instrumentos de politicas. En los ultimos afios ha crecido el
namero de programas de apoyo en la mayor parte de los paises. Pero, las
politicas son disefladas y ejecutadas por gobiernos débiles, con insuficiente
asignacion de recursos financieros, pocos recursos humanos técnicamente
calificados e informacion de base de mala calidad”. En estas Ultimas palabras,
se puede apreciar donde radica el estancamiento de las PyMES.

Si bien es cierto, el apoyo internacional puede sentirse en paises de América
Latina, tal es el caso de Taiwan que don6 RD$20.8 millones para innovacién en

las PyMES a Republica Dominicana (MICM, 2017).



Sin embargo, el problema radica en que este apoyo financiero no se ve y se
siente que el pais aun sigue estancado. Pero que, de una manera u otra, se
entiende que la clave estéd en la mala coordinacion de organismos politicos y la
falta de consistencia en programas de fomento al desarrollo a largo plazo.

Por su parte, el sefior Riaiio Camilo (2012) , afirma que las PyMES generan el
67% de empleos en América Latina. Pero, poseen un problema comun, que es
su aislamiento en la estructura productiva, lo cual las hace incapaces de ampliar
su produccioén y especializarse. También cita que el acceso al financiamiento es
una de las principales barreras enfrentadas por las PyMES: solo 12 % del total
de créditos otorgados en la regién van hacia estas empresas. De igual manera,
resalta que el 34 % de los pequefios negocios en América Latina cree que el
acceso al financiamiento es una limitacion.

Por otro lado, es preciso destacar los factores que pueden dificultar o potenciar
la exportacién en las PyMES. (Villavicencio, 2006) cita en su informe que las
habilidades gerenciales pueden ayudar o no a una pyme, ya que mediante esta
competencia se desarrolla el interés, la innovacion, ambicion, entendimiento del
comercio internacional, percepcion de cuales productos no son exportables,
entre otras variables, que sin ellas las PyMES tienen poco potencial para ser
exportadoras. También las estrategias de mercadotecnia y condiciones
financieras definiran el éxito de las PyMES.

Ademas de describir estos aspectos, es prudente resaltar el sector tecnologico

de los paises. Para ello, se utiliza de ejemplo a México, que se ha quedado



rezagado en lo que se refiere al gasto de ciencia y tecnologia, patentes y
balanza de pagos electronicas, lo que ha traido como consecuencia el rezago
tecnologico en el pais, expresado en la pérdida de competitividad y
productividad del sector de las PyMES. (Carranza, 2011)

Dentro de ese marco, se deben citar a los autores (Gregorio Arevalo, Bayona-
Trillos, & Dewar, 2015), quienes destacan otro ejemplo dentro del sector
industrial de Argentina, especificamente los sectores automotriz y siderurgico,
donde se puede observar que los factores que influyen de manera positiva en el
uso de las tecnologias de informacion son: la pertenencia a un grupo econémico,
nivel global de innovacion y el aprendizaje interno de la empresa. Estos son
elementos que las PyMES deben de duplicar para poder obtener un desarrollo a
gran escala.

Por su parte, en el mismo trabajo se expresa que en paises como Argentina,
Chile y Colombia se demuestra la relacion entre las capacidades de comercio
internacional y las capacidades tecnoldgicas en las empresas. Es el caso de
Colombia donde diferentes estudios arrojaron, que, aunque el pais cuenta con
recursos de hardware y conectividad, no poseen plataformas especializadas de
comercio electronico, por ende, sus ventas por internet no son altas.

En ese mismo tenor se destaca un aspecto que llama la atencion, que es el
hecho de los cambios en las estructuras organizacionales. Las llamadas
tecnologias de informacion (TICS) han tenido una gran influencia en el

surgimiento de las llamadas organizaciones virtuales, de redes y celulares.



1.2 Posicion actual de las PyMES en la Republica Dominicana.

Las pequefias y medianas empresas son parte importante del sector productivo
de la Republica Dominicana, porque solo para el 2013 generaron el 54.4% de la
empleomania total y aporta junto a las microempresas el 34.6% del Producto
Interno Bruto. (FONDOMICRO, 2013)

En el pais, se ha propuesto el siguiente esquema que se ajusta al
comportamiento del sector de las PyMES y a requerimientos de la Ley No. 488-

02 que establece un marco regulatorio para el desarrollo y competitividad de

MIPYMES:
Parametros considerados por la ONE
Empresas MIFYME Cantidad de trabajadores Ingresos brutos anuales (RD$)
Micro 0-10 0-6,000,000.00
Pequefias 11-50 £,000,000.01 - 50,000,000.00
Medianas 51-150 50,000,000.01 - 150,000,000.00

Fuente: Inferme MIFYME ENHOGAR, 2013. ONE

Se observa que, la variable principal que define el tipo de empresas es la
cantidad de trabajadores que posee, debido a que la misma suele mantenerse
constante en el nimero de empleados que contrata cada afio, de lo contrario a
los ingresos que son cambiantes.

De todos modos, es bueno definir las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES), bajo el ordenamiento nacional de la Ley No. 488-08. Segun esta, se
entiende por MIPYMES toda unidad de explotacion economica, realizada por una
persona fisica o juridica en actividades empresariales que responda a las

siguientes especificaciones:



Microempresa: Unidad econdémica, formal o informal, que tenga un niamero
de 1 a 15 trabajadores y un activo de hasta RD$3, 000,000.00 (tres millones
de pesos) y que genere ingresos brutos o facturacion anual hasta la suma de
RD$6, 000,000.00 (seis millones de pesos). Indexado anualmente por la
inflacion.

Pequefia Empresa: Unidad econdmica, formal o informal, que tenga un
namero de 16 a 60 trabajadores y un activo de RD$3, 000,000.01 (tres
millones un centavo) a RD$12, 000,000.00 (doce millones de pesos) y que
genere ingresos brutos o facturacion anual de RD$6, 000,000.01 (seis
millones un centavo) a RD$40,000,000.00 (cuarenta millones de pesos).
Indexado anualmente por la inflacién.

Mediana Empresa: Unidad econdmica, formal o informal, que tenga un
namero de 61 a 200 trabajadores y un activo de RD$12, 000,000.01 (doce
millones un centavo) a RD$40, 000,000.00 (cuarenta millones de pesos) y
gue genere ingresos brutos o facturacion anual de RD$40, 000,000.01
(cuarenta millones un centavo) a RD$150,000,000.00 (ciento cincuenta

millones de pesos). Indexado anualmente por la inflacion.

Cabe destacar que cuando se habla de MIPYMES, se hace referencia al

conjunto de micro, pequefias y medianas empresas, mientras que cuando se cita

las PyMES, que es el tema central, se deja a un lado las microempresas.



1.2.1 Sector Formal de las PyMES

Segun el informe de la (Oficina nacional de estadistica (ONE)), para el 2013 se
identificaron unas 56,290 empresas a nivel nacional que estaban registradas, de
las cuales solo el 19.42% tenia mas de 151 empleados, por lo que tomando en
cuenta el nimero de personal como indicador de su tamafio, éstas son
consideradas como empresas grandes. Mientras que el 80.58% restante entran
en la categoria de MIPYMES. De este 80.58%, solo un 20.6% son pequefias
empresas, un 4.05% son medianas y el restante 75% son micro empresas. Esto
es un dato interesante, si se toma en cuenta que solo se esta hablando de
empresas formalmente registradas, ya que el sector informal es mucho mayor.
De estos datos, se puede evidenciar que las PyMES representan una
participacion significante en la rama empresarial.

La regién que tiene mayor concentracion de MIPYMES es la Sureste (con un
66.17%), lo cual es claramente entendible, debido a que dentro de esta region
se encuentra el gran Santo Domingo que es una provincia conocida por su gran
numero de habitantes y actividades comerciales.

En el mismo informe de la (Oficina nacional de estadistica (ONE)) se presenta el

siguiente cuadro que divide las MIPYyMES segun su actividad econdémica:
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Repiblica Dominicana: Porcentaje de empresas (MIPYMES) registradas en el 2013,

segln seccion de actividad econdmica
Comercio al por mayor y al por menor; reparacidn
de los vehiculos de motor y de las motocicletas

34.53%
Industrias manufactureras

Actividades profesionales, cientificas y técnicas
Actividades inmobiliarias

Actividadesfinancieras y de seguros

Otras actividades de servicio

Alojamiento y servicios de comida

Construccion

Ensefianza

Serviciossociales y relacionados con la salud humana
Actividades administrativas y servicios de apoyo
Transporte y almacenamiento

Informacidn y comunicacion

Artes, entretenimiento y recreacion

Agricultura, silvicultura y pesca

Resto de las actividades

En Blanco
Fuente: Directorio de Emprasas y Establecimientos 2013, ONE

Este cuadro refleja que el comercio al por mayor y al por menor y la reparacion
de vehiculos de motor y de motocicletas, son las actividades con mayor
porcentaje (con un 34.53%), lo cual es evidente si se toma en cuenta la cantidad
de tiendas, supermercados, y otros negocios que se ven por las calles.

1.2.2 Sector Informal de las PyMES.

El sector informal de las PyMES, se refiere a aquellas empresas que no estan
debidamente registradas, por lo que no cuentan con los beneficios
correspondientes de ley para empleados, ni incentivos que otorga el gobierno.
Sin embargo, puede que la evasion de impuestos, les permita tener ingresos
netos mas elevados que aquellas empresas que si estan debidamente

registradas.
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Al respecto, la ONE (2016) en su informe estim6 791,236 empresas informales
en Republica Dominicana, de las cuales 772,899 fueron clasificadas como micro,
y las 18,337 restantes como pequefias y medianas empresas. Esas empresas
aportaron 2, 166,491 de empleos, 75.9% estaban en las micro y el restante
24.1% en las pequefias y medianas. Por lo que, el empleo generado por las
MIPYMES representa un 46.2% del total de la poblacion econémicamente activa,
y un 54.4% del total de ocupados.

Como complemento a esta informacion, se identificO un cuadro en el que se
presenta la cantidad de MIPYMES por regién y unidad productiva:

REPUBLICA DOMINICANA: Cantidad de MIPYMES por tipo de unidad productiva,
segln region geografica, 2013
Tipo de unidad productiva

Region

MIPYMES con local fijo MIPYMES maviles Agropecuarias Minas y Pesca Total
Total 751,056 394 583 224173 8,039 1,377,851
Cibao Morte 134,101 73,522 30,800 1,258 239,681
Cibao Sur 58,800 26,667 13,334 1,265 106,066
Cibao Nordeste 46,058 21,966 28,655 1,023 97,702
Cibao Moroeste 24,099 13,201 14 570 271 52,141
Waldesia T0.500 41,679 35473 4867 148,119
Enriguillo 27,817 12,638 22 871 1,624 64,950
ElValle 18,058 8,226 35,269 - 61,553
Yuma 35,745 25977 10,012 932 72,666
Higuamo 39,734 21,370 20,781 813 82,698
Dzama o Metropolitana 296,144 149 337 6,408 386 452,275

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares de Propdsitos Miltiples, ENHDGAR 2013. ONE

Estas evidencias reflejan una vez mas el peso comercial que tiene la gran capital
de Republica Dominicana (Ozama o Metropolitana), ya que posee el mayor
namero de locales fijos y méviles. Sin embargo, las actividades de agropecuaria
(es el sector que mas empleos informales genera) estan concentradas en el
Valle, Valdesia y todo el Cibao. Igual se observa en la cuarta columna el sector
de mineria y pesca, que no tiene un gran volumen de MIPYyMES, debido a que el

sector de mineria, especificamente, esta en manos de grandes empresas de
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inversion extranjera. Sin embargo, en el sector de la pesca, predominan las

empresas informales ya que la mayoria se dedica al ejercicio para subsistir.

1.2.3 Actividades econdmicas de las PyMES.

REPLUBLICA DOMINICANA: Unidades productivas con local fijo,
segin las principales actividades econdmicas, 2013

Werita al por menar en almacenes no especializados 79,363
Palugueriay otres tratamianios de belleza 65,526
Wenta al por menor de productas extiles, prendas de vestir, calzado 53,910
Venta al por menar en puestos de de venta y mercadas 52,513
Restawranbes, bares y cantinas 29,281
Venta al por mengr de oiros productos en almacenes especializados 27,322
Wenta al por menor de alimentas, bebidas v tabaco en almacenes especializadas 24,545
Reparacién de efectas persanales y enseres domésticas 21,314
Rantenimiento ¥ reparacian de vehiculos autamotores 18,512
Fabricacion de prendas de vestir, exteplo prendas de pie 17,441
Venta al por menor de casas de venta por comen 16,426
Vienta al pormenor en almacenes de artioulos usadas 16,232
Fabricacidn de misebles 14,374
Actividades juridicas 14,012
Venta al pos menos de productos farmatdutions v cosméticas 12,146
Hros ipos de venia al por mener ne realizada en almacenes 11,210
Otros tipas de crédito 11,160
Elshorscitn de productss lcteos 8729
Actividades inmobiliarias 8144
Wentay reparackin de motocichetas v acoasonas 7,948
Fabricacion de metilicos estructurales 7500
Elabioraciin de bebidas na alcaholicas 6,511
Construccion de edificios 6211
Fabricacion de texfiles, excepto prendas de vestic 5402

Fuante: Encuesta Nacional de Hogares para Propdsites Miltiplas, ENHOGAR 2013. ONE

Sobre la validez de estos datos, es evidente que la mayor parte de las
MIPYMES estan enfocadas en el comercio (el 43.6%) y solo el 38.4 % al sector
de servicios. Sin embargo, cuando se separan las microempresas y solo se
habla de las PyMES, el sector del comercio tiene un 41.8% y el de servicios un
40% del porcentaje, lo que indica que las PYMES poseen similitud en ambos

sectores. (Oficina nacional de estadistica (ONE), 2016)
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Otro estudio relevante fue el conducido por (Escuder, 2012) en el que indica que
el 47% de los clientes de PyMES son individuos de barrio, el 35% son empresas
gue consumen bienes o servicios finales y solo un 18.5% de los clientes son
empresas que procesan (lo usan como materia prima) o revenden la mercancia.
El mismo estudio reveldé que las PyMES Dominicanas tienen poca capacidad
exportadora. Solo el 12.2% de las empresas encuestadas afirmé que exporta
algun producto o servicio al extranjero. Por sector econdmico las actividades con
mayor capacidad exportadora, aunque sigue siendo muy baja, es la de
manufactura (18.9%).

Segun (Villavicencio, 2006) las PyMES exportadoras exitosas se diferencian por
su flexibilidad estructural y organizativa, imagen de buenos pagadores y alta
capacidad de innovacion.

Otros aspectos que le afladen valor a estas empresas, son los llamados tratados
de libre comercio, donde pueden aprovechar un sin numero de mercados a los
gue Republica Dominicana tiene acceso. Actualmente Republica Dominicana ha
firmado 5 acuerdos, y la Organizacibn de Estados Americanos (2016) lo
corrobora. Estos tratados son: DR-CAFTA, AAE-EPA, Parcial con Panami,
Centroamérica y el CARICOM.

En el tema de apoyo a las PyMES, la institucion que imparte cursos para
capacitacion, guias en ferias internacionales y nacionales, entre otras cosas, es
el Centro de Exportaciones e Inversion (CEI-RD). Este organismo trabaja para

incentivar las exportaciones dando a conocer: normas o politicas de legislacion y
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fomentos que impone el gobierno, redes de integracion (como los cllsteres) y
los fondos de financiamiento.

1.3 Ley que fomenta el desarrollo de PyMES en Republica Dominicana.

En la Republica Dominicana, mediante la Ley 488-08 sobre MIPYMES se creg el
Consejo Nacional de Promocion y apoyo a la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa (PROMIPYMES) que es el encargado de la administracién, control y
aplicacion de la ley en todo el pais.

Este consejo tiene diversas funciones que facilitan la gestién de las MIPYMES,
de acuerdo a la Ley, estos deben realizar andlisis del entorno macroeconémico,
desarrollar programas de promocion, incentivacion y capacitacion para las
MIPYMES que los impulse a mejorar su competitividad para abarcar el mercado
nacional y el mercado internacional.

Por medio del Consejo Nacional de PROMIPYMES, se cre6 un fondo para darle
accesos de financiamiento a las MYPYMES nombrado FOMIPYMES en el que
se seleccionan cuidadosamente por medio de evaluaciones de viabilidad de los
proyectos que estas empresas presenten.

1.4 Perfil del Empresario de PyMES Dominicanas.

El propietario de las MIPyMES en su mayoria es masculino. La mujer solo
representd para el afilo 2015 un 28.7%, mientras que la sociedad conjunta
(hombre y mujer), solo alcanzé un 15% de participacion (Jaime Aristy Escuder,
2016). Este es un dato que se puede verificar en medio de la sociedad, donde

las mujeres cada dia abaratan mas y mas las universidades para ser
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profesionales y emplearse por un salario digno. En verdad es una lastima que
exista un nivel tan bajo de mujeres generadoras de empresas en el pais.

Sin embargo, no todo esti perdido por que el mismo informe publicado por
Aristy, revela que las mujeres a partir del 2012 se han tenido un gran crecimiento
como beneficiarias de las compras publicas del estado dominicano. Se dice que
su perfil promedio es de 49 afios de edad con educacién maxima completa.

El progreso y la participacion de la mujer se pueden ver porque en el afio 2013
por cada mujer que firmaba un contrato publico, 14 hombres firmaban. Mientras
que para el afio 2015 por cada mujer que firmaba, solo 10 hombres tenian la
contratacion.

Pasando al tema de la educacion, se presenta el siguiente cuadro que revela
que las pequefnas y medianas empresas tienen un gran porcentaje de educacién
superior (68%), mientras que las microempresas solo tienen un 22.3%, lo cual es
mucho menor que el nivel de las PyMES. Esta brecha que existe entre ambas,
permite percibir que mientras mas grande es una empresa, mas capacitacion
requiere por parte del emprendedor; o puede que, mientras mas nivel educativo
posee un empresario, mas capacidad tiene para crear una empresa de mayor

tamano. Es preferible pensar que ambas variables van de la mano.
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REPLBLICA DOMINICANA: Distribucion porcentual de los propietarios de MIPYMES, segln su nivel educativo, 2013

Nivel educativo Microempresas Pequenas y medianas Total

Sin educacidn formal 3.5% 0.40% 34%
Educacidn Bdsica 36.4% 1.30% 35.8%
Educaciin Media y Wéenica kTG 24.30% 4%
Educacion Superior 22.3% 68.00% 234%
Total 100% 100% 100.0%

Funnte: Encuesta Nacional de las Micro, Pequenas y Medianas Empresas de la Repiblica Dominicana 2013, FONDOMICRO

1.5 Uso de las Tecnologias de Informaciéon por PyMES Dominicanas.

Un importante hallazgo que ofrece la (Oficina nacional de estadistica (ONE),
2016) es la descripcion de los equipos de tecnologia de la informacion en las
MIPYMES. Esto es un aspecto de relevancia para el grado de conexién de una
empresa con sus clientes, proveedores y tecnologias, ya que es un reto que se
debe de enfrentar para ser mas competitivos.

Dentro de ese marco se presenta el siguiente cuadro:

REPOBLICA DOMINICANA: Porcentaje de MIPYMES por tipo de unidad productiva segin el uso
de equipos y de |as Tecnologias de Informacién y Comunicacidn {TIC), 2013
Tipo de unidad productiva

Equipos y TIC MIPYMES con local fiie  MIPYME moviles  Agropecuarias  Minas y pesca Total
Celulares IYRE S 45.7% 71.8% 10.3% 40.8%
Comnputadorsa 133% 2.7% 0.9% 0.0% 8.2%
Intermet 10.9% 2.8% 0.3% 0.0% 6.8%
Cormeo electrdnico 6% 2.4% 0.2% 0.0% 54%
Pégina Web 4.3% 0.9% 0.0% 0.0% 2.6%

Fuemte: Encuesta Nacional de Hogares de Propdsitos Mdltiples, ENHOGAR 2013, ONE

Un 40.8% de los propietarios utilizan los celulares, un 8.2% las computadoras,
otro 6.8% el internet, el 5.4% los correos electrénicos y s6lo un 2.6% las paginas
web. Estas cifras son desalentadoras, porque las tres ultimas variables citadas
son las que les agregan competitividad a las empresas en el mercado de hoy en
dia, ya que les permite interactuar con sus clientes, alertar las necesidades y

deseos, mejorar la atencion o servicios, entre otras cosas.
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El internet, es una herramienta necesaria en el comercio, que permite desarrollar
estrategias mediante redes sociales y promociones en sitios web, pero de igual
manera le brinda a la empresa la oportunidad de reducir tiempo en
transacciones de pago y realizar ventas por internet tanto a nivel nacional, como
internacional. Asi mismo, las péginas web les ofrecen a las empresas un
mecanismo de brindar informacién de sus servicios o productos y obtenerla de
los clientes, para mantener un monitoreo y simplificar los procesos de compra.
En definitiva, estos elementos pueden catapultar a las PYMES hacia la meta de
incorporarse en el mercado internacional.

Por otro lado, en el siguiente cuadro se presenta el uso que las empresas le dan

al internet.
REPUBRLICA DOMINICANA: Porcentaje de MIPYMES por unidad productiva, segin el uso
fue estos empresarios les dieron al Internet, 2013
ida i

Uso de Intemet Tipo de unidad productiva _
MIPYMES local fijo  MIPYMES méviles Agropecuariasi Minas y pesca Total
Enwiar y recibir comeos electrinicos 46.3% 53.0% BO.2% 0.0% AT.3%
Compras 21.7% 20.9% 0.0% 0.0% 21.0%
(iros 19.3% 17.5% 0.0% 0.0% 18.9%
Transacciones bancanias 13.7% 8.6% 19.8% 0.0% 12.7%

1 Hay que tener en cuenta que solo ol 1% de los negodios agricolas tienen computadoras,
Fuente: Encuesta Nacional de Hogares de Propdsitos Mdltiples, ENHOGAR 2013. ONE

El 47.3% de las empresas envian y reciben correos electrénicos, el 21% realiza
compras por internet, y el 12.7% realiza transacciones bancarias. Al analizar
estos datos se llega a la conclusion de que el otro 82% de MIPYMES se maneja
con cheques, lo cual representa un gasto mayor para la empresa y una pérdida

de tiempo.
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En ese mismo tenor, se puede apreciar que no se arrojaron cifras de ventas por
internet, ni implementacion de redes sociales y el sector agropecuario que se
supone es el sector mas competitivo de la Republica Dominicana, es el que
menos uso le da a las tecnologias de la informacién.

En cuanto a las MIPYyMES enfocadas al sector servicios, el cuadro mas abajo
refleja que las TICS son frecuentemente utilizados en las ventas, administracion
y contabilidad del negocio, con 69.3%. De forma individual, las actividades
administrativas y/o contables representan un 15.2%, un 12.6% de las
microempresas no utilizan ningun tipo de equipo y TIC'S, y s6lo un 2.9% utiliza

estos recursos para ventas. (Observatorio MIPYMES, 2017)

REPUBLICA DOMINICANA: Porcentaje de
PYMES de servicios fijos y moviles, sequn
uso de equipos y TICS, 2013

3%

M Ventas
® Administracion/
contabilidad

Ambas cosas

H No se utilizan

Nota: Excluye microempresas moviles, que no tienen local o puesto fijo

Fuente: Informe del Fondo para el Financiamiento de la Microempresa (FONDOMICRO, 2013)
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CAPITULO lI: EL MARKETING MEDIA APLICADO A LAS

PYMES.



2.1 Implementaciéon de Redes Sociales en las PyMES

Las redes sociales digitales son las que permiten a las personas la interaccion
mediante la web, sin importar el lugar del mundo en el que se encuentre
mediante una computadora, celular inteligente o tableta con conexion a internet.
Estas redes sociales digitales facilitan a las PyMES su promocién e interaccion
directa con los consumidores, a bajo costo.

En la Republica Dominicana, segun un estudio de la Oficina Nacional de
Estadistica (ONE) y el Vice Ministerio de Fomento a las PYMES del Ministerio de
Industria y Comercio y MIPYMES (MICM), se muestra que las medianas
empresas formales tienen presencia en las redes sociales, y el 46.2% esta
presente en Facebook, el 20.9% en Twitter y el 12.1% en YouTube. (Acento ,
2015). Por medio de estas estadisticas se puede observar que mas del 50 % de
las pequeias y medianas empresas dominicanas utilizan redes sociales, entre
estas la mas utilizada es Facebook, lo que se debe a la posibilidad de publicar
mayor contenido.

Se sugiere, que antes de seleccionar una red social, las PyMES analicen el
mercado al que desean dirigirse y evalUen las herramientas que le proveen las
redes sociales de acuerdo a sus posibilidades.

2.1.1 Descripcion de las redes aplicadas al comercio

Existe una gran diversidad de las redes sociales. Entre ellas es preciso destacar

las mas utilizadas que son: Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, entre otras,
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que poseen caracteristicas diferentes pero su comun denominador es la
publicacién de imagenes, textos, videos, links, encuestas, entre otras.
Segun Silvina (Moschini, 2012), las redes sociales mas importantes son: 1)
LinkedIn que permite a los profesionales conectarse y es ideal para el desarrollo
de la relacion B2B; 2) Twitter, ya que permite difundir contenidos aunque esté en
otras plataformas y sus mensajes son cortos, y por ultimo 3) Facebook, red que
permite trabajar con diversos contenidos.
Facebook es una de las redes sociales mas utilizadas para los negocios, ya que
brinda una gran variedad de herramientas Utiles para las empresas. Algunas
pequefias y medianas empresas que no tienen su pagina web por falta de
capital, deciden utilizar Facebook para poder posicionarse creando una pagina
de fanaticos. Lo que resulta facil, ya que los usuarios de esta red social pueden
tener acceso al contenido de la misma, donde pueden dar sus opiniones y
participar en encuestas realizadas por las empresas. (Camara de Comercio
Bogotd, 2017)
Asi mismo el organismo anteriormente mencionado, cita que en Facebook
existen aplicaciones que permiten la modificacion del perfil. Entre las
aplicaciones utilizadas estan:
e Static FBML: Permite agregar cédigo HTML, para personalizar el perfil de
Facebook de la empresa colocando textos dinamicos e imagenes.
e Promotions: Mediante esta aplicacion se crea contenido interesante para los

usuarios por medio de la publicacién de sorteos y concursos.

22



e YouTube Channel: Esta aplicacién permite mostrar los videos de YouTube
en la pagina de fans e integra de manera automatica todos los videos.
Con respecto a esto (Lisauskas, 2016), afirma que Facebook puede mejorar el
negocio de las PyMES gracias a la conectividad que genera la red social, al
tratarse de una comunidad en la que puede reportar estadisticas diarias de
visitas e intereses, lo que permite de manera exacta conocer las necesidades de
los actuales o futuros clientes.
Ademas, Lisauskas aporta que, en Latinoamérica, existen programas que
promueven al micro, pequefio y mediano empresario a utilizar Facebook como
plataforma de marketing para realizar sus negocios. Porque esta red social
permite generar mas de un dolar diario, llegar a una audiencia determinada y
ajustar las ofertas a los intereses de los usuarios.
En ese mismo orden, Twitter es una de las herramientas mas poderosas de
mercadeo en la actualidad, ya que, es un servicio gratuito que permite redactar
un mensaje con un maximo de 144 caracteres.
En las empresas, los tweets deben estar enfocados en temas especificos, ya
gue mediante el uso de esta red se puede compartir novedades de la empresa y
de los productos y se puede promocionar otros tipos de redes sociales que
posee la empresa. También se pueden realizar encuestas a los clientes y tener
una comunicacion interactiva y eficiente con el mismo. (Camara de Comercio

Bogota, 2017)
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Por otro lado, est4 Instagram que permite publicar imagenes y videos de corta
duracion. En los ultimos tiempos esta aplicacion es utilizada por empresas para
agregar publicidad segun las busquedas que han tenido los usuarios en la red.
La red permite una mejor personalizacion del perfil, ademés de permitir un link a
la web de la empresa o conectar con otras redes sociales. (Marketing 4
Commerce , 2013). De igual forma, las publicaciones de imagenes deben ser
atractivas para los compradores. Cabe destacar que la cantidad de me gusta
puede definir si una imagen se vuelve viral o no, ya que pueden ver las
publicaciones que sus amigos le han dado me gusta.

En definitiva, las redes sociales cada dia van tomando mas fuerza y se vuelven
una necesidad para muchos usuarios, entonces es alli donde esta la oportunidad
de pequefias y medianas empresas, de conectar con sus consumidores de
manera eficiente. Estas redes han evolucionado tanto que ya en muchas de
ellas se puede transmitir en vivo cualquier contenido. Por toda esta era digital, es
necesario que todas las empresas se adapten, para que no sean desplazadas

por la creatividad e ingenieria destructiva.

2.2 Manejo de las redes sociales segun el publico objetivo de las
empresas.
Segun Tristdn (El6segui, 2014), las redes sociales son un canal de

recomendacion y no de venta. En el que resalta que su papel es contribuir en el
proceso de toma de decision del cliente, que busca en las redes sociales

informacion y las compara entre las diferentes empresas para tomar la decisiéon
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mas conveniente para ellos. En este punto, el objetivo de las empresas debe ser
la busqueda de la fidelizacion, es decir, calidad y no cantidad.

Para una buena estrategia en las redes sociales se debe de comprender el
comportamiento de los consumidores, utilizando los medidores disponibles en
estas redes. También, para planificar una estrategia de marketing en las redes
sociales es preciso, definir los objetivos que se desean alcanzar con la
utilizacion de la red.

Al respecto Silvina (Moschini, 2012), sefiala que se deben seleccionar criterios y
herramientas de medicion, que permiten determinar a ciencia cierta si la
estrategia esta rindiendo frutos, segun los objetivos planteados. Para esto se
pueden utilizar métricas web, como Google Analytics, que permite definir
especificamente si las acciones estan funcionando y evaluar si alcanzan los
resultados esperados. También, se puede medir la visibilidad de la empresa en
las redes social a partir del uso de aplicaciones como Klout o utilizar las
herramientas de analisis que ofrece cada plataforma.

En este mismo orden, es preciso establecer puntos de evaluacion y optimizacion
de los recursos obteniendo asi total transparencia respecto al desempefio de las
acciones y tener la oportunidad de mejorar la estrategia. (Moschini, 2012)

De igual manera, (Elésegui, 2016) resalta que las claves de una estrategia
online para implementacion en las PyMES se basan en analizar la situacion de
la empresa en las redes con relacibn a sus competidores y sus clientes,

definiendo asi el perfil de los consumidores para saber de qué forma podra
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ofrecer sus productos o servicios; medir los resultados alcanzados y seguir
aplicando las estrategias para optimizar el proceso.

Al respecto (Lisauskas, 2016), resalta que para atraer a los clientes mediante el
uso de las redes sociales, las PYMES deben generar contenidos relevantes y
deben mantener su presencia activa ante los usuarios y responder sus
comentarios. Por lo que se crea una fidelizacion del cliente con la empresa.

Por otro lado, debido al auge que han tenido las redes sociales en los negocios,
han surgido nuevas especialidades como el community manager y el social
media stategist, que son las personas encargadas de realizar los planes
estratégicos para el posicionamiento de la empresa en las redes sociales y las
plataformas virtuales en general, estudiando las tendencias del mercado y las
aplicaciones tecnoldgicas.

2.3 Estrategias de Marketing Digital aplicado a las PyMES.

En la actualidad, se observa la repercusién que ha tenido el internet en todos los
ambitos de la vida del ser humano y en los negocios no hace excepcion. Se
debe de aprender a utilizar las herramientas que provee esta red virtual.

Por otro lado, segun (World Wide Web foundation, 2017) existen 3,500 millones
de usuarios del internet y 1,166 millones de Paginas web en el mundo, pero es
imposible que todos los usuarios puedan conocer una empresa, por tal motivo
existen estrategias que permiten captar los usuarios que podrian estar

interesados en el producto o servicio que ofrece la empresa.
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Para tal efecto, (Sergio Bernués, 2013) establece que las PyMES pueden utilizar

el SEM (Search Engine Management) que consiste basicamente en una

campafa publicitaria pagada por clic. En ella se eligen una serie de palabras o

frases claves y se contratan la aparicion en la primera pagina de buscadores

reconocidos como Google Adwords.

Otra herramienta que se puede utilizar es el SEO (Search Engine Optimization),

gue se encuentra dentro de las estrategias del SEM, el cual permite mejorar el

volumen del trafico que llega a un sitio web, obteniendo un buen

posicionamiento atraido por los filtros en los motores de busqueda de manera

gratuita. (Sergio Bernués, 2013)

Asi mismo (Molina, 2016), destaca tres estrategias de marketing digital, que

sirven para la correcta difusion de bienes y servicios. Estos son:

e Marketing Display: es la estrategia que consiste en la ubicacién de anuncios
en los blogs y portales mediante la red Adwords, Facebook Ads, entre otras.

e Marketing Relacional: esta es la estrategia que permite conectar redes
sociales, para poder publicar el mismo contenido en todas ellas. Con relacion
al comercio electronico esta es una de las estrategias mas utilizadas a nivel
mundial.

e Content Marketing: en esta estrategia se crea contenido de excelente
calidad para la publicacion en la web y permiten que los usuarios puedan

suscribirse, creando asi una base de datos con la informacién suministrada
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para que las empresas puedan ofertar sus productos a los clientes, con la

gue se puede crear fidelizacion de estos.
Por ultimo, es preciso mencionar el famoso marketing de influencia, que consiste
en desarrollar relaciones con personas influyentes que puedan ayudar a las
marcas a generar visibilidad para sus productos y servicios. Esta estrategia es
vista en los llamados influencers y en you tubers, quienes promocionan el
producto, mediante su recomendacion o incentivo al uso.
En la Republica Dominicana, se pueden ver personajes como Cheddy Garcia,
Mozart La Para y Nashla Bogaert, siendo embajadores de marcas
internacionales, como Adidas o Reebok, y nacionales como Jumbo. Su
estrategia consiste en que estos artistas recomiendan el uso de productos y
servicios en sus redes sociales, para crear un deseo de compra en el seguidor.
Cabe destacar que mientras mas famosa es la figura, mayor sera el gasto y el

impacto que se tendra en la estrategia.
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CAPITULO lIl: USO DE CRM Y PAGINA WEB EN LAS
PYMES COMO ELEMENTO COMPETITIVO.



3.1 La aplicacién de un CRM a las PYyMES.

Segun los autores del libro Innovar, (Navarrete Nossa, Montoya Restrepo, &
Montoya Restrepo, 2009) los CRM (Customer Relationship Management) son
sistemas de informacion que permiten la gestion de las relaciones con los
clientes, para prestarles un mejor servicio tanto en el proceso de compra como
una vez realizada, para asi lograr la retencion y captacion de los mismos.

A su vez citan que “para estar en capacidad de clasificar los clientes que
generan ganancias para la empresa y aquellos que representan un costo mas
gue beneficios, es preciso que las empresas manejen sistemas automatizados
(recientemente aplicaciones tecnoldgicas en internet e integradas con bases de
datos internas a la organizacion) con la mayor informacion de un cliente, donde
incluya desde su domicilio hasta su historial de compras, reclamos, gustos,
requerimientos e informacién de referidos”.

En los ultimos afios, el mercado tecnoldgico esta repleto de aplicaciones que
dinamizan los procesos dentro de una empresa. Por ejemplo, ya cualquier
empresa puede crear un catalogo digital para ofrecer sus productos o servicios
de una manera mas facil y llamativa para el cliente.

Al mismo tiempo, este catalogo puede estar conectado con el inventario de la
empresa, que mediante el registro previo del cliente puede realizar una
coincidencia de busqueda o una conexion de acuerdo a gustos del cliente
(analizados por compras anteriores) como lo hace Amazon y sugerir productos

gue pueden interesarle al cliente.
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Por otro lado, existen sistemas que permiten de manera automatizada realizar
una cotizacién y presentar condiciones de entrega y garantia, de acuerdo a un
formulario previamente llenado por el usuario. Este tipo de informacion, le suma
a la empresa porque puede generar un estado de demanda inmediata, pero de
igual manera le suma al cliente porque le facilita los procesos, con periodos de
respuestas mas rapidos, lo que se considera como un buen servicio brindado.

En otro orden, los principales beneficios que pueden obtener las PyMES con la
implementacion de un CRM son: la posibilidad de realizar un seguimiento mucho
mas cercano de todos los procesos de ventas asociados a su estrategia, tener
informacion detallada de los usuarios y mantener un registro organizado de los
avances en las negociaciones con cada cliente. (Méndez, 2016)

Sin embargo, es preferible que antes de adquirir este tipo de sistemas, se tenga
conciencia de que la empresa se debe de adaptar a caracteristicas especificas y
debe de tener sus metas claras. Cabe destacar que estas plataformas suelen
tener un alto costo, pero en este mundo globalizado, se pueden encontrar
plataformas de CRM gratis, como lo es el caso de HUBSPOT®. El software
incluye todas las herramientas que se necesitan para la mercadotecnia por
atraccion, ademas de servicios y asistencia técnica para ayudar a las empresas
a dominarlo. Con este software se puede administrar email, redes sociales,

SEO, entre otras aplicaciones.

! https://www.hubspot.com/crm/
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3.2 Desarrollo de Paginas Web como Mecanismo de Venta Internacional
Uno de los cambios o innovaciones que ha traido la tecnologia de informacion,
es el disefio o desarrollo de paginas web, lo cual representa un nuevo reto para
las empresas poder ofrecer un contenido multimedia apto para el consumo. A
diario vemos como hasta canales televisivos se van adaptando al uso de esta
tecnologia, para conectar mas con usuarios jovenes y nifios.

Dentro de ese marco, (Murcia, 2008) destaca un estudio realizado en Antonio
Narifio, Colombia donde se selecciond una muestra de 300 personas y se
invirtieron mas de 93 millones de pesos colombianos para el disefio de portales
de las ramas productivas y pequefios empresarios. Los requisitos para estar en
este programa eran: no tener pagina web, tener computador o conexién a
internet, vocacioén exportadora y tener vigente el registro en la camara de
comercio.

El objetivo de este proyecto era incentivar a las empresas a que buscaran
oportunidades en mercados locales e internacionales. EI mismo, se bas6 en
disefiar una péagina béasica para presentar contenido visual, donde las personas
interesadas pudieran contactar a la empresa. A futuro se esperaba que estas
paginas crecieran a nivel de portales donde los clientes hagan pagos y pedidos
en linea. Las PYyMES beneficiadas con este programa, recibieron el pago de los
gastos por un afio en hosting y servicio técnico del dominio.

Lo interesante de este programa, es que antes de llevarse a cabo la finalizacion,

unos pequeiios productores de calzado, decidieron cerrar otros negocios que
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tenian para enfocarse en la exportacién de sus productos, ya que dentro de las
visitas que habian tenido a la pagina web, unos empresarios venezolanos les
contactaron porque surgio interés en el producto.

Otro trabajo perteneciente al tema ha sido desarrollado por (Alcantara Pilar &
Del Barrio Garcia, 2016), quienes piensan que las paginas web son en la
actualidad un potente vehiculo de comunicacion para aquellas empresas que
operan en mercados internacionales. En este sentido, el disefio de las mismas
afectard de manera importante a la forma en la que los usuarios pertenecientes
a diferentes culturas procesan la informacion que reciben a través de las
mismas. Es aqui donde surge la oportunidad para las PyMES posicionarse en el
mercado internacional, mediante la implementacion o desarrollo de contenido
innovador que llame a la atencion a clientes del exterior, colocados en la pagina
web.

Los mismos autores citan a Lee y Turban, quienes aseguran que: “el comercio
electronico depende de dos factores clave: la calidad de la interfaz y la confianza
del consumidor’. Cabe destacar que, el primero de ellos est4 directamente
relacionado con el disefio del sitio weby la utilidad que tenga. Sin embargo,
dentro de esta definicibn no se engloban aspectos estéticos o eficiencia de la
pagina.

Por ende, el autor concluye que “existen dos facetas relativas al concepto
usabilidad: 1) una faceta mas funcional que se relaciona con los atributos de

navegacion, visibilidad, consistencia, opciones de menu propias, tamafio del sitio

33



web, pop-ups o bloqueos emergentes, calidad de informacion sobre el producto
y la empresa, disefio de estructura, entre otros, 2) y otra faceta mas ornamental
relacionada con el disefio visual y vinculada a experiencias del usuario como
actitudes y emociones”.

En el desarrollo de paginas web, la cultura se adentra cada vez mas, ya que se
toman aspectos tan relevantes como brindar la opcion de diferentes idiomas
dentro del sitio web. Esta variable permite ver el cambio en la manera de hacer
negocios y por ello se considera que las PyMES deben ser parte de ese cambio.
Por otro lado es bueno destacar que actualmente el desarrollo de una pégina
web puede ser sencillo, ya que existen cursos donde ensefian todo lo basico en
1 semana 0 menos y existen sitios como WIX?, donde puedes crear tu propia
pagina web gratis. Asi mismo, existen otras paginas como WORDPRESS?, que
cobran por desarrollar una pagina o blog, pero permiten elegir el disefio, el
dominio y proporcionan un plan con las variables necesarias, todo esto con el
soporte de expertos en el tema. Definitivamente existen muchas opciones, que
solo se deben de evaluar para poder utilizar la que mas competitividad afiada a

la empresa.

2 http://www.wix.com/
® https://wordpress.com/com-vs-org/
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3.3Logistica de Ventas por Paginas Web.

La logistica electronica, desempefia una parte importante en las PyMES ya que
mediante ésta se establecen las estrategias para que los clientes reciban sus
productos en el tiempo estipulado, en las cantidades exactas y en el lugar
adecuado. Esta actividad mejora la relacion con los clientes finales y
corporativos, pero hay que saber que ésta logistica conlleva aspectos diferentes
a los que se esta acostumbrado, debido a que requieren un nuevo estilo para
gestionar las actividades que van desde el momento que el cliente realiza el
pedido y el seguimiento de la mercancia, hasta el lugar de destino, teniendo en
cuenta el “justo a tiempo”.

Entre las claves de la logistica electronica, se resalta la llamada ultima milla, que
es el proceso mediante el cual una tienda virtual entrega la mercancia pedida al
cliente. (Grupo Valora, 2016) resalta que la parte mas delicada de la cadena de
suministro es la entrega de la mercancia, porque suelen presentarse diversos
obstaculos que dificultan que la entrega se realice a tiempo.

En el mismo ambito, se encuentran los puntos de entrega convenientes, que son
las redes formadas por los propios establecimientos de las empresas logisticas
donde los clientes finales pueden ir a recoger sus envios o solicitar que se le
entregue a domicilio. (Ecom&jobs, 2017) Esta estrategia beneficia a ambas
partes, ya que, el consumidor recibe su mercancia en un lugar de su preferencia
donde ahorra tiempo y la empresa satisface una necesidad del cliente que se

traduce en fidelizacion del cliente.
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También existen modalidades como el de tiendas drive, especificamente en las
compras de alimentacién y gran consumo. En este modelo se realiza la compra
por Internet y se pasa en automovil a recoger el pedido. (Ecom&jobs, 2017) Esta
modalidad esté siendo aplicada por grandes cadenas de supermercados como
es el caso de Wall-Mart.

Es preciso destacar que la manera en que las empresas implementen la
logistica de ventas, siempre serd una decision basada en criterios y mecanismos
propios de la empresa, debido a que una empresa de servicios no puede utilizar
las mismas estrategias que una empresa que venda ropa o un intangible como
un software. Por lo tanto, las empresas deben de ser precavidas al momento de
definir su logistica de ventas.

Sin embargo, se presentan variables indispensables para el desarrollo de la
logistica en los negocios que venden productos tangibles, ya que la mayoria de
las MIPYMES estan concentradas en esta area.

Una vez que el pedido es ejecutado por el cliente, se pone automéaticamente en
marcha la logistica para entregar el pedido. Para esto, (Urgoiti, 2017) describe
un conjunto de elementos que son necesarios para la eficiencia en toda la
logistica. Indica que el primer paso que se debe dar es tomar la decisién de si se
va a tener un almacén propio 0 si se contratara como un servicio externo
especializado en logistica electronica. Se recomienda que la primera opcion solo
sea ejecutada si ya se tiene experiencia en el manejo de los almacenes,

mientras que la segunda opcidén puede asegurar reduccion de costos mediante
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el almacén eficiente de la mercancia ya que son empresas especializadas en la
preparacion de pedidos. Estas empresas disponen de sistemas automatizados
de control y célculo exacto de gastos de transporte, ya sea al domicilio de la
persona o mediante un Courier.

En ese mismo tenor, para el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones
existen tres pilares que las empresas deben de tener en cuenta a la hora de
transformarse en empresas para el mercado online: a) Sistema de informacion
logistica: se debe de contar con plataformas tecnoldgicas capaces de unificar la
informacion de almacén, pedidos, devoluciones y demas, para crear que exista
informacién en tiempo real; b) Almacenamiento: se debe de asegurar la calidad
del empaque, embalaje, etiquetado de productos y el servicio de paqueteria; c)
Distribucién: se deben de tener los puntos de distribucion bien sefialados en la
ciudad. En esta es de suma importancia la flexibilidad que tienen las empresas
en los horarios de entrega y sus ofertas de servicios urgente, con un coste
adicional, muchas veces bajo. (Urgoiti, 2017)

Del mismo modo, las empresas deben de estar atentas a las épocas especiales,
ya que los pedidos se duplican y muchas veces se triplican, por ejemplo, en
cybermonday o blackfriday. En estas temporadas las empresas deben de tener
una gestion eficiente y tener una plataforma electronica que no deje problemas
para poder abastecer el mercado.

Es preciso citar la mejor empresa que sirve de ejemplo en cuanto a eficiencia en

la implementacion de una logistica de ventas efectiva. Esta empresa es Amazon,
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la cual se caracteriza por ser una de las plataformas mas famosas en cuanto a
ventas por internet se refiere. Lo curioso de esta plataforma es que agrupa
vendedores de diferentes articulos tanto usados como nuevos. Amazon funciona
como intermediario entre vendedores y compradores de diferentes partes del
mundo, pero a su vez ofrece sus propios productos. Otro rasgo que caracteriza
esta plataforma, es el bajo costo de los envios y las tarifas anuales que permiten
recibir paguetes gratis en un periodo de 3 a 4 dias (cuentas Premium), lo que se
traduce en fidelizacién hacia el cliente y obliga a sus proveedores de logistica
(UPS, EPS, MRW) a ajustar sus margenes. (Uriondo, 2011)

"Amazon define como clientes a todas aquellas compafiias que puedan precisar
0 beneficiarse de esas infraestructuras, que pueden ir desde cuestiones
intangibles como el ancho de banda, el almacenamiento de datos o la capacidad
de procesamiento hasta otras mucho mas tangibles como el espacio en
almacenes, la gestion de pedidos o la capacidad logistica". Es aqui donde radica
el beneficio para las PyMES, ya que pueden utilizar esta plataforma para vender

sus productos y alcanzar una expansion internacional.
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CONCLUSIONES

En definitiva, se puede llegar a la conclusion de que las herramientas digitales

planteadas en el trabajo, sirven de mecanismo para desarrollar las PyMES y

darle competitividad suficiente para que se incorpore en el sector exportador.

Los hallazgos identificados se presentan a continuacion:

1.

Las PYyMES son la columna vertebral de la economia de paises
latinoamericanos, ya que generan una gran cantidad de empleos y aportan
significativamente al PIB de cada pais.

En la Republica Dominicana, solo un 24% de las MIPYMES registradas, son
pequefias y medianas empresa.

En Republica Dominicana, el 58% de las PyMES no estdn debidamente
registradas.

La mayor parte de las PyMES estan enfocadas al comercio al por menor y
detalle, las cuales se localizan en su gran mayoria en la gran capital (Santo
Domingo).

El 57% de los propietarios de PyMES son hombres, un 28.6% mujeres y un
15% en conjunto. Su nivel educativo es mas elevado a medida que el tamafio
de la empresa aumenta.

Las PyMES dominicanas utilizan las tecnologias de informacion de forma
poco efectiva, ya que solo el 47.3% de las empresas envian y reciben

correos electronicos, el 21% realiza compras por internet, y el 12.7% realiza
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transacciones bancarias. Esto permite concluir que las empresas necesitan
explotar al maximo los beneficios que brinda la era digital.

7. Las redes sociales que mas pueden adaptarse a las PyMES son: Facebook,
Twitter, Instagram y YouTube, que mediante la aplicacion de estrategias
planteadas pueden ayudar a las PyMES a incorporarse en el sector
exportador.

8. El desarrollo de una pagina web, le brinda una gran ventaja competitiva a las
PYyMES, porque les permite brindar informacion de productos, servicios y
empresa, en tiempo inmediato.

9. La implementacion de un CRM puede ayudar a las PyMES a manejar de
manera eficiente la informacion de sus clientes, permitiéndole saber sus
gustos anteriores, domicilio, fecha de cumpleafios, entre otras variables que
permiten brindar un servicio diferenciado.

En definitiva, el trabajo desarrollado brinda informacion a las empresas para que

desarrollen programas y estrategias que le permitan mejorar su manera de

captar, y fidelizar clientes. También permite que las empresas conozcan de
manera profunda, las diferentes herramientas que pueden utilizar. Por ello, se
citaron casos especificos y ejemplos de empresas que se han desarrollado
mediante el uso de estas herramientas digitales, tal es el caso, de Amazon, que

es la mayor plataforma de venta virtual, conocida en todo el mundo.
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