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La necesidad de comunicar siempre ha existido desde los primeros afios de la humanidad, haciéndose mdltiples esfuerzos de
comunicacién para lograr persuadir al receptor. De manera que fueron pasando los afios y el ser humano fue adquiriendo

nuevos conocimientos en cuanto su entorno, pasaron a ser mds civilizados y fueron surgiendo nuevas necesidades.

Actualmente sigue ocurriendo algo parecido entorno a la comunicacién, con la salvedad de que esta accién se ha ido perfec-
cionando a medida que transcurre el tiempo, explorédndose todos los recursos necesarios para enriquecer cada vez més este
proceso de la comunicacién. Las empresas hoy en dia se han dado la tarea de adoptar esta técnica, ofreciendo y exhibiendo
los productos y servicios por todas las vias posibles. Viviendo en la época digital era de esperar que las organizaciones
aprovechen al 100% las facilidades que les brindan los aparatos electrénicos.

El establecimiento de las computadoras y la llegada de los Smartphone trajeron consigo la creacién de nuevas plataformas
digitales para el segmento que utilizaba estos aparatos electrénicos, entre ellas las aplicaciones méviles para celulares inte-
ligentes. He alli donde nace la interrogante: 3Qué tan efectiva son las aplicaciones méviles?@

El objetivo principal para este trabajo de grado fue analizar que tan efectivas son las aplicaciones méviles como medio de
relaciones publicas, en el distrito Nacional. A partir de este andlisis se propusieron las preguntas: 3Cémo las aplicaciones
méviles facilitan las funciones de relaciones publicas dentro de las empresas dominicanas; 3Qué nivel de uso le da el cliente
a la aplicacién mévil de la empresa que brinda el servicio?; 3Es funcional que la empresa utilice la aplicacién mévil para
mantener contacto con sus clientes?; 3Con qué propdsito las empresas dominicanas crean aplicaciones méviles?; 3Qué estra-
tegias utilizan para manejar la administracién de las relaciones con el cliente por medio de su aplicacién mévile; 3Cudl es
la utilidad que le dan los clientes a las aplicaciones méviles?. Y través de estas preguntas se obtuvieron las respuestas a la
sistematizacién del problema.

La metodologia de investigacién se basé en un estudio descriptivo, ya que se este tipo de investigacién busca determinar el




nivel de efectividad que tienen las aplicaciones méviles como medio de relaciones pUblicas. Por otra parte fue una investiga-
cién de campo por motivo de que parte de la informacién obtenida a través de las encuestas fueron recolectadas en lugares

pUblicos.

El disefio de la investigacién correspondié al no experimental, por motivo de que los resultados arrojaron cual es la éptica
que tienen los usuarios acerca de un producto o servicio. Mientras que el enfoque que se le dio a la investigacién fue cua-
litativo de cardcter exploratorio para dar un punto de vista general entorno a lo que esta aconteciendo hoy en dia con las

aplicaciones méviles.

Para obtener mejor informacién y los datos necesarios para la investigacién, fueron encuestados un total de 391 personas
de ambos sexo, y mayores de 18 afios. Basdndose en la formula de Fisher y Navarro para determinar la muestra. Los instru-

mentos que se utilizaron para la investigacién fueron, encuestas, entrevistas y observacién.

A partir de las informaciones recibidas por parte de las encuestas y entrevista se concluyo que un 90% de la poblacién en-
cuestada opina estar de acuerdo con la creacién de una aplicacién mévil por el motivo de que las aplicaciones empresaria-
les son una oportunidad para establecer relaciones con la empresa. Estas personas prefieren solicitar los diferentes servicios
por medio de las apps para obtener como beneficios el ahorro de dinero y tiempo entre otros beneficios.

En ese mismo orden, las entrevistas a expertos y especializados coincidieron en que las aplicaciones méviles son el futuro
y aquellas empresas que se sumen a esta innovacién tendrédn mas posibilidad de explotar su méximo potencial. A demés
concluyeron que es un medio de comunicacién efectivo en el cual se puede atraer otros blancos de piUblico para aumentar el

rendimiento de una organizacién.
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Las aplicaciones méviles son aplicaciones informaticas que fueron disefiadas para ser accionadas en teléfonos inteligentes,
tabletas u otros dispositivos méviles. Estas permiten realizar tareas de dmbito laboral como de entretenimiento para el disfrute
de un segmento en particular.

Las mismas datan desde finales de los afos 90 y cumplian funciones basicas u elementales ya que su disefio era bastante
simple. “La evolucién llega con la tecnologia EDGE y su conexidn a internet, permitiendo de este modo un mayor desarrollo
de las aplicaciones ya existentes al adaptarlas a los dispositivos méviles”. (Mglobal, 2015)

De esta historia nace una nueva generacién cuyo interés principal es mantenerse comunicado con informaciones fugaces en
cualquier momento y cualquier lugar. Abriendo paso a las estrategias de marketing de los negocios, debido al interés que
muestran los usuarios por los Smartphone.

En estos tiempos que las empresas adquieran una aplicacién mévil se ha vuelto muy importante en el émbito laboral, facili-
tandoles a sus usuarios y consumidores informaciones y procesos que se hacian de manera fisica. En otras palabras crear
una aplicacién mévil se ha convertido en una estrategia clave ya que el mundo de la comunicacién se estd rigiendo por las
diferentes multimedias.

La finalidad de este proyecto serd analizar la efectividad que tienen las aplicaciones méviles como medio de relaciones po-
blicas en diversas empresas dominicanas.
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Capitulo |. Precedentes de la investigacion

1.1 Antecedentes de la Investigacién

El objetivo que dia a dia dirige una empresa es la bisqueda de una estrategia que los ayude a crear y desarrollar herramien-
tas Otiles e innovadoras, las cuales sean funcionales y logren captar la atraccién de nuevos clientes al mismo tiempo en que
mantienen las relaciones con los clientes ya existentes. Esta estrategia innovadora se ha logrado concretar gracias a uno de
los inventos més significativos de la historia y este fue: el internet.

“El explosivo crecimiento de internet y de la World Wide Web ha creado una forma de comunicacién de masas distinta las
hasta ahora conocidas. En 1990, internet era un mero medio de intercambio de informacién cientifica. Hoy en dia, es una
herramienta de comunicacién global que utilizan millones de personas. Segin un estudio publicado de PR reporter, la utili-
zacién de las nuevas tecnologias es la tendencia dominante en el mundo de las relaciones piblicas. Los usuarios de internet
infercambian mensajes electrénicamente con cualquier lugar del planeta. “Navegan” por internet explotando las cantidades
masivas de informacién y de recreacién que ofrece un sistema de redes informdticas entrelazadas virtualmente y libres de
ataduras espacio-temporales.”(Yasky, 2009, p. 167)

Este estudio refleja como a través de la World Wide Web de internet, miles de empresas, organizaciones, otros medios de
comunicacién e individuos hablan de si mismos, venden sus productos y promocionan sus ideas, subiendo a la red, conteni-
dos con escritos, imdgenes y archivos multimedia, que hacen posible que los miles de millones de usuarios en todo el mundo
puedan comunicarse.

El desarrollo de las aplicaciones méviles, vienen de la creacién de las pdginas web, que no son més que plataformas online,
creadas para brindarles a los usuarios la facilidad de poder obtener los servicios e informaciones de la empresa sin la nece-
sidad de dirigirse fisicamente al punto de venta.
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Luego del desarrollo de las paginas web se implemento utilizar otro modelo de comunicacién mas préctico, en donde las
personas no tengan barreras de tiempo y espacio para poder llevar a cabo el proceso de comunicacién. Es alli donde inicia
el papel protagénico de los teléfonos méviles. Asimismo de la mano del crecimiento del internet, la digitalizacién, la tecnolo-
gia y las tendencias del momentos se desarrollo la adaptacién de las padgina web empresariales para los teléfonos méviles.
Cabe sefalar que esta innovadora técnica de comunicacién, como lo son las aplicaciones méviles son hijas del desarrollo y
perfeccionamiento del internet.

“Los teléfonos méviles han revolucionado la forma de comunicacién e interaccién entre las personas, hoy dia la sociedad
cuenta con estos aparatos para una répida comunicacién como funcién principal.” Por consiguiente, el teléfono mévil inteli-
gente, adopta este término por poseer la capacidad de usarse como un ordenador de bolsillo, llegando a remplazar a los
ordenadores personales y en gran medida el uso de los teléfonos fijos a los teléfonos méviles. (Aguilera & Moreno, 2014)

Por ofro lado, el servicio que se ha tratado de mejorar con el desarrollo de las aplicacién méviles, no es mas ni menos que

q | P ' q
el servicio de comunicacién, es decir, la forma en cémo la empresa se relaciona piblicamente con sus clientes. Las relacio-
nes piblicas constituyen la “funcién gerencial que establece y mantiene relaciones de mutuo beneficio entre la entidad y los
pUblicos de los cuales depende su éxito o fracaso, a través del desarrollo de actividades asi como la creacién y transmisién
de mensaijes, tendientes a crear conocimiento, buena imagen, una actitud favorable hacia la persona o entidad”. (Guzman
| 9 P
, 2015, p. 4)

Las relaciones piblicas deben darle el més alto grado de importancia a las labores humanas que se realizan dentro de las
operacion de las empresa, pues esta accidn es la mejor via de crear tratos y convenios estables que sean benéficos entre el
comunicador y el receptor, entonces con esto conseguir que la jornada de trabajo se realice con un indice de rendimiento

mayor.
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1.2 Planteamiento del problema

Es evidente la gran aceptacién que han tenido los Smartphone en la actualidad, esto los hace el blanco perfecto para que las
empresas penetren con sus sistemas de relaciones piblicas y estrategias hasta llegar al consumidor. Hoy en dia las empresas
estén implementando simplificarles la vida a los usuarios y abarcar la mayor cantidad de medios posibles.

Esto nos dice, que la comunicacién mévil ha roto los esquemas de distancia entre las personas. El solo hecho de tomar el
celular nos acerca a cualquier lugar; y nos da como resultado que ya no hay que estar personalmente en un punto geogréfico
para obtener una informacién o recibir un servicio.

Las Aplicaciones méviles ayudan a las empresas a volverse mas flexibles y productivas, ya que estds integran sus procesos de
negocios en conjunto con la interaccién del pablico. Logrando con esto que se enfoquen en brindar un servicio més eficiente
con el cliente. El auge y crecimiento de los dispositivos méviles y la tendencia cada vez mayor de los usuarios, de acceder
a las redes en cualquier momento y cualquier lugar, ha provocado una autentica revolucién en la industria de la relaciones
publicas, y ha renovado la manera en que las empresas mantienen a sus clientes al tanto de todo lo que ocurre con ellos.

En la presente investigacién, se evaluara que tan efectivas y funcionales son las aplicaciones que se han desarrollo por em-
presas dominicanas con relacién al nivel de satisfaccién del cliente.
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1.3 Formulacién del problema

5Qué tan efectivas son las aplicaciones méviles dominicanas como medio de relaciones piblicas entre las em-
presas y sus clientes?

1.3.1 Sistematizacién del problema

5Cémo las aplicaciones méviles facilitan las funciones de relaciones piblicas dentro de las empresas
dominicanas?

5Qué nivel de uso le da el cliente a la aplicacion mévil de la empresa que brinda el servicio?

5Es funcional que la empresa utilice la aplicacion mévil para mantener contacto con sus clientes?

5Con qué propdsito las empresas dominicanas crean aplicaciones méviles?

* 5Qué estrategias utilizan para manejar la administracién de las relaciones con el cliente por
medio de su aplicacién mévil?

5Cudl es la utilidad que le dan los clientes a las aplicaciones méviles?

]
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1.4 Obijetivo General

Medir el nivel de efectividad que tienen las aplicaciones méviles como medio de relaciones piblicas entre las empresas

dominicanas y sus clientes.

1.4.1 Obijetivos especificos

e Determinar el nivel de efectividad que tienen las aplicaciones méviles como medio de relaciones publicas
para las empresas dominicanas y sus clientes.

* Investigar como por medio de las aplicaciones méviles las empresas se relacionan con sus clientes.

* Definir como las aplicaciones han sido de utilidad para facilitar la forma en que los clientes realizan
sus laborares diarias con la empresa.

* Analizar el nivel de uso que le da el cliente luego de descargar la aplicacién mévil.
e |dentificar empresas dominicanas que se han beneficiado del desarrollo de su aplicacién mévil.

® Examinar las ventajas que tiene el desarrollo de una aplicacién mévil para una empresa.

Capitulo . Precedentes de la investigacién
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1.5 Justificacién

El auge de los dispositivos méviles en conjunto con el creciente uso de las aplicaciones méviles ha logrado conseguir que
desplacemos cada vez més el uso del ordenador como medio para la bisqueda de contenidos e informaciones. Ahora
accedemos a blogs, canales de noticias y buscamos informaciones desde los dispositivos méviles. En adiccién, ya existen
aplicaciones méviles para facilitar la vida en casi todos los sectores.

“Los Gltimos datos desvelados apuntan a que en el afio 2017 el crecimiento de la descargas de aplicaciones habré crecido
un sélido 185%. De esta forma se llegard a nada més y nada menos que un total de 200.000 millones de descargas. Ante
esta imponente cifra las empresas siguen reforzando su presencia en el sector de las aplicaciones, creando nuevas aplicacién
y servicios basados en el uso del mévil. Al fin y al cabo, los usuarios siguen aumentando el tiempo que utilizan este tipo de
dispositivos. En los Gltimos cinco afios el uso del mévil se ha multiplicado por tres, convirtiéndose en la herramienta de con-
sulta més frecuente a lo largo del dia.”(Gussman, 2016)

Dicho esto gracias a los Smartphone las empresas pueden estar conectadas con sus clientes las 24 horas del dia y a tro-
vés de la aplicacion mévil aumentar la eficiencia, reducir costes o hacer crecer las ventas. Las empresas y organizaciones
podrdn crear aplicaciones adaptadas a cada grupo de personas en especifico. Estas razones han hecho que las empresas
no se queden atrds y también formen parte de esta novedad que va en crecimiento. Una aplicaciéon mévil no solo significa
innovacién y satisfaccién al cliente sino también son un beneficio para la empresa que la desarrolle. Dicho de otra manera
los usuarios tienen la facilidad de utilizar un servicio desde el lugar donde estén; y desde el punto de vista empresarial crear
una aplicacién mévil es una buena opcién de exponer y prestar servicios.

Esta investigacion arrojard como resultado que tan efectivas son las aplicaciones méviles para una empresa, y el por qué esas
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empresas que adn no se han innovado con esta nueva tendencia deberian de formar parte de esta innovacién.
Por ende, la investigacién serd un aporte que beneficiard a las distintas partes:

A la Universidad: Sera la primera vez que se toma en cuenta el tema de las aplicaciones méviles como estrategia de relacio-
nes piblicas, ya que es un precedente para obtener andlisis cuantitativos del uso de las aplicaciones méviles.

A las empresas: este material beneficiara a las organizaciones que han desarrollado una aplicacién mévil; ya que esto les
dard resultados fidedignos de que tan bueno ha sido para su sistema de relaciones publicas utilizar este desarrollo tecnolé-
gico como estrategia, para mantener a sus clientes satisfechos.

También serd de beneficio para las organizaciones que aun no desarrollan la aplicacién mévil, ya que podréan darse cuenta

de cuan efectivo es el uso de la misma.

Al pais: “Al cabo de los afos va creciendo lo que se podria definir como la sostenibilidad en un mercado digital”. Es evidente
que la utilizacién del internet y el desarrollo de cualquier aplicacion tecnolégica permiten y facilita la participacion de muchas
empresas en el comercio, asimismo, apoya a que el capital existente sea més productivo y esto fomenta a la innovacién. Las
aplicaciones méviles tomardn un mayor auge con el tiempo, y los usuarios y clientes de empresas crearan un lazo ain mas
fiel, a las herramientas digitales que al espacio fisico. (Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), 2016).
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1.6 Delimitacién

Esta investigacién se delimitara en buscar que tan efectiva son las aplicaciones méviles como medio de relaciones pibli-
cas para las empresas dominicanas residentes en del Distrito Nacional, comprendidos entre los afios 2015- 2017.

e El tema es muy actualizado. De tal modo que existe poca documentacién del mismo.

® Poca accesibilidad a obtener informacién de empresas con aplicaciones méviles y a los creadores de las

mismas.

e Dada la gran cantidad de aplicaciones méviles que se han hecho en la Repiblica Dominicana, para el
estudio solo se fomardn en cuenta las que han tenido mayor incidencia en los consumidores.
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2.1 Las Aplicaciones méviles: conceptos

Una aplicacién mévil “es una aplicacién informética disefiada para ser ejecutada en teléfonos inteligentes, tabletas y otros
dispositivos méviles y que permite al usuario efectuar una tarea concreta de cualquier tipo”.
(Santiago, 2015, p. 7)

El autor Carlos Alvarado (2012) define la aplicacion mévil como “es una herramienta que un usuario puede descargar, ya
sea de manera gratuita o con costo, y al cual se puede acceder desde un Smartphone o una tableta”.
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2.1.1 Antecedentes del término Apps

El término App comenzé a utilizarse a mediados del 2008, tras el lanzamiento del “App Store Apple” y la integracién del
“Android Market”. A partir de alli, se formulé la palabra “Apps”, que no es mds que la abreviatura de “aplicacién” o de su

término en ingles “Application”.
En una época donde se buscaba generar y enviar informacién de la manera més répida posible, gracias a la utilizacién de
estd sigla “App” las aplicaciones méviles subieron en popularidad y llegaron a posicionarse en la mente de los usuarios de

internet y telefonias méviles.

Aplicando la herramienta de bisqueda estadistica: Google Trends, se obtuvieron datos sobre los origenes del

término App.

Google Trends
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Fundamenténdose en la bisqueda mundial se obtiene como resultado que a mediados del 2008 el término App solo tenia
un 10% de popularidad y estuvo directamente relacionado con el término “aplicaciones méviles”.

*Vease en la siguiente figura no.1*t

Iniciar sesion

= GoogleTrends Explorar

@ app + Comprar

Término de busqueda

Todo el mundo v 2004-hoy ¥ Todas las categorias ¥ Busqueda web v

Interés a lo largo del tiempo @

et
0%

1 ene. 2004 1 ene. 2008 1 ene. 2012 1 ene. 2016

Figura no. 1
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Tabla no. 1

Temas relacionados @

1 Aplicacion mévil - Tema

2 Android - Sistema Operativo

3 iphone - Teléfono Mévil

4 Aplicacién informatica - Tipo sofware
5 App Store - Aplicacion

6 WhatsApp - Aplicacion

Principales +
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Para la época menciona el termino app no
era muy reconocido. Por lo tanto la busque-
da de esta expresion estaba relacionada a
ofros términos, como se puede observar en
las siguientes tablas.

Tabla no.2

Principalesv =
Consultas relacionadas @

1 app android
2 Android

3 app dowload
4 app iphone

5 app store

6 free app




Ranking de los 30 paises que en el periodo del 2004 al 2008, dentro de los origenes del término “app” fueron las

mds populares a nivel mundial.

Region

1 India

2 Bangladés
3 Nigeria

4 Kenia

5 Bolivia

6 Taiwéan

7 Hong Kong
8 Filipinas

9 Sudafrica
10 Singapur
11 Siri Lanka
12 Pakistan
13 Paises Bajos
14 Irlanda

15 Estados Unidos

Tabla no.3

o
o
2
a
o
=}
=
&,
)

Regién

16 Australia

17 Alemania

18 Nueva Zelanda
19 Reino unido
20 Puerto Rico

21 Noruega

22 Austria

23 Canadd

24 Emiratos Arabes Unidos
25 Dinamarca

26 Italia

27 Suecia

28 Suiza

29 Malasia

30 Republica Dominicana

Porcentaje
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El inicio de esta tendencia, esta marcado por los siguientes periodos:
1. 2003 al 2008: No se registran cambios. No existe ningin interés por las apps en la poblacién mundial.

2. 2008 al 2010: Crece el interés mundial, la poblacién se identifica con las aplicaciones méviles, y rapidamente las rela-
cionan con su dispositivo mévil (Smartphone). La tendencia se mantiene en incremento y esto se puede identificar con tres
grandes hechos:

* Julio del 2008: Lanzan al mercado por primera vez el App Store, considerada como “el marketplace de aplicaciones para
usuarios de Apple, a través del cual miles de desarrolladores de apps del mundo entero ofrecen sus productos y millones de
usuarios pueden descargar aplicaciones gratuitas o de pago, las conocidas como Apps y juegos para iPhone/iPad”. (Qode,

2013)

* Agosto de 2008: Publicacién del primer SDK para desarrolladores de Android, definiendo al mismo como “un conjunto
de herramientas dispuestas para crear programas y aplicaciones”.(Tendencia MAG, 2016)

® Octubre del mismo afio se recibe la apertura del Android Market, actualmente nombrado como Play Store. “Es una tienda
online donde se pueden obtener aplicaciones para el sistema operativo de méviles Android”.
(Gonzélez, 2011)

3. 2010 al 2017: A mediados del 2009 se refleja otro incremento en interés mundial por el término App. “Este aumento es-
porédico fue originado en Junio de 2010 por el lanzamiento del primer APl para desarrolladores de plataformas iOS 4, lo
que contrajo la apertura global del mercado del App Store para implementar el desarrollo de aplicaciones empresariales y
juegos para la marca IPhone”. (Qode, 2012)
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En la siguiente figura se puede obervar la evolucién del término app con relacién al nivel de popularidad que tuvo en los
afos sefialados.

= GoogleTrends Explorar

Iniciar sesion

® app
Término de busqueda + Comprar

Todo el mundo ¥ Ultimos 5 afos ¥

Todas las categorias ¥ Busqueda web v
Interés a lo largo del tiempo @
1OP%
00 0,
9% 77%
24 jun. 20 22 dic. 2013 21 Jun. 2015

18 dic. 2016

Figura no.2

Y N
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En la siguiente Figura se analiza la evolucién que ha tenido la tendencia, desde el afio 2004 al 2016. En la misma se puede
apreciar que a partir del afio 2012 se ve un incremento en el interés por conocer e unirse a tendencia que iba en popula-
ridad: las apps.

= GoogleTrends Explorar Iniciar sesion

® app

Término de busqueda + Comprar

Todoelmundo ¥  Ultimos 5 afios ¥ Todas las categorias v Busqueda web v

Interés a lo largo del tiempo @

AT
Wi
oA
- ’_’W/

1 ene. 2004 1 ene. 2008 1 ene. 2012 1 ene. 2016

Figura no.3
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En la actualidad la tendencia mundial sobre su interés se mantiene en la escala de 80 -100%. De ahi que el término Apps ya
es parte del diario a vivir de cada persona que maneje un dispositivo mévil o tablets.

*Véase en la siguiente figura*

Iniciar sesion

= GoogleTrends Explorar

@ app + Comprar

Término de busqueda

Todo el mundo ¥ Ultimos 4 horas ¥ Todas las categorias ¥ Busqueda web v

Interés a lo largo del tiempo @

~  M,MWMW

25 jun 25 june. a las 22:56 26 jun. alas 0:13 26 june

Figura no.4
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2.1.2 Antecedentes de las Aplicaciones Méviles en

la Repiblica Dominicana: situacién actual

Para referirse a los origenes de las aplicaciones méviles como tal, el autor José Medrano (2013) realiza una nota de prensa
bajo el titulo “Aplicaciones méviles made in RD” en la cual dice: en RepUblica Dominicana las nuevas tecnologias son asumi-
das con rapidez (...), los teléfonos inteligentes estén entre los productos mas pujantes de la tecnologia de consumo. Se estima
que en 2013, las ventas de Smartphone superarén el 50% de las ventas totales de teléfonos méviles, con 918.6 millones
de dispositivos vendidos. El éxito de los Smartphone reposa, en gran medida, en las Apps disponibles, que son las que nos
permiten darles usos que van mas alld de las llamadas telefénicas y aprovechar la potencia.

En Repiblica Dominicana “varios jévenes emprendedores han hecho sus apuestas en el mundo tecnolégico desarrollando
apps que sin duda alguna ha levantado el interés de grandes empresas hacia los programadores o responsables del mismo.
Adiciondndose a esta tendencia algunas empresas dominicanas ya han comenzado a desarrollar aplicaciones para el uso
de sus clientes. Tomando en consideracién que dentro de las estimaciones internacionales indican que las compafiias que no
tengan disponibles sus servicios a través de dispositivos méviles podrian salir del juego en los préximos 10 afos”. (Medrano,
2013)

Estas son las primeras aplicaciones méviles que fueron creadas por dominicanos:
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Es una aplicacion mévil enmarcada en el “Esta App sirve para ver los precios  “App desarrollada para dar a
mundo del entretenimiento. Donde puedes  de los combustibles y permite llevar un  conocer de manera nacional e
buscar restaurantes, conciertos, eventos, control de nuestro consumo mensual, internacional la misica urbo-
peliculas y més. Esta app fue desarrollada  ademés nos notifica de los cambios  na en Repiblica Dominicana”.
por Avec.com.do quienes aseguran que semanales realizados por el Ministe-  (Medrano, 2013)

continuardn agregando nuevas funciona- rio de Industria y Comercio, con un

lidades que harén de la aplicacién aun mensaje de fexto”. (Medrano, 2013)
mds robusta e interesante de usar. (Melki,

2013)
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2.2 Las aplicaciones Méviles como herramienta

comunicacional para las empresas

Para una empresa una herramienta comunicacional es aquella accién que va dirigida a solucionar las necesidades de co-
municacién que se crean con el cliente. Las Apps méviles son el ahora, son la innovacién del futuro y en la actualidad son
esa herramienta eficaz para la comunicacién externa de una empresa. Existen distintas razones por las cuales una empresa
implementa una solucién mévil empresarial.

Entre ellas estan:

e Optimizar procesos administrativos

e Tener presencia en un mercado nuevo

e Innovar y explorar en otro canal de comunicacién

Resaltar la simplicidad de estar siempre en contacto con la empresa

Facilitar la transmision de la informacion
Optimiza procesos administrativos

Esta es el area en la que los clientes frecuentemente tienen una disyuntiva, por razones de que el personal que le brinda el
servicio no esta capacitado lo suficiente.

Generalmente la forma de ofrecer los servicios en un dmbito empresarial es un factor que las grandes empresas intentan
mejorar. Hasta ahora la mejor forma, ha sido automatizando los procesos. Brindar los mismos servicios por medio de apli-
caciéon mévil, ofreciéndole al cliente el poder de realizar el trabajo por si mismo, sin necesidad de tener que esperar a un
representante.

1]
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Conexién con una audiencia

“Estudios realizados por la firma de investigacion digital Global Web index (2016) revelé que América Latina lidera la can-
tidad de tiempo que destinan las personas en sus celulares, sefialé que una persona no tarda més de 5 minutos en intervalo
sin ver su celular” por consiguiente el celular es uno de los medios de flujo de informacién con mayor prime time en el merca-
do. Esto transforma al dispositivo mévil y las plataformas virtuales como herramientas imprescindibles para la comunicacién.

(Mercado, 2016)
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2.3 Caracteristicas de las aplicaciones Méviles

Las caracteristicas principales que hacen que una aplicacién mévil sea exitosa son diversas y muy precisas. Estas se han
acomodado al estilo de vida de las personas para poder penetrar en su dia a dia.

Se pueden mencionar las siguientes:

e Un disefio estético y simple de manejar

e Pueden compartir las noticias y notas de prensa
® Muestra informacién de productos, con fotos y contenido multimedia

e Integra las principales redes sociales

e Tienen localizaciéon con GPS que permite guiar a los clientes hasta la ubicacién de la empresa.
* Envia notificaciones informando cambios o nuevos productos
e Tiene la facilidad de mostrar videos y anuncios

@ .

&
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2.4 Clasificacién de las aplicaciones Méviles

Estos formatos ayudan a los creadores y a las empresas a dirigirse a un piblico en especifico mediante la intervencion
de los sistemas operativos. Las grandes aplicaciones no dependen especificamente de un formato de aplicacién sino
de la buena funcionalidad e innovacion de la misma. Las aplicaciones méviles segin sus caracteristicas se pue-

den clasificar en tres formatos:

Aplicaciones Aplicaciones Aplicaciones
Méviles Nativas Hibridas
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2.5 Categorias de las aplicaciones méviles

segun sus funciones

Existe una gran diversidad de aplicaciones méviles que se acomodan al estilo de vida de los usuarios, estas
aplicaciones son utilizadas a diario en diferentes areas.

Arte y disefio Herramientas

Autos Inmuebles y hogar
Belleza Juegos

Biblioteca y demostracién Libros y referencias
Catalogo Utilidades

Comer y beber
Comics
Compras

[ J

[ J

[ J

[ J

[ J

* Mapas y navegacion
* Medicina
* Msica y audio
Comunicacién * Navegacion
Conocer personas ¢ Nifios
Clima * Negocios
Deportes * Noficas y revistas

Educaciéon * Personalizacién

Entretenimiento * Productividad

Estilo de vida * Reproductores y editor de videos
Eventos * Revistas y Periddico

Familia e Salud y Bienestar

Finanzas e Social

Fotografias e Ser padres

Google Cast e Tiempo

Herramientas * Viajes
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2.6 Las Aplicaciones Méviles como vehiculo

esencial para el desarrollo de las empresas

Hace algunos afos las empresas se preguntaban si era necesario tener un correo electrénico, hoy en dia sabemos
la respuesta, para ese entonces era una innovacién, pero esto solo es un pequefio ejemplo. Las empresas hace ya
unos afos contemplaron la implementacién de paginas webs lo cual apoyaban toda su informacién en un medio
digital de fécil acceso; mas complejo que las aplicaciones que ahora utilizamos pero para ese entonces muy eficaz
y funcional.

Actualmente se estdn haciendo estrategias méviles para llegar a las personas desde sus dispositivos, ofreciéndoles
las mismas informaciones pero de una manera mas fécil. Las empresas estén monitoreando todas estas informa-
ciones para moldear sus plataformas a lo que busca el consumidor, para conocer con quién estd interactuando y
satisfacer sus necesidades. Los Smartphone se han convertido en una parte més del cuerpo de las personas. Viven
atados a ellos y probablemente sea lo primero y lo Gltimo que de lo que estan pendientes en todo el dia.

Una empresa que no se someta a los cambios tecnolégicos de una generacién no tiene via de crecimiento. Dichos
cambios tienen que ver con el uso de los celulares inteligentes, por tal razén las empresas deben aprovechar lo que
esté haciendo un “BOM” en el mercado y por medio de eso penetrar los gustos de las personas.
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2.7 Penetracién y crecimiento de las

aplicaciones méviles en Repiblica Dominicana

Con la idea de aumentar las ventas de los servicios e incrementar la participaciéon que tienen las empresas en la

vida de sus consumidores, los empresarios dominicanos se ven en la necesidad crear diversas estrategias de ventas
para penetrar en el mercado.

Estas estrategias serdn definidas como las acciones que las empresas tomardn a largo plazo con el objetivo de
posicionarse como lideres en el mercado ain por encima de las competencias. En el marco de las aplicaciones
méviles, muchas empresas tuvieron la visién de adquirir la misma estrategia: atraer clientes potenciales generando
un beneficio, pero 3Cudl es ese beneficio? El simple hecho de mejorar la forma en que les ofrecen los servicios a los
clientes, es el beneficio més atractivo para llegar a ellos.
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2.8 Regulaciones de las aplicaciones Méviles en

Republica Dominicana

Las aplicaciones méviles han revolucionado la forma en la cual se desempefian las empresas, es por ello que gran
parte de las organizaciones han optado por crear una aplicacién mévil. Es inevitable que en los proximos afios esta
innovacién se vuelva un caos desenfrenado por el simple hecho de que cualquier empresa o persona fisica puede
crear una aplicacién mévil. Solo basta con entrar a una de las plataformas como app Store o Play Store para per-
catarse de la infinidad de aplicaciones méviles que existen en la actualidad.

En consecuencia, crear una nueva tecnologia significa adaptarse a las regulaciones existentes para mantener la ar-
monia y los limites con la cual se va a regir y accionar una aplicacién en particular. Pero la Repiblica Dominicana
no es la excepcidn. Crear una aplicacion mévil conlleva moldear dicha aplicacién en el marco de lo ya establecido
por las organizaciones reguladoras. Algunas de las regulaciones obedecen a:

e Derechos

Uno de los factores més esenciales es contar con las licencias pertinentes como creacién de componentes gréficos,
bases de datos, audio, textos, entre otros; para informarse sobre las condiciones de uso de estos elementos. En este
punto es muy importante hacer hincapié en la creacién apropiada de aplicaciones méviles que sean dirigidas a
menores de edad.

e Condiciones de uso para el usuario

Los creadores deben desarrollar las condiciones de uso, que el usuario debe aceptar para poder descargar e accio-
nar la aplicacién. En esta parte el creador se exime de algunas responsabilidades, asi el usuario no puede hacer
reclamaciones luego de consumir inadecuadamente la app.

[ ]
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e Permisos e informaciones

Al tratarse de aplicaciones que deben ser instaladas en los méviles, debe ser necesario ser claros al momento de
solicitar los permisos para que la aplicacién pueda ser accionada en el dispositivo. Tomando en cuenta que existen
aplicaciones que para su funcionamiento necesitan acceder a datos personales del usuario como agendas, galeria
de imdgenes, efc.; es vital contar con la aceptacién explicita del consumidor.

e Cookies

Los cookies son importantes para las pdginas web como para las aplicaciones méviles, se debe dar informaciones
bésicas sobre que son los cookies, para qué se utilizan, quién los instala y la manera de cémo pueden ser rechaza-
dos.

¢ Informaciones al usuario

Es vital contar con una buena fluidez de la informacién en una aplicaciéon mévil para el desenvolvimiento del usuario.
Se informa al usuario sobre los cambios en las plataformas y actualizaciones para no crear inconvenientes.
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2.9 Oportunidades del Marketing Mévil en

Republica Dominicana

Los avances tecnolégicos y la llegada de los dispositivos inteligentes o Smartphone han cambiado los hébitos de
consumo Y el estilo de vida de las personas, modificando la forma de acceder a la informacioén.

Ya no es prescindible tener un personal fisico para llevar a cabo una estrategia de promocién, o para mejorar la
relacién de comunicacién que mantiene la empresa con el cliente. Porque estas son acciones que se pueden desa-
rrollar por via del Marketing Mévil.

El término Marketing Mévil, o mobile marketing como lo es su terminologia en ingles, es una estrategia comercial
de negocio que utiliza los dispositivos méviles como un canal de ventas entre la empresa y los usuarios. Con el pro-
pbsito de promocionar sus productos o servicios utilizando las nuevas herramientas que el dispositivo mévil brinda
para alcanzar el piblico obijetivo.

Aunque sea un campo poco explorado y en expansion, el marketing mévil ha traido un sinfin de herramientas tec-
noldgicas que gracias a los dispositivos méviles se pueden ejecutar. Como lo es el hecho de poder comunicar men-
sajes, servicios e ideas que con el marketing tradicional resultaba complejo y costoso. En la actualidad la Repiblica
Dominicana, estd teniendo un crecimiento considerable en la estrategia del marketing mévil.
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2.9.1 Herramientas de comunicacién que ofrece

el Marketing Mévil

e Busquedas méviles

Cuando se busca informacién desde una computadora los resultados de bisqueda son distintos a lo que se pueden encon-
trar en una aplicacién mévil. Al realizar la bisqueda de informacién acerca de una empresa desde un navegador web, la
bisqueda se hard en carécter general dentro de todas las pdginas existentes en internet, mientras que si buscan informacién
directamente en la aplicacion mévil de la empresa, los resultados serdn mas precisos y exactos. En este sentido, cabe mencio-
nar la flexibilidad que te da la aplicacién, ya que las pantallas de los méviles son reducidas, los textos, botones e imagenes

es ajustan a ese formato.
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* Anuncios para méviles (publicidad mévil)

Para causar un mayor impacto en los usuarios méviles, los banners tradicionales y estdticos son eliminados para crear publi-
cidad online mds discreta y con nuevos formatos. Aqui aparecen los banners animados, anuncios interactivos o expandibles

y las multimedia o videos.
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* Geo lLocalizacién
Las aplicaciones méviles basadas en la localizacion ofrecen a los usuarios dos grandes instrumentos:

1. Localizacién geogréfica: Es una herramienta que les sirve de mapa para obtener la informacién geogréfica de la empresa.
Las mismas pueden hacerse por medio de plataformas como Google Maps, Google Earth, Bing Maps.

2. Geo-localizacién social: Brinda la facilidad de compartir informacién (noticias, fotos, videos, comentarios, valoraciones,
resefas, efc.), referente al lugar geogréfico donde se encuentre la ubicacién geogréfica de una persona, marca o empresa.
Las mismas pueden hacerse por medio de plataformas como Foursquare, Google Plus Local, Twitter, instagram.
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* Lallegada de los NFC o cédigos cifrados de informacién

ha logrado que la comunicacién inalémbrica entre un dispositivo y otro pueda realizarse con una proximidad méxima de
unos 10 centimetros. Esta proximidad fue un punto clave para que llegara la creacién de los cédigos QR/Vida, también
llamados cédigos de respuestas rdpidas. En otro sentido, estos son un almacenen de informacién que puede leerse con rao-
pidez por medio de un dispositivo mévil. El mismo es utilizado como un filtro interactivo de compartir la publicidad entre los

usuarios.
TURKISH
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2.10 Marketing Empresarial: conceptos

La mercadotecnias una actividad comercial, de las empresas que emplea procesos para crear, comunicar, entregar e inter-
cambiar ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes, socios y la sociedad en general. (American Marketing

Association (AMA), 1988)

La mercadotecnia es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para satisfacer las necesidades de un mercado
objetivo por un beneficio. La mercadotecnia identifica las necesidades insatisfechas y deseos. Se define, mide y cuantifica el
tamafio del mercado identificado y el potencial de ganancias. Sefiala qué segmentos la compaiia es capaz de servir mejor
y disefia y promueve los productos y servicios adecuados. (Kotler & Armstron, 2012)

Es el proceso de planear y ejecutar la concepcién, asignacién de precio, distribucién y promocién de ideas, bienes y servi-
cios para crear intercambios que satisfagan las necesidades, deseos y objetivos percibidos de individuos y organizaciones.

(Arens W. F., 2008, p. 14)
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2.10.1 Antecedentes del Marketing Empresarial

en la Repiblica Dominicana

El marketing en la Repiblica Dominicana ha sido producto de la evolucién socioecondémica que se ha desarrollado en el

pais en los Oltimos 50 afios.

Para hablar de sus origenes se debe retroceder a finales del siglo XIX y principios del siglo XX. Esta evolucién se puede clasi-
ficar en cuatro etapas que fueron consideradas como las més influyentes en la historia de la Repiblica Dominicana: (Garcia,
2015)

1-Marketing primitivo

2-Marketing interventista y revolucién de las marcas
3-Marketing truijillista

4-Marketing 3.0 y Cross Media

1-Marketing primitivo

Esta época se refiere al tiempo de colonizacién donde la revolucién industrial estaba en pleno auge. Para este entonces habia
una sociedad totalmente rural, con una poblacién infima al medio millén de personas distribuidas en todo el territorio na-
cional; con pocos medios de comunicacién y con una inestable situacién politica, estas eran personas carente de educacién
y conocimientos comerciales que solo realizaban actividades mercantiles para satisfacer las necesidades basicas del diario

vivir.
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Con un sistema productivo de feudalismo y esclavitud. Este periodo fue la cuna de batallas y enfrentamientos por la coaccién
de las colonias lo que contrajo obstruccion en el dmbito social y una inestabilidad en el sector politico.

Con relacién a la inestabilidad, luego de la muerte de Ulises Heureaux en el afio 1899 y hasta 1910 hubo, en la Repiblica
Dominicana, un total de seis gobiernos diferentes en apenas once afios; esto creaba una gran incertidumbre para los inver-
sionistas, tanto nacionales como extranjeros.” (Perdomo, 2007)

En el sector comercial la mayor parte de la produccién realizada en el pais era de origen agricola. Productos como: el arroz,
el maiz, el dulce de coco, se comercializaban sin marcas y sin ningin rasgo que lo distinguiera entre un vendedor y otro. Al
ser productos de la misma familia genérica los comerciantes de aquel momento no veian este hecho como algo importante
para el aumento de sus ventas.

“En todo este contexto generalizado de productos sin marcas y vendidos a granel, existian algunas excepciones, siendo la
principal la registrada en la categoria de bebidas alcohdlicas, en la cual nos encontramos con una diversidad de marcas
entre las que estdn: Ron Beltrén producido por la fabrica de licores, Hijos de Beltrdn de Santiago, en ese mismo pueblo se
producia el Ron Superior Palo Viejo de la Destileria. La Sin Rival, productores luego de la reconocida marca Bermidez otras
marcas de rones fueron Brugal de Brugal & Cia. Otra categoria en la que se utilizaban marcas era la de cigarros, donde la
empresa E. Ledn Jiménez producia y comercializaba las marcas Premier, Sublime (con tabaco rubio importado), Oro Negro,
Perlas y Aurora (con tabaco negro del Cibao). Estos casos representaban excepciones y ademds eran una muestra de lo que
luego seria un modelo a seguir en todas las diferentes categorias de productos”. Estos aspectos colocaron al marketing en un
periodo de primitivismo comercial. (Perdomo, 2007)
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2. Marketing interventista y revolucién de las marcas

Luego de la intervencién norteamericana en 1907, esta etapa se caracteriza por la masiva introduccién de productos extran-
jeros que hubo en el pais. La misma surge para crear un sistema de importacién entre los grandes productores de la isla y el
nuevo mundo América.

" , : : : o ) :

El ser intervenidos por los estadounidenses desencadenan una mayor importacién de mercancias de diversos sectores del
mercado y la influencia en las formas de consumismo debido al “valor de beneficios que prometian las productos” ademas
esta es la etapa de la historia donde grandes marcas como lo es coca cola surge. En pocas palabras se debe decir que de-
bido a las politicas arancelarias que estos dominaban buscaban dominar el mercado nacional.” (Garcia, 2015)

La masiva entrada de productos extranjeros, traia consigo la presentacién de aquel elemento que era inexistente en el mer-
cado de la RepUblica Dominicana: la diferenciacién de un producto genérico por de la asignacién de una marca o nombre.

A consecuencia de esto, “el 29 de mayo de 1907 se publicé en la gaceta oficial #1791 la ley sobre marcas de Fabrica en

la que, entre otras cosas, se dictaminaron los siguientes articulos:” (Perdomo, 2007)

ler. Art. Industrial o negociante tiene derecho a distinguir sus mercancias Productos por Medio de marcos especiales.(Perdo-
mo, 2007)

2do. Art. Las marcas de fabrica pueden consistir en todo lo que esta ley no prohibe y que haga distinguir unos articulos de
otros idénticos o semejantes, de origen diferente”. (Perdomo, 2007)
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3. Marketing Trujillista

Esta tercera etapa comprende los hechos establecidos desde el 1930 al 1961. Entre los cuales estén: la dictadura de Rafael
Lednidas Trujillo Moling, la filosofia interventista, y los dafios colaterales que contrajo la segunda guerra mundial.

Aqui los productos y marcas lanzados por el marketing interventista, en conjunto con los productos nacionales fueron elimina-
dos rigurosamente del mercado. Siendo estas unas de las medidas de control del régimen dictatorial que sostenia el general
Rafael Leénidas Trujillo Molina. “Trujillo deseaba una acumulacién répida de capital y a esto se le suma una visién futuristica
por lo cual el mercado de la época paso a florecer en un ambiente de monopolio centralizado”. (Garcia, 2015).” El pais
pago su deuda externa, se implementan sistemas bancarios regularizados, la produccién se diversifica en todos los sectores
productivos y los poderes del estado se organizan mejor todo bajo un régimen dictatorial. La comunicacién se estanca, los
medios de la época quedan privatizados a lo que el gobierno decidia muchos medios fueron incluso cerrado como lo es el
caso del periédico hoy existente Listin Diario, la publicidad se realizaba de manera directa y de forma mecénica y lo més
destacado es que en este tiempo surgen las agencias publicitarias.” (Garcia, 2015)

4. Marketing 3.0 y Cross Media

“El Marketing 3.0 se concentra en la persona, no como una contradiccién de la visidén anterior, sino como perfeccionamiento
de la misma. Es la evolucién desde el Marketing 1.0 centrado en los productos y el marketing 2.0 que se centraba en los
consumidores. El marketing del futuro significa que las empresas ya no son luchadores que van por libre, sino una organiza-
cién que actia formando parte de una red leal de Partners, donde las personas no son solo consumidores, sino “personas
completas” con “Human Spirit” que quieren que el mundo sea un lugar mejor.” (Kotler P., 2012)

“Esto es lo que se vive en la actualidad y el cual avanza a pasos luz con relaciéon a épocas anteriores con cientos de afios
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en procesos. La competencia, masiva exposicion de productos y servicios de acuerdo a los estilos de vida, en cuanto a la
calidad y cantidad de los mismos, se ve en aumento, pues los consumidores cada dia son més selectivos. Para hablar un
poco con més detalles, esta etapa podemos dividirla en marketing online o digital y el marketing tradicional lo cual por sus
usos en campaias puede ser nombrado: Cross Media. (Garcia, 2015)

“En la actualidad, la conjuncién del marketing con las nuevas herramientas tecnolégicas, abre una ventana de oportunida-
des, que impulsan los resultados hacia horizontes que antes apenas podiamos vislumbrar. Ya no existe limite en la conectivi-
dad por motivos de distancia o demds factores, gracias a las tecnologias y demds avances llevar una empresa a otros paises

es tan facil como colocar un local virtual en esa ciudad deseada sin necesidad de tener que gasta en estructuras.” (Garcia,

2015)

Segin la demanda digital el Marketing 3.0 esta encaminado a ser el futuro de las organizaciones.
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2.11 Tipos de Marketing Empresarial

Tradicionalmente, el marketing empresarial es el conjunto de técnicas que ayudan a la comercializacién de un pro-
ducto. Esta es la forma més directa que tiene la empresa para crear un vinculo con los consumidores.

En los Gltimos afios se han establecidos diversas formas de ejercer estas tareas. Dentro de los siete tipos de marketing
empresarial que actualmente estén impactando el mercado se citan: el marketing online, neuromarketing, marketing
social, marketing verde, integral y geo-marketing.

* Marketing online

Es un concepto que encierra todas las acciones y estrategias comerciales que se realizan en los medios y canales
de internet. Esta herramienta es una de las més efectivas en cuestiones de posicionar el nombre de una marca. Las
redes sociales, los blogs, las paginas web y plataformas de video son algunos medios utilizados para difundir y
comercializar el producto o servicio.

* Marketing integral

Es un enfoque del marketing que unifica e integra todas las estrategias utilizadas en conjunto con los canales de
comunicacién en una misma campaia. Tiene como objetivo lograr una mayor cobertura y llamar la atencién de
potenciales clientes por medio de otros canales de comunicacién. Su realizacién garantiza una mayor penetracién
en el mercado.

e Neuromarketing

Este marketing utiliza investigaciones y técnicas dadas por la neurociencia con el propésito de analizar las respues-
tas psicoldgicas que el cerebro humano da como resultado a un estimulo publicitario entorno al consumo.

]
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* Marketing social

Su objetivo es crear estrategias de comunicacién con el fin de promocionar campaiias que beneficien a la sociedad
en general o a grupos més segmentados como una comunidad, un sector o una barriada. Igualmente son llamadas
campafias de bien social u obras sociales. Las mismas son patrocinadas por empresas, que por via de los buenos
tratos fomentan un cambio positivo en la sociedad.

* Marketing verde

Tiene como propésito fomentar la responsabilidad social que tienen las empresas con el medio ambiente. Debido a
la falta de concientizacién y a los dafios provocados a la naturaleza, nace este concepto de marketing; el cual se
ha estado implementando en los Gltimos afios. Consiste en crear campafas que se dirijan a impulsar un mercado
que promueva servicios y productos pensados en el cuidado y conservacién del entorno.

* Geo-marketing

Es una herramienta de marketing que permite analizar una empresa mediante su localizaciéon geogréfica. Esta se
ocupa de recolectar informacién sobre el origen, el clima, la cultura, los hébitos de consumo y formas de compor-
tamiento del publico objetivo por medio de la ubicacién geogréfica que brinda su dispositivo mévil. (EAE Business
School, 2016)
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2.12 Importancia del Marketing Empresarial

Los clientes cada dia son més exigentes y los bienes materiales que ofrece la empresa deben acomodarse a las nuevas ten-
dencias utilizando las tecnologias y redes comunicacionales del momento. El marketing empresarial te ayudara a estar alerta
ante posibles cambios en las decisiones de los consumidores, ya que final del dia, la misién que cada empresa debe cumplir
es concretar la venta del producto o servicio.

Para realizar una buena estrategia de marketing, se deben analizar 3 aspectos:

1. Segmentacién del marketing
5Qué va a vender?

2. Segmentacién comercial
3A quién se lo va a vender?

3. Segmentacién de la publicidad
5Cdmo se lo va a vender?

Para lograr la rentabilidad del negocio, la segmentacién de la publicidad es el aspecto que més se trabaja. Porque el producto
o servicio se fabrica para ofrecerse al consumidor y este es quien decide si el acto de compra se realizard. Para llevar a cabo
este proceso es mds que necesario que la empresa tenga claro el 3Cémo se le va a vender esos bienes a sus consumidores?

Aqui es donde entra la importancia del marketing empresarial. Ya que esta radica en conocer con exactitud al cliente para
poder definir de una manera muy detallada sucomportamiento y con esto elaborar un perfil en base a cuéles son sus necesi-
dades, sentimientos y motivaciones. Es alli donde la empresa crea una solucién a los problemas de su cliente con el producto
o servicio que esta ofertando.

Tener buenas estrategias de publicidad son puntos claves en el éxito de las ventas de una empresa, en vista de que si en
la mente de los consumidores esta posicionado el servicio o producto de la empresa, serd el mismo consumidor quien le de
preferencia frente a los demds servicios o productos de la misma familia pero de otras empresas.

]
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Es algo que en términos administrativos significa que la empresa se mantendrd siempre aumentando sus ventas y utilidades.

Desde el punto de vista del consumidor el marketing empresarial le cubre una necesidad de algo que luego de obtenerlo le
provoca satisfaccién, y genera inconscientemente el deseo de una futura compra. Desde la perspectiva empresarial el marke-
ting genera rentabilidad, que se fraduce en ingresos monetarios. En definitiva, la mercadotecnia es una herramienta poderosa
que de ella depende el crecimiento de cualquier empresa.
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2.13 Gestién del marketing empresarial en

Republica Dominicana

La gestién del marketing dentro de una empresa consiste en controlar, planificar, elaborar, ejecutar, presupuestar, promocio-
nar, transmitir y distribuir el mensaje, servicio o producto de la empresa con el objetivo de que este llegue efectivamente a su
blanco de piblico.

El marketing integral reGne los significados de la misién, vision, metas e imagen de la empresa en un solo mensaje con un
solo valor y objetivo; lograr posicionarlos y hacer presencia en el mercado. La gestion del marketing se encarga de cudndo,
dénde y como ese mensaije va a llegar a su piblico meta. Asi también la comprensién de las dindmicas del mercado, pen-
samiento estratégico y orientacién global para reconocer nuevas oportunidades de negocios y eficiencia comunicativa. Estas
son algunas de las caracteristicas que deben tener una gestion que busca proyectar una marca en el mercado.

Si se tiene en cuenta el rol que adopta la empresa con relacién a la compra del servicio o producto vemos que las empresas
toman una nueva filosofia en la manera en cémo se estd gestionando el marketing, que es vinculando el producto al estilo de
vida del consumidor. Para que la empresa alcance sus obijetivos tiene que orientar todos sus esfuerzos hacia la satisfaccién
de las necesidades de los consumidores, todo esto con ayuda de que la colocacién del mensaje se haga en el canal més
dindmico del momento.

En la RepUblica Dominicana la gestién del marketing esta dando un cambio hacia las nuevas estrategias y culturas digitales.
En contraste de utilizar las estrategias tradicionales la mayoria de empresas estan utilizando las plataformas digitales como
medio de gestion del marketing administrativo. En afios pasados las estrategias de mercadeo se focalizaban en los medios
impresos, televisivos, etc., ahora el mismo proceso se realiza por medio de plataformas digitales como las aplicaciones mévi-
les. La RepUblica Dominicana esta migrando hacia estas nuevas tecnologias por un factor muy especifico: la forma de como
el mensaje estd llegando a los usuarios.

Las aplicaciones méviles, las aplicaciones web, las redes sociales y las gran mayoria de plataformas virtuales, han brindado
un alto nivel de rentabilidad en la gestion de cémo las empresas ofrecen los servicios, tanto asi que las mismas se han con-
vertido en una rama del Marketing en estudio.
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A nivel académico, en poco tiempo ha capta-
do la atencién de universidades las cuales ya
ofrecen este tipo de gestién como unas de sus
maestrias curriculares. Ejemplo de esto lo da la
Universidad UNAPEC, que oferta dentro de su
curriculum docente la “Maestria en Marketing
y Estrategia Digital”, como un nuevo sistema
de valor econémico y sostenibilidad social que
va en crecimiento.

A continuacién se presentaran ejemplos de
empresas que van migrado de la gestién tra-
dicional a las nuevas tendencias y via de co-
municacién: el desarrollo de las aplicaciones
méviles.

Figura no.5
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Diario Libre, abre sus puertas a la edicién
virtual. Les permite a los lectores, llevarse el
periédico en sus bolsillos. Con esto les brin-
dan a los usuarios la facilidad de obtener las
noticias mds actualizadas desde la comodi-
dad de sus dispositivos méviles.

Figura no.8
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Acusan ex oficial FAD Dominguez Brito
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“2‘;.:“" [

CADA VEZ TE DAMOS MAS

Disfruta de nuestra nueva edicién virtual
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descarga gratis la aplicacién entra a y haz click
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LA HISTORIA ES AHORA
f v S+ B2 iVIVELA!




Visanet vio la necesidad de gestién de pagos
que tenian aquellas personas que no son due-
fos de empresas pero que si generan dinero
diariamente, llamados por la DGII como: per-
sonas fisicas. Entre ellos, se pueden mencio-
nar: un vendedor informal con un puesto de
chimi, un taxista, un abogado o un comercian-
te ambulante. Cuando el cliente quiera pagar
con farjeta de crédito y el negocio no posea
Veryfon, esta compra ya no se perderd gro-
cias a Cétcher, la cual se ha convertido en una
nueva solucién de pagos electrénicos utilizan-
do como medios los teléfonos inteligentes. Esta
“es una aplicacion descargable en teléfonos
inteligentes (Smartphone) que contiene todas
las funcionalidades tradicionales para proce-
sar transacciones electrénicas de tarjetas de
crédito y débito desde un teléfono celular utili-

zando un dispositivo externo o lector”(Visanet
Dominicana, 2014).

Figura no.9

Visa

Dominicana

Tu negocio sera

mas gran

Catcher, el nuevo medio
para aceptar Tarjetas Visa
en tu celular.

Tu negocio en tu celular.

Solicitalo en www.visanet.com.do y descarga la aplicacion disponible para iOS y Android.
Para més informacién llama al 809-947-5500 opcién 1. Bliscanos en las redes sociales:

@ Visanet Dominicana @VisaNetDom VisaNetDom
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VISA




La multinacional Claro agrega una nueva
via de informacién a su catélogo de ser-
vicios. Al desarrollar la aplicacién para
méviles Mi Claro, se suple la necesidad de
optimizar los procesos administrativos. Mi
Claro es una aplicacién mévil que les per-
mite a los clientes gestionar con facilidad
y rapidez servicios de pagos de facturas,
consultas de consumo, entre otros servicios.

Figura no.10
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En Claro

PP

DISPONIBLE EN

> Google Play

7>

-
V&

Ponemos en tus manos nuestra

it eV claro.com.do
opcion @Y HdET s donde podra:

¥ Consultar tu Cambiazo
¥ Pagar tus facturas
v Consultar tu balance,
consumo de Internet y minutos
¥ Comprar paquetes de Internet

Muchas otras opciones a tu disposicion

~ Accede a cualquier hora todos los dias




Propagas crea una aplicacién mévil con el
objetivo de marcar la diferencia en el mer-
cado y expandir sus canales de comunica-
cién. La cual le ofrece a los usuarios saber
los precios actualizados de los combusti-
bles, brinda la facilidad de realizar servi-
cios, efectuar pagos, localizar estaciones
de servicios.

Figura no.11
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ARS Universal se une a la ola digital. Al lan-
zar la aplicacién mévil para dispositivos
inteligentes (Smartphone), la aseguradora
Universal les ofrece a sus clientes mayor
disponibilidad a la hora en que requieran
de algin servicio. Solicitar remolque por
gria, cambios de neumdticos, guia telefo-
nica de nimeros de emergencia, acceso a
médicos, farmacias y laboratorios clinicos
son algunas de las opciones que pueden
acceder por medio de la app.

Figura no.12
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Uber llegd al pais como un modelo que revolu-
ciond el sistema de gestion de taxis. Esta plata-
forma virtual funciona a través de una aplicacién
para dispositivos méviles. Utilizando la herra-
mienta de GPS del celular ubica a los vehiculos
de Uber (taxistas) disponibles méas cercanos al
cliente. En contraste al modelo tradicional de
taxis, con tan solo deslizarse en la pantalla del
dispositivo, esta aplicacién mévil ofrece a los
usuarios: monitorear el viaje, diferentes formas
de pago, tarifas accesibles, entorno confortable

y seguro.

Figura no.13
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sQué hay detrds del negocio que conocemos?

Conectividad al servicio del cliente

INNOVACION SOBRE RUEDAS

Uber, una aplicacion que conecta conductor con pasajero, ofrece una nueva

ANTES DE
MONTARSE

Los pasajeros deben
primero descargar la
aplicacién gratuita
disponible en la App
Store de Apple, en Google
Play y en la tienda de
‘Windows Phone. Esta
App conectara a los
propietarios de vehiculos
con los potenciales
pasajeros que se
encuentren cerca. Los
pagos se realizan a través
de tarjeta de crédito o
débito desde la misma
aplicacion, sin verifone.

b

paises y mas de 300 ciudades
tienen ya disponible el servicio
de Uber

LOS INGRESOS DEL
CONDUCTOR

Aungque el salario dependera, en
gran medida, de si se trabaja a
tiempo completo o parcial, de
acuerdo con estadisticas
publicadas por la compania,

en EE. UU los choferes de Uber
pueden ganar un promedio de
US$19.00 por hora, neto.
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distancia recorrida. Si el vehiculo
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cobrara por minuto RD$5.00; si
el trayecto es a mas de 17 kph, se
cobraran por kilémetro RD$7.46
La tarifa base es de RD$40.00

PAGINAS PARA EL SUPLEWENTO

INVERSIONES-ADMIRADAS

alternativa al tradicional negocio de servicio de taxis en el mundo

ANTES DE
ENCENDER

Los conductores deben
crear un perfil con toda la
documentacién de rigor.
Luego deben tomar una
capacitacion, someterse a
una prueba psicométrica
y a un examen para
medir sus conocimientos
tanto del sistema Uber
como de la ciudad.

Tras la aprobacién, los
conductores deben

subir a la plataforma la
informacién bancaria y
descargar la aplicaciéon
UberPartner.

+30,000,0000

de viajes en toda Ameerica Latina
se han realizado hasta octubre de
este afio

OPCIONES DE
VEHICULOS

Por el momento, el servicio
disponible en el pais es el UberX,
que permite carros de modelos
hasta el 2004. La empresa
también ofrece Black, con sedan
de alta gama; SUV, para grupos,
y Lux, con los vehiculos mas
elegantes.




Farmacias Carol es otra de las empresas far-
macéuticas que vieron las aplicaciones mé-
viles como un medio de comunicacién. Ca-
rol App es la aplicacién mévil oficial que
le ofrece a sus clientes: lector de precios,
ubicacién de sucursales, calendario con
alarma para tomar medicamentos, entre
ofras opciones mds.

Figura no.14
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MAPFRE BHD
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Tu aseguradora de confianza
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MAPFRE BHD D Google pay | ] App Store WWW.MAPFREBHD.cOM.00 [ Mapfrebhd B @mapfre bhd [G] Mapfrebhd
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Seguros Mapfre BHD, ve la funcionalidad
de esta nueva tendencia y les ofrece a sus
clientes una aplicacién mévil para brindar-
les diariamente un servicio de 24 horas, y
con esto poder responder rapidamente ante
cualquier eventualidad vial o de salud.

Figura no.15




Banreservas, el banco de los dominicanos
de igual forma se une a la tendencia digi-
tal de las aplicaciénes méviles. Con su app
le facilita a los usuarios solicitar servicios
y realizar transaciones bancarias rapida-
mente.

Figura no.16
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Dominos Pizza, ha implementado los pedi-
dos a través de su app mévil que le brinda
al usuario, una compra sin mucha espera,
geo-localizacién del pedido y el poder de
realizar la pizza a su gusto con tan solo
deslizarse en la pantalla de su dispositivo
mévil.

Figura no.17
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2.14 Relaciones Pdblicas: conceptos

Las relaciones piblicas son como la funcién de la mercadotecnia que evalta las actitudes del piblico, identifica
dreas dentro de la empresa que interesarian a este y ejecuta un programa de accién para ganarse la comprensién
y la aceptacién del mismo.(Lamb & Daniel, 2009)

Las relaciones piblicas son acciones que persiguen construir buenas relaciones con los consumidores a partir de
una publicidad favorable, la creacién de una buena imagen corporativa y evitando rumores, articulos periodisticos
o acontecimientos desfavorables, o haciendo frente a los mismos si llegan a tener lugar.

(Kotler & Armstrong , Relaciones Pablicas, 2009)

Para los autores Stanton, Walker, & Etzel, (2009) las relaciones piblicas es una herramienta de administracién des-
tinada a influir favorablemente en las actitudes hacia la organizacién, sus productos y sus politicas.

=]
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2.14.1 Antecedentes y evolucién de las

relaciones piblicas

Los origenes de las relaciones piblicas, como todo hecho ocurrido comienza como un fenémeno social que ha ido evolucio-
nando a través del tiempo. El hombre siempre hizo esfuerzo para comunicarse con sus similares y en un intento de comunicar
a gran escala comienzan los primeros pasos de las relaciones piblicas.

Las relaciones piblicas se desarrollaron principalmente en el campo de la politica. El hombre se percata de que existe una
forma més eficaz que la fuerza para convencer a las masas, es alli donde nace una nueva tendencia.

“Las relaciones piUblicas se convierten en la suma de todo aquello que una marca hace y dice, asi como lo que otros opinan
de la misma; es decir, la reputacién como resultado, la cual no puede estar sujeta a eventos o publicaciones de boletines de
prensa. De acuerdo con Deloitte, el 40 por ciento de los lideres empresariales sitéan la reputacién como prioridad, gracias al
auge de las redes sociales. Debido a esto, los publirrelacionistas deben ser expertos en crear y transmitir mensajes atractivos,
ademés de identificar aquellos que son estratégicos para cada entorno”. (Trasvifia, 2016)

Es un hecho que las relaciones piblicas han existido desde el inicio de la humanidad, Desde la misma existencia del ser
humano se han realizado una serie de actividades para hacer notar a una persona o un servicio y de cierta forma eso se
traduce en relaciones piblicas. Pero 3Cémo de ser una actividad para llamar la atencién pasa a ser toda una estrategia de
venta para las organizaciones?, es alli donde revoluciona constantemente poniéndose al servicio de quienes saben dominar
el arte de la persuasién y la retérica.

El desaforado intento de las empresas en crecer a gran escala es el propulsor principal que hace que las relaciones piblicas
evolucionen constantemente. Las organizaciones crean estrategias para vender pero a la vez enriquecen y aportan a esta
innovacién, creando nuevas situaciones y marcando un antes y después con cada tendencia que sale al mercado.

Segin Antonio Castillo Esparza (2009)
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“La evolucién de las relaciones piblicas ha estado muy circunscrita a determinados acontecimientos histéricos que deman-
daban la realizacién de campaiias de comunicacién masivas. Eso ha permitido que personas e instituciones planificaran
estrategias comunicativas y demandaran profesionales con formacién interdisciplinar para poder acometer con eficacia los

objetivos propagandisticos”.
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2.15 Relaciones Piblicas, comunicacién e

Imagen puiblica de las empresas

A medida que pasa el tiempo las relaciones piblicas han cambiado radicalmente. Antes la gente la asociaba como una
practica que estd ligada con la organizacién de eventos pero en la actualidad cumplen un rol primordial en el desarrollo y
crecimiento de una empresa u organizacién. Las relaciones piblicas no solo ayudan al crecimiento de una empresa, también
logra mantener una marca en la memoria del consumidor.

Actualmente estamos en un mundo globalizado en el cual lo primordial es comunicar. Las relaciones piblicas crean estrate-
gias comunicacionales y forjan lazos entre las empresas y paises. No obstante la préctica de estas se ha convertido tan vital
que una empresa sin el dominio total de las relaciones piblicas, nunca podré desarrollar su méximo potencial.

Imagen Pdblica de las empresas

“La importancia de las relaciones piblicas radica en generar un vinculo entre empresa y consumidor generando una imagen

positiva y que genere una buena promocién de esta, que concadenado a eso refleje un clima favorable para las ventas.”(-
Vésquez, 2014)

La imagen de una organizacién juega un papel fundamental en el desarrollo de la misma, ya que lo que un usuario adquiere,
o consume de una empresa es el resultado de una publicidad efectiva. Si una empresa se ve desorganizada, la mente del
consumidor autométicamente asocia ese factor negativo con el servicio o producto de esa empresa.

Para una organizacién llegar al éxito debe contar con una imagen limpia y un servicio impecable, pero no todos los clientes
pueden asistir al entorno fisico, es alli donde entra la magia de las relaciones publicas, las asociaciones y estrategias en

]
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combinacién, envian mensajes en pro de la empresa, deleitando a los consumidores con sus servicios, poniendo en alto el

nombre de la organizacién. La imagen corporativa de una empresa describe como es dicha empresa, sus actividades y como
son percibidos sus productos o servicios por el piblico.

En la actualidad en un ambiente competitivo donde todas las empresas luchan por marcar la diferencia a nivel de imagen,
una nueva empresa debe luchar por crear una atmésfera de confianza y credibilidad para sus futuros consumidores. Teniendo

en cuenta la innovacién y creacién de un perfil Gnico que la diferencie de las demds organizaciones.
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2.16 Las relaciones publicas en el contexto de los

nuevos medios de comunicacién

Las relaciones pUblicas se han convertido en un érgano vital de las organizaciones, para su difusion estas dependen de los
medios de comunicacién. La comunicacién “es un proceso dindmico mediante el cual un emisor que envia un mensaje que
es captado por un receptor que en respuesta puede generar ofro mensaje, y el procesos comunicativo continua con un flujo
de respuesta y preguntas”.(Santos, 2012, p. 8)

Desde hace algunos afios a los medios de comunicaciones tradicionales se le ha restado importancia, esto en parte por la
infroduccion de los méviles inteligentes que vienen integrados con las Gltimas actualizaciones y vinculos con las redes socia-
les. La Juventud de hoy en dia estd en las redes sociales por ende las relaciones publicas se han mudado hasta este nuevo
medio de comunicacién.

Una marca estrella dependeré siempre de todos los medios de comunicacién, digase television, radio y prensa, como parte
de sus medios para hacer posible sus relaciones publicas, pero una marca en plena introduccién o relanzamiento debe estar
capacitada para asumir los nuevos medios de comunicaciéon como son las redes sociales, las aplicaciones, youtube y lives-
tream.

Las relaciones piblicas no solo aprovechan la atencién que le dedican las masas a las redes sociales sino también que se
apoderan de su informacién personal que brindan estas plataformas para moldear productos y servicios.

Existen pequefias empresas que han basado sus relaciones piblicas solamente con los nuevos medios de comunicacién,
definiendo claramente su blanco de publico. Esta tendencia es muy utilizada ya que econémicamente hablando son muy
rentables y tienen un costo inferior que cualquier otro medio tradicional.

[+ ]
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2.16.1 3Qué hace que las empresas se inclinen por

los nuevos medios de comunicacién?

Las relaciones pUbicas se han caracterizado por tener un alto costo y una planificacion excesiva para lograr su efectividad.
Esta nueva tendencia de redes sociales y aplicaciones méviles han sustituido completamente la forma de cémo penetrar a los
usuarios con un costo dos veces inferior que en ofros tiempos.

Las empresas para accionar utilizan a totalidad los medios digitales, los portales de video, blog y todos los recursos que
ofrecen las redes sociales.

Solamente la plataforma de youtube: “cuenta con més de mil millones de usuarios (casi un tercio de las personas conectadas
a Internet), que miran cientos de millones de horas de videos en YouTube y generan miles de millones de vistas todos los dias.
YouTube en general, e incluso solo YouTube para dispositivos méviles, llega a mas estadounidenses adultos de 18 a 34 afios
y de 18 a 49 afios que cualquier proveedor de television por cable en ese pais. Mds de la mitad de las vistas de YouTube
provienen de dispositivos méviles. YouTube lanzé versiones locales en més de 88 paises. Puedes explorar YouTube en un total
de 76 idiomas distintos (lo cual abarca un 95% de la poblacién de Internet)”. (YouTube, 2017)

Las plataformas de Facebook, Instagram, Twitter, entre otras, tienen como requisitos archivar a los usuarios con toda su in-
formacién personal, credndoles un perfil, mediante el cual exponen sus estilos de vida, convirtiéndolos en el blanco perfecto
para investigaciones de mercado que realizan las empresas. Recordando cumpleafios, amistades y hasta actividades del dia
diario. Las empresas asumen este medio con toda disposicién ya que la mayoria son gratuitos y generan la misma o mayor
efectividad que cualquier medio tradicional.
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2.17 Relaciones Publicas en Republicas Dominicana

“Las relaciones publicas se centran en las relaciones més que en las transacciones”. (Duhé, 2014)

El desarrollo de las relaciones piblica en la Repiblica Dominicana ha ido evolucionando a medida que crecen las necesi-
dades de las empresas y avanzando a medida que ha madurado el mercado. Este avance se debe a que las empresas se
mantienen en comunicacidn constante con los clientes, mediante campafas de publicidad y eventos promocionales. Ejemplo
de esto es Grupo Ramos que con sus supermercados “La Sirena” y “Siper Pola”, se mantienen en relacién constante con sus
clientes, por medio de campafas de publicidad como: coleccién de lujo.

Este ejercicio de las relaciones piblicas aun esta en desarrollo en la Repiblica Dominicana pero va creciendo de una manera
contundente. En estos momentos las empresas estrellas estan utilizando su méximo potencial gracias a las relaciones piblicas
y a los nuevos medios de comunicacién, como las redes sociales.

Cabe destacar que organizaciones como Orange, Presidente y Claro estén haciendo uso a gran escala de las relaciones po-
blicas, esto solo por mencionar algunas empresas. Para las pequeiias empresas es mds eficaz contar con los nuevos medios
de comunicacién como las plataformas digitales o redes sociales, pero esto acontece por los bajos costos.

Las relaciones pUblicas han llegado para quedarse en el organigrama de las empresas y la RepUblica Dominicana esta es-
cribiendo su propia historia con esta tendencia.
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2.18 Las Aplicaciones Méviles como estrategia de

Relaciones Piblicas

Las relaciones piblicas son un elemento indispensable en la estrategia de crecimiento de cualquier empresa, todo esto gra-
cias a que las mismas ayudan a planificar las acciones que le abrirdn camino a posicionarse con sus clientes.

Esa estrategia bien planificada se reduce en la pregunta: 3Cémo se va a comunicar?

“El medio que lleva el mensaje del anunciante es la conexién vital entre la compaiia que fabrica un producto u ofrece un
servicio y el cliente que puede desear comprarlo. Aunque por lo general el término plural medios describe los canales de
comunicacién masiva como la televisién, radio, periédicos y revistas, también se refiere a otros vehiculos de comunicacién
como el correo, etc....” (Arens W. , 2000, p. 127)

Por consiguiente, el auge de los dispositivos méviles en conjunto con las herramientas que brinda el mismo, ha convertido
a las aplicaciones méviles en un canal necesario para llegar a transmitir el mensaje. Una campaiia de relaciones piblicas
que utilice como plataforma las aplicaciones méviles y esté planeada bajo criterios efectivos puede lograr que la campaiia

mencionada obtenga éxito como resultado.
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2.19 Sistemas de relaciones puiblicas utilizadas por

las empresas dominicanast

Las relaciones publicas son un proceso de comunicacion estratégica que construye relaciones mutuamente beneficiosas entre
las organizaciones y los piblicos, de los que depende su éxito o fracaso. De esta forma, son vistas como un proceso sistema-
tico, continuo y ciclico, dirigido a la resolucién de problemas u oportunidades en las organizaciones y su entorno por medio
de la comunicacién. (Durén, 2016)

Es un hecho que las empresas Dominicanas estdn haciendo uso de las relaciones piblicas, ya sea para introducir una marca
o darle mantenimiento. Pero algunas personas se han cuestionado que tipo de sistema de relaciones piblicas utilizan estas
organizaciones. Las relaciones piblicas se pueden clasificar segin el piblico objetivo al cual se dirigen las empresas:

e Relaciones publicas Internas:
Es aquella que se acciona dentro de la empresa.

e Relaciones publicas Externas:
Es aquella que se utiliza con los propietarios, accionistas y inversionistas en general. También se utiliza con los clientes que
mantienen la empresa en ese momento, el gobierno, la comunidad y los medios masivos.

La mayoria de las empresas de la RepUblica Dominicana se rigen por el sistema de las relaciones piblicas externas; es de-
cir estas organizaciones se centran solo en satisfacer las necesidades de los diferentes grupos, brindando su informacién y
creando estrategias para persuadirlos. No es un error solo depender de las relaciones pibicas externas pero muchas de las
entidades hoy en dia hacen caso omiso a la importancia de tener buenas relaciones piblicas internas.
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“Todo programa de relaciones piblicas puede comenzar con los piblicos internos de la organizacién, porque en caso opues-
to se corre el riesgo de despertar expectativas en los piblicos externos que, al concurrir a utilizar los servicios o adquirir los
productos de la institucién promotora de la referida camparia se verdn defraudados por la ineficiente atencién brindada por
los funcionarios o dependientes insatisfechos y no debidamente capacitados y preparados para satisfacer dichas expectati-
vas” (Alejandra Salcedo, 2012)

Un caso muy notorio por los clientes es ver una empresa exitosa con un personal que no esta calificado, esto nos deja dicho
que a estas organizaciones les esta faltando el proceso de formacién. Todo el proceso de capacitacién de personal mediante
las relaciones internas, de ser efectivo y haciendo uso de los elementos de la misma se traducird en el mejoramiento del per-
sonal que mediante la motivacion cumplirdn  satisfactoriamente los objetivos que tienen en comin.

(1]
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Instituciones Bancarias
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Instituciones Bancarias
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Comida
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Compra y venta
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Combustibles

© W li-#H4:26 AM Y : O ® Rl B4 ®© @Rl 1427 AM

Q

o Total Services: 5 <~ Shell, Estaciones [ Combustible A [ lh Combustible A&M [
Station finder /) de Servicio. Dominicano o) RD
TOTAL | TOTAL MARKETING SERVICES GRUPO DISA JCHDevelopmentink B BU VYusefAsjana
€ Todos € Todos € Todos € Todos
Contiene anuncios Contiene anuncios Contiene anuncios * Compras integradas
Descargas 15222 Viajes Similares Descargas 468 & Mazas yn Similares NEarss Elfiazia Siriilaies Descargas 568 2 Finanzas Similares
naveaacio

Entretenimiento

& & © ¥ £l @5:07 AM

v l%& ) E F’Of '@I nsuM
C@es Peliculas Estrenos Proximas d

& Caribbean CinemasRD Q

Ca RD

Caribbean Cinemas [ \_/ st
Nra to 2

Caribbean Cinemas [

L Q Buscar Peliculas

Sirvclasficacttn Cabaiias RD 5] Cartelera RD 5
Wearecode developers Kiskoo S.R.L.
¥ Para mayores de 10 afios € Todos

INSTALAR INSTALAR
@ @ Contiene anuncios Contiene anuncios
MIL
Descargas 1,737 2  Entretenimiento  Similares @ ‘ 9 @ . ‘ ° @

Aplicacion oficial de la cadena de Descargas 5912 Viajes Similares Descargas 1232 Entretenimiento  Similares

108



Farmacias

© 9 Bl 5424 AM

Q

$4:24 AM F‘ o— _@m

ELSOL Canol

573-0000

app r

ahorro

Farmacias El Sol [ Carol App Esttnshiois ol

ELSOL : Grupo Carol
Farmacias El Sol Developer Tea.. € Tod f Earriahions
€ Todos bl [ € Todos
—
I I : g Descargas 982 Saludy Similares @
Descargas 162 Medicina Similares bienestar
Descargas Medicina Similares

Gubernamentales

Aplicacion Oficial
. Cémara de Diputados.

- PresidenciaRD [ [ Constitucién & #Su Camarade &
E e Presidencia Reptiblica Dominic.. 4 »/,' Dominicana iu& Diputados RD
€ Todos I == Tribunal Constitucional X ’) Hosting Inbox

Sin clasificacion € Todos

INSTALAR INSTALAR

2900 W200

Descargas 1792 Libros y Similares Descargas 332

L9000

Descargas 188 2 Noticias y Similares

revistas Comunicacién Similares

Capitulo Il. Marco teérico

CafaRm
‘19 < Xirg

Mejores medicamentos, siempre!

FarmaXtra 5
‘,Sﬂf%g Read Investment Group LLC
fessmias B Todos

INSTALAR

P00

Descargas 40 2

Comunicacion Similares

Tribunal R
Constitucional

Tribunal Constitucional

Sin clasificacion

INSTALAR

D00

Descargas 132 Libros y Similares

referencias

[}

Y N



Capitulo Il. Marco teérico

Gimnasios
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Institucionales
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Mdsica y video
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Taxis
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Capitulo 1ll. Marco metodolégico

3.1 Disefio de la investigacién

El disefio de la investigacién corresponde al no experimental, ya que los resultados obtenidos revelaran cudl es la perspecti-
va que tienen los usuarios del servicio, en relacién a la aplicacién mévil que usan las empresas.

3.1.1 Tipo de investigacién

e Cualitativa

De cardcter exploratorio: se utilizaré este tipo de investigaciéon para dar un punto de vista general aproximado a lo que esta
aconteciendo con la tendencia de las aplicaciones méviles. Este tema ha sido poco explorado y por medio de este tipo de
investigacion se valorarén la calidad de los servicios que son ofrecidos a los clientes por medio de las aplicaciones.

El enfoque de la investigacién es cualitativa pues esta parte de la utilizacién de métodos de recoleccién de datos de tipo
descriptivo y de observaciones para descubrir las variables seleccionadas. Con esto se pretende determinar y describir el
nivel de efectividad que han tenido las estrategias de relaciones piblicas de las empresas por medio del desarrollo de unas
aplicaciones mévil, en conjunto con el andlisis de los beneficios que el uso de dicha aplicacién le ha generado al usuario de
esa empresa.

Para la realizacién del estudio se utilizard una orientacién transversal. Dentro del periodo de estudio (4 meses) los datos solo
serdn recolectaran una sola vez, con el propésito de describir las variables y analizar el fenémeno en un periodo de tiempo
cerrado.

[
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Capitulo 1ll. Marco metodolégico

3.1.2 Método de investigacién

e Método deductivo
Este permitird obtener un diagnéstico general que se aplicara a la situacién particular: el nivel d efectidad que tiene el sistema
de relaciones publicas de una empresa por medio de las aplicaciones mévile

e Método sintético
A través de se obtendrdn respuestas a las interrogantes que forman parte de la sistematizacién del problema de investigacion.

e Método estadistico
Serd utilizado para obtener, analizar e interpretar los datos arrojados en nuestra encuesta. De esta forma comprenderemos la
realidad de la situacién lo que facilitard el proceso de toma de decisién a la hora de valorar la efectividad de las aplicaciones

méviles para las empresas dominicana.

(1]



Capitulo lll. Marco metodolégico

3.2 Técnicas e instrumentos

* Entrevistas y encuestas:
Las encuestas serdn dirigidas a personas que usen aplicaciones méviles de empresas a la cual estan afiliadas o son consumi-

dores directos. Las entrevistas se les realizaran a personas especializadas en el campo de las aplicaciones méviles. Mediante
esta estrategia se observard como se desenvuelven los consumidores con sus empresas y cémo funciona la relacién entre las

entidades y sus clientes.

* Instrumentos
Las encuestas y entrevistas serdn los instrumentos que se utilizarén para llevar a cabo la investigacion. cuestionario guiado

con preguntas estructuradas (abiertas y cerradas) que irdn conforme a los objetivos e hipétesis.

[




Capitulo lll. Marco metodolégico

3.3 Poblacién de estudio

Para la seleccién de la poblacién a estudiar, se tomaron en cuenta los siguientes criterios:
Personas de:

Ambos sexos

Mayores de 18 afos de edad

Que posean un dispositivo mévil o Smartphone

Que tengan aplicaciones méviles descargadas en sus dispositivos méviles o Smartphone
Que sean clientes de empresas situadas en el Distrito Nacional

(1]




Capitulo 1ll. Marco metodolégico

3.3.1 Tamaino de la muestra

Segin los datos expuestos en el Oltimo censo de poblacién y viviendas realizado por la Oficina Nacional de Estadisticas
(ONE) en el 2010. El gran Santo Domingo tiene una poblacién total de 9, 445,281 de los cuales 965,040 pertenecer al
Distrito Nacional de la Repiblica Dominicana. (ONE, 2012, p. 35)

Derivados de estos datos se procedié a calcular el porcentaje de la muestra a investigar, ya que para obtener resultados fide-
dignos el estudio estuvo enfocado en una parte de la poblacién. Para identificar de forma exacta a que porcién es necesario
encuestar se utilizd la siguiente formula estadisticar:

N= tamafio de la muestra

Z= desviacién estandar

P= probabilidad de que el evento no ocurra
E= margen de error permitido

Sustitucion de datos
N= 965,040
/=1,96

E= 0,05

P=0,5

Q=0,5

n=z2 (P) (Q) (N)/Ne2+Z2 (P) (Q)
n=3.8416(0.5)(0.5)(?65,040)/(965,04)(0.0025)+3.8416(0.5)(0.5)
n=926,824.4/2,412.6+0.9604

n=926,824.4/2,413.5604

n=384
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Capitulo lll. Marco metodolégico

3.4 Procedimiento para la recoleccién de datos

El procedimiento que se aplicara para la recoleccion de datos consistird en visitar universidades y plazas comerciales don-
de se redne una cantidad considerable de personas. De ese modo emplear alli el instrumento de investigacién (encuestas).
Para las entrevistas se contactaran especialistas los cuales se identifican por el manejo de aplicaciones y gestién del uso de
las aplicaciones en las empresas donde laboran.

3.5 Procedimiento para el andlisis de datos

El anélisis de los resultados de la investigacién se realizara partiendo de las encuestas y las entrevistas. Las cuales serén
representadas en gréficos porcentuales y tablas que arrojaran con mayor obijetividad y valores cuantitativos los resultados,
para un andlisis mas efectivo.

]



Capitulo 1ll. Marco metodolégico

3.6 Confiabilidad y validez

El instrumento es validado por medio de las opiniones de expertos en el drea de las aplicaciones méviles y plataformas digi-
tales. Esta investigacion conté con la participacién de Santiago Matias (Alofoke) en calidad de entrevistado. Matias fundador
y CEO de Alofokeplay, aplicacién permitida para los sistemas operativos Android y iOS dice que la aplicacién mencionada
se hizo con la finalidad de abarcar el publico que utiliza el streaming, ya que hoy en dia los usuarios no dependen de una
computadora de escritorio ni medios tradicionales para estar informados.

También se partird de las observaciones hechas por el Sr. Adalberto Valdez, Ejecutivo de Negocios de Ventas Cloud, especia-

lizado en el area de ventas de aplicaciones méviles para Claro Dominicana. Valdez hace énfasis en que cualquier persona o
empresa puede adquirir una licencia y administrar e disefiar su propia plantilla para la creacién de una aplicacién.

=]
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Capitulo V. Presentacién de resultados

4.1 Tabulacién de encuestas

Luego de la recoleccién de datos por medio de los instrumentos se procedié a sustituir los datos optenidos
por tablas y gréficos de barra, para un mejor entendimiento de la informacién.
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Capitulo V. Presentacién de resultados

1. 3A qué rango de edad pertenece?

Figura no. 18

@ 18-25
O 25-35
@ 35+




Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

De los resultados obtenidos mediante la
encuesta se observd que un 71% perte-
necen a edades entre los 18 a 25 afios,
el 21% pertenecen a edades entre 25 a
35 afios, y por Gltimo el 8% correspon-
den a las edades de 35 afios o més.

Tabla no.4

18 - 25 ainos 277 71%
25 - 35 afos 81 21%
35 + afos 33 8%
Total 391 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

2. Seleccione su género

Figura no. 19

@ Femenino

@ Masculino
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Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

De los resultados obtenidos mediante la
encuesta se observé que un 52% corres-
ponden al género femenino; mientras
que un 48% corresponden al género

masculino.

Tabla no. 5

Femenino 204 52%
Masculino 187 48%
Total 391 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

3. :Cuenta usted con télefono inteligente o “Smartphone”?

Figura no.20

® No
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Capitulo V. Presentacién de resultados

Base. 391 personas encuestadas

Tabla no. 6
Mediante los resultados obtenidos de la
encuesta se observd que el 100 % de
los encuestados poseen un teléfono inte- Sj 301 100%
ligente.
No 0 0%
Total 391 100%
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Capitulo IV. Presentacién de resultados

4. 3A qué sistema operativo pertenece?

Figura no. 21

28%

@ Android
@ iOS para Apple
‘2% @ Windows Phone
—___—_1%1 %

© BlackBerry

¢ Symbian para Nokia
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Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

De los resultados obtenidos median-
te la encuesta se observo que el 68%
de los encuestados tienen como siste-
ma operativo Android, un 28% pertene-
cen iOS paraApple, el 2% respondieron
por Windows Phone, un 1% para Black-
Berry, mientras que el 1% restante opto
por Symbian para Nokia.

Tabla no. 7

Android 266 68%
I0S para Apple 111 28%
Windows Phone 9 2%
BlackBerry 3 1%
Symbian para Nokia | 2 1%
Total 391 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

5. Dentro de las aplicaciones que tiene descargadas en su celular,

sTiene usted de empresas que sea un cliente?

Figura no. 22

® si
‘No




Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

De los resultados obtenidos
se observo que el 85% de
los encuestados tiene en
su smartphone aplicaciones
de empresas de las que es
cliente, mientras que 15%
no tienen aplicaciones des-
cargadas.

Tabla no. 8

Si 331 85%
No 60 15%
Total 391 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

6. 3Cudntas aplicaciones empresariales utiliza en su Smartphone?

Figura no. 23
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Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

ediante los resultados obtenidos se ob-
servo que el 52% utilizan de 3 a 5 apli-

caciones, Un 41% utilizan 1 aplicacién,

mientras que el 7% utilizan 5 o mas apli-

caciones empresariales.

Tabla no. 9

160 41%

1

3-5 202 52%
50 mas 29 7%
Total 391 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

7. 3Con qué regularidad utiliza las aplicaciones empresariales?

Figura no. 24

© Siempre

@ Frecuentemente
@ Casinunca

@ Nunca

() En caso de emergencia
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Capitulo V. Presentacién de resultados

Base. 391 personas encuestadas

Tabla no. 10

Mediante los resultados obtenidos se

observo, que Un 49% utiliza las aplico-

ciones frecuentemente, el 25% las utiliza Siempre 97 25%

siempre, El 17% las usa casi nunca, 7% Frecuentemente 192 49%

las utiliza nunca, mientras que el 2% las :

utiliza en caso de emergencia. Casi nunca 66 17%
Nunca 26 7%
En caso de emergencia | 10 2%
Total 391 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

8. 3Cudles apps méviles de empresas tiene usted descargadas

en su celular? Especifique

1% . )
2% 10% Figura no. 25 @ Instituciones bancarias
2%

@ Universidades

@ Telefonias y comunicacion

3%

» Transporte

o Compras

@ Periédico

@ Transacciones
Envios

@ Entretenimiento

@ Seguros

@ Comidas

Farmacia

Institucionales
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Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

Dado el nimero extenso de informaciones recibidas por parte de los en-
cuestados acerca de cuales aplicaciones son las que tienen descargadas
en su celular, se determiné agrupar dichas apps en categorias segin sus
funciones. El desglose de estas categorias se encuentra de manera deta-
llada (porcentaje individual por empresas) en el capitulo V, seccién de
andlisis de la pregunta No.8.

Aqui se encuentran las aplicaciones que pudieron ser categorizadas. Al-
q P que p 9

gunas fueron descartadas por el bajo porcentaje que obtuvieron y la poca
presencia en los resultados de las encuestas.

Basdndose en las respuestas abiertas seleccionadas por los encuestados,
las cuales se componen de 912 contestaciones hechas por 391 personas
(mds de una respuesta por persona) y agrupadas en 13 categorias se
concluyd que; un 50% de estas personas corresponden a aplicaciones
bancarias, el 9% a aplicaciones de universidades, de telefonia y comuni-
cacién 9%, transporte 8%, un 8% para las compras, periédicos 5%, Tran-
sacciones 3%, para envios 2%, entretenimiento 2%, seguros 1%, comida
1%, farmacias 1%, mientras que las aplicaciones institucionales 1%.

Tabla no. 11

Instituciones bancarias 460 50%
Universidades 85 9%
Telefonia y comunicacion | 80 9%
Transporte 72 8%
Compras 77 8%
Periodico 50 5%
Transacciones 23 3%
Envios 14 2%
Entretenimiento 21 2%
Seguros 5 1%
Comidas 11 1%
Farmacia 9 1%
Institucionales 5 1%
Total 912 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

9. 5Con qué frecuencia utiliza usted las apps

anteriormente mencionadas?

Figura no. 26
38% Q @ Diario
ﬂ & o
@® Mensual
@ Nunca
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Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

Por medio de los resultados de la encues-
ta se puede observar que el 40% utiliza
diariamente las aplicaciones ya descar-
gadas en su dispositivo mévil. Un 38%
las utiliza semanal . El 16% hace uso de
ellas mensualmente. Mientras que el 6%

nunca utiliza sus aplicaciones descarga-

das.

Tabla no. 12

Diario 156 40%
Semanal 147 38%
Mensual 61 16%
Nunca 27 6%
Total 391 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

10. 3Qué gestiones usted realiza por medio de esas

apps méviles?

Figura no. 27

<y

@ Buscar Informacién

@ Transacciones

@ Solicitar servicios

@ Compras
Entretenimiento

() Otros

© Gestionar reclamos

@ Ventas
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Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

Basandose en las respuestas abiertas
seleccionadas por los encuestados, las
cuales se componen de 929 contesta-
ciones hechas por 391 personas (mas de
una respuesta por persona) se observo
que:

El 25% de estas personas busca informa-
cion, el 22% realiza transaciones, el 21%
solicita servicios, 11% ejecuta compras,
7% entretenimiento, gestionar reclamos
5%, mientras que la categoria de otros
recibié un 6%, ventas obtuvo un 2%.

Tabla no. 13

Buscar Informacion | 236 25%
Transacciones 205 22%
Solicitar servicios 196 21%
Compras 99 1%
Entretenimiento 67 7%
Otros 65 6%
Gestionar reclamos | 43 5%
Ventas 18 2%
Total 929 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

11. 3Se siente usted en comunicacién con la empresa
por medio de su app mévil?

Figura no. 28

@ Si; siento que es una via efectiva para interacturar con la empresa.

@ No, debido a que al solicitar informacion no recibo respuestas rapidas.
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Capitulo V. Presentacién de resultados

Base. 391 personas encuestadas

Tabla no. 14
Mediante los resultados obtenidos se ob-
servo que el 86% se siente en comuni-
cacién con su empresa. Mientras que el L
P q Si, siento que es 337 86%

14% respondieron que no se sienten en ] :
una via efectiva

para interacturar
con la empresa.

comunicacion.

No, debido a que al | 54 14%
solicitar informacién
no recibo respuestas
rapidas.

Total 391 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

12. Seleccione cuales beneficios obtiene por medio

de las aplicaciones empresariales:

Figura no. 29

@ Ahorra tiempo, ya que no tiene
que esperar, ni desplazarse al
local de la empresa.

@ Facilita los servicios

que se realizan con la empresa.

@ Ahorra dinero, ya que no tiene

que desplazarse al local de la empresa.

@ Mantiene la comunicacion con la empresa.

Es un canal de entretenimiento.




Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

Basandose en las respuestas abiertas
seleccionadas por los encuestados, las
cuales se compone de 884 contestacio-
nes hechas por 391 personas (mas de
una respuesta por persona) se observo
que:

Un 33% se beneficia ahorrando tiempo,
el 31% de estas personas obtiene como
beneficio los servicios, el 20% ahorra
dinero, el 12% obtiene como beneficio
comunicacién con la empresa, mientras
que el 4% considera que es un canal de

entretenimiento.

Tabla no. 15

Ahorra tiempo, ya que no tiene que | o, 33%
esperar, ni desplazarse al local de la

empresa.

Facilita los servicios que se 574 31%
realizan con la empresa.

Ahorra dinero, ya que no tiene que 180 20%
desplazarse al local de la empresa.

Mantiene la comunicacién con 107 12%
la empresa.

Es un canal de entretenimiento. 36 4%
Total 884 | 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

13. 53Cudles servicios o vias de comunicacién le ofrece

la/s empresa a usted en funcion de sus necesidades?

Figura no. 30

@ Transacciéon
© Ubicacién de sucursales
@ Notificaciones sobre novedades

@ Verificacién de datos personales

@ Informacion sobre los productos y servicios

@ Comepras
@ Desglose de precios de productosy servicios

@ Opiniones y sugerencias

@ Solicitud de soporte técnico

Vinculo con principales redes sociales
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Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

Fundamentandose en las respuestas abiertas
seleccionadas por los encuestados, las cuales
se componen de 1,278 contestaciones hechas
por 391 personas (mas de una respuesta por
persona) se observo que los clientes se sienten
en comunicacion con sus empresas, mediante
diversos recursos de las aplicaciones.

Por tanto, los resultados obtenidos fueron: el
18% con transacciones, el 15% ubicaciones de
sucursales, el 13% espera notificaciones de no-
vedades, el otro 13% verificacion de datos per-
sonales, el 10% informacion sobre productos y
servicios, compras 9%, desglose de precios de
productos y servicios 7%, opiniones y sugeren-
cias 6%, solicitud de soporte técnico 5% y el 4%
restante se inclind por vinculo con principales
redes sociales.

Tabla no. 16

Transaccion 232 18%
Ubicacion de sucursales 197 15%
Notificaciones sobre novedades 168 13%
Verificacion de datos personales 167 13%
Informacién sobre los productos y servicios 129 10%
Compras 116 9%
Desglose de precios de productos y servicios | 85 7%
Opiniones y sugerencias 77 6%
Solicitud de soporte técnico 62 5%
Vinculo con principales redes sociales 45 4%
Total 1,278 100%
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Capitulo V. Presentacién de resultados

14. 3Al momento de necesitar un servicio,

que le resulta mas efectivo?

Figura no. 31

69%

© Solicitarlo por medio de Apps empresarial.

@ Dirigirse fisicamente a la empresay solicitarlo.
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Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

Fundamentandose en las respuestas abier-
tas seleccionadas por los encuestados, las
cuales se componen de 1,278 contestacio-
nes hechas por 391 personas (mas de una
respuesta por persona) se observd que los
clientes se sienten en comunicacion con sus
empresas, mediante diversos recursos de las
aplicaciones.

Por tanto, los resultados obtenidos fueron: el
18% con transacciones, el 15% ubicaciones
de sucursales, el 13% espera notificaciones
de novedades, el otro 13% verificacion de
datos personales, el 10% informacién sobre
productos y servicios, compras 9%, desglose
de precios de productos y servicios 7%, opi-
niones y sugerencias 6%, solicitud de sopor-
te técnico 5% y el 4% restante se inclind por
vinculo con principales redes sociales.

Tabla no. 17

Solicitarlo por medio | 271 69%
de Apps empresarial.

Dirigirse fisicamente | 120 31%
alaempresay

solicitarlo.

Total 391 100%
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Capitulo IV. Presentacién de resultados

15. 3Cudles empresas dominicanas cree usted

tiene una aplicacién mévil efectiva? Especifique

2% Figura no. 32

2% | 1% o .
’ @ Instituciones bancarias

@ Telefonia y comunicacion

@ Entretenimiento
@ Universidades
© Transporte

© Farmacia
(» Comidas

Compras

‘ Transacciones
© Periodicos
@® tnvios

Institucionales
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Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

Dado el numero extenso de informaciones recibidas por parte de los
encuestados acerca de cuales aplicaciones son las que tienen descar-
gadas en su celular, se determiné agrupar dichas apps en categorias
segun sus funciones. El desglose de estas categorias se encuentra de
manera detallada (porcentaje individual por empresas) en el capitulo
V, seccidn de analisis de la pregunta No.15.

Aqui se encuentran las aplicaciones que pudieron ser categorizadas.
Algunas fueron descartadas por el bajo porcentaje que obtuvierony la
poca presencia en los resultados de las encuestas.

Es por ello que basandose en las respuestas abiertas seleccionadas
por los encuestados, las cuales se compone de 681 contestacio-
nes hechas por 391 personas (mas de una respuesta por persona) y
agrupadas en 12 categorias se observo que un 60% corresponden a
aplicaciones bancarias, Telefonia y comunicacion 9%, entretenimien-
to 6%,universidades 6%, transporte 5%, farmacias 3%, comidas 3%,
compras 2%, transacciones 2%, periodicos 2%, mientras que las apli-
caciones de envios y las institucionales obtuvieron un 1%.

Tabla no. 18

Instituciones bancarias 347 60%
Telefonia y comunicacion | 64 9%
Entretenimiento 56 6%
Universidades 54 6%
Transporte 51 5%
Farmacias 26 3%
Comidas 24 3%
Compras 18 2%
Transacciones 16 2%
Periodicos 12 2%
Envios 8 1%
Institucionales 5 1%
Total 681 100%

[+
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16. 3Cree usted que las empresas que no tienen aplicacién mévil deberian

desarrollarla para brindar una mayor cobertura en sus servicios?

Figura no. 33

‘ Totalmente de acuerdo, ya que una app
movil es una estupenda
oportunidad para establecer unarela-
cién con la empresa y a la vez me per-
mite conocer sus productos y servicios.

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

. Totalmente en desacuerdo, no consi-
dero importante que una empresa
tenga apps, debidoa que esta no
ofrece garantia en los servicios y las
respuestas.




Base. 391 personas encuestadas

Capitulo V. Presentacién de resultados

A través de los resultados obte-
nidos se observo que el 90% de
los encuestados estan de acuer-
do en que las empresas que no
tienen una aplicacién movil de-
berian desarrollarla. ElI 9% no
estan desacuerdo ni desacuer-
do. Mientras que el 1% estan en
desacuerdo.

Tabla no. 19

Totalmente de acuerdo,

ya que una app movil es una estupen-
daoportunidad para establecer una
relacion con la empresa y a la vez me
permite conocer sus productos y
servicios.

352

90%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

1%

Totalmente en desacuerdo, no consi-
dero importante que una empresa
tenga apps, debido a que esta no
ofrece garantia en los servicios y las
respuestas.

36

9%

Total

391

100%
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Entrevistas a
desarrolladores y
manejadores de una
aplicacién mévil

[}



Capitulo IV. Presentacién de resultados

4.2 Datos de las entrevistas

Entrevista a Santiago Matias (Alofoke)
CEO de Alofokemusic.net
Alofokeplay

1. 3Como empresario en qué momento determinaste que era
necesario contar con una aplicacién mévil para tus medios?

Me encontraba en paris en un evento de Microsoft, hace 5 afios.
En ese momento explicaron la revolucién que trae consigo el celu-
lar y las aplicaciones méviles, y que seria tendencia en los préxi-
mos afios por el crecimiento de la tecnologia mévil y de datos de
internet. De alli nacié la idea de crear una aplicacién para mis plo-
taformas digitales, ya que en un futuro para ver un video musical
o escuchar una cancién los usuarios no iban a depender de una
computadora de escritorio, iban a tener acceso a la informacién

en tiempo real.
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2. 3Que beneficio real te ha traido la creacién de una aplicacién mévil?

En mi caso, mi aplicacién no tiene publicidad monetizada, porque tenemos otros modelos de negocios para captar ingresos.
Mantener una estadistica de un publico fijo es lo que a nosotros nos interesa, més que la parte econémica. El interés principal
de los medios de Alofoke es abarcar el piblico que utiliza las aplicaciones méviles.

3. 3Que beneficio le genera al cliente o usuario tu aplicacién mévil2

Los usuarios obtienen como beneficio més comodidad ya que por medio de la aplicacién acceden a una plataforma menos
compleja. También se benefician en que los servicios que ofrecemos se encuentran 24 horas y se mantienen mas comunica-

dos con nosotros.
4. 3Como te mantienes en comunicacién con tus usuarios ¢

Nosotros nos mantenemos en comunicacién directa con nuestros usuarios por medio de las aplicaciones de redes sociales,
como Instagram, Snapchat y Alofokeplay. Alofokemusic.net es un web site, que mas que misica se especializa en crear con-
tenidos, independientemente de si un artista estrena un video o no. Siempre vamos de la mano con las aplicaciones de redes
sociales, para promocionar el contenido de alofokemusic.Net. Cabe resaltar que somos el medio de comunicacién con més
seguidores en el pais, contando con 1 millén de seguidores en Instagram, Facebook 600 mil. Tenemos todas las vias que se
encuentran en circulacién para estar en contacto con los usuarios, que el usuario es parte del contenido que creamos por que

dan ideas y expresan lo que quieren consumir.
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5. Sabemos que tienes una pdgina web que es Alofoke Music. 3Por qué decidiste hacer una adaptacién al formato de
las apps?

Se hizo con la finalidad de abarcar el piblico que utiliza el Streaming. En la actualidad existe lo que es el almacenamiento
la nube, que no es necesario que los usuarios descarguen misica o contenido.

6. 3Ha habido un cambio significativo luego de la creacién de la aplicacién?
Si, existe un cambio significativo ya que nuestra popularidad como medio digital ha crecido, aparte de que estamos cubrien-
do las aplicaciones més utilizadas en la actualidad. Estamos generando mads visitas y cada dia mdas se suman mds personas

a nuestros medios.

7 .3Considera usted que una empresa que no contemple la posibilidad de crear una aplicacién mévil estd destinada a
no ser exitosa?

Si, estd limitando su producto o servicio.

7]
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Entrevista a Angel Garcia
Desarrollador y manejador de Cabafias RD

1. 3Por qué optaste en crear una aplicacién mévil?

Fue una Startup que iniciamos mi colega Arturo Mejia y yo, y la verdad
es que ademds de que vimos una necesidad para suplir, también fue
una manera de aprender (al menos para mi, que no tenia experiencia
en desarrollo mévil) a desarrollar aplicaciones, ya que la mejor mane-
ra de aprender es construyendo.

2. 3Por qué crear una aplicacién Mévil y no una pdgina web?

Porque la tendencia es la movilidad, y por medio de una app es més
facil para los usuarios acceder al producto, es medio tedioso en oca-
siones abrir un navegador y acceder a una URL para llegar a usar un

servicio.
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3. 3Piensa usted que las aplicaciones méviles le facilitan la comunicacién a los clientes?
Por supuesto, desde que nos levantamos estamos mirando nuestros teléfonos, con las notificaciones se puede establecer un
vinculo directo y casi seguro con los clientes.

4. 3Que beneficio te ha traido crear una aplicacién mévil, ha habido un cambio significativo?

A ver, para serte sincero, no nos ha traido un beneficio monetario directamente, ya que la aplicacién es gratis y no tenemos
publicidad de pago, pero en la comunidad de desarrolladores Dominicanos (Developers Dominicanos en FB) y entre los usua-
rios de la App nos dimos a conocer y por ende nos han llegado varios proyectos a partir de esta iniciativa.

5. sPiensas usted que las empresas que no se habrdn a la posibilidad de crear una aplicacién mévil no serdn exitosas
en un futuro? 3Y por que?

No te puedo decir que NO serdn exitosas, pues cada empresa/negocio tiene su mercado/target y no todas necesitan de una
App para conseguir el éxito, lo que si te puedo asegurar es que una aplicacién mévil siempre es un plus para las empresas
que quieran fener felices a sus clientes proveyéndoles facilidades por medio de la misma.

7]
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Entrevistas a
representantes de empresas
especializados en
Marketing Digital
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Adalberto Valdez
Ejecutivo de Negocios Ventas Cloud
Claro dominicana

1. 3Cuales son los pardmetros que una empresa o persona
fisica necesita para obtener una aplicacién mévil?

Lo primero que debe hacer es comprar una licencia de power
app, y redisefiar una plantilla, esto se hace de forma libre, de
manera que cualquier persona puede redisefiar a su gusto y
manera.

2. 3En nuestro pais existe alguna ley que regule las norma-
tivas de las apps?

El Gnico requisito que tiene el cliente es que necesita solicitar su
pagina web como un perfil de negocio. Hay muchos negocios
que ellos mismos trabajan sus aplicaciones. Tan bien se debe
tener conocimientos bésicos de usar una computadora, fuera

de estos requisitos todo lo demds se los ensefiamos nosotros.

(7]
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3. 3Qué beneficio obtiene la empresa a través de la aplicacién?

a empresa se beneficia a través de la cobertura de este medio de comunicacién , es decir que nuestro beneficio principal es
cubrir el publico que utilizan las aplicaciones méviles, para obtener como resultado futuros consumidores.

4. 3Consideras es efectivo que una empresa tenga una aplicacién mévil?

Si por supuesto, esta innovacién es el futuro, ya todo se trabajara virtualmente, porque reduce costos.

Microssoft a estado simplificando todo , la creacién de aplicaciones méviles antes las hacia un programador, codificando.
El trabajo mas dificil que puede hacer un programador es hacer el disefio de la pagina desde 0. Como solucién viable para
los clientes ellos han reducidos costos brindando un valor agregado: el poder de que el cliente pueda elegir el mismo lo que
quiere y como lo quiere, en otro sentido, el cliente solo tiene que elegir una plantilla, llevar sus fotos e informacién, y luego
nosotros mismos le ensefiamos como editar las fotos y como crear los textos para su propia aplicacién.

5. 3Como remuneracién monetariamente tiene el duefio de la app?

Las aplicaciones méviles no general dinero por el simple hecho de ser creadas. Las aplicaciones generan dinero con la pu-
blicidad, con los anuncios que los propietarios colocan en ellas de otras instituciones o empresas.
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Belma Polonia Gonzdlez
Coordinador Senior de Recursos Humanos
Altice Hispaniola, S. A.: Orange Dominicana

1. 3Que beneficio le genera al cliente el uso de las aplica-
ciones méviles: Mi Orange y Orange Music?

Acceso directo a sus preferencias musicales y disfrutan de
ofertas especificas que agregan valor a su experiencia como

cliente.

2. 3Que beneficio le genera a la empresa tener estas apli-

caciones moviles?

El cliente se identifica pues se siente bien con este tipo de
productos.

3. 3Cémo por medio de estas aplicaciones méviles, la em-

presa se mantiene en comunicacién con sus clientes?

Por medio a las aplicaciones tienen opciones para mantener
la comunicacién, reciproca.
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4. 3Ha habido un cambio positivo en la empresa luego de la creacién de estas aplicaciones méviles?
Si, totalmente.

5. Sabemos que Orange dominicana posee una pédgina web, entonces 3Por qué se tomo la decisién de hacer una adap-
tacién del portal de Orange al formato de las aplicaciones méviles?

Por encuestas a clientes, segun segmentos.

(1]
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Melina Grullén

Coordinadora de Comunicaciones
Caribe Media: Pdginas Amarillas

1.Desde sus inicios Pdginas Amarillas es conocida como
aquella guia telefénica impresa en un libro grueso todo de
color amarillo. Es de interés conocer 3A qué se debe que
hayan suspendido ese formado impreso?

Con més de 50 afos en el mercado, nuestra empresa Caribe
Media S.A., cuenta hoy dia con la plataforma mds completa
de servicios de informacién, publicidad en medios impresos y
digitales y otras soluciones de negocios, entre las que se des-

tacan: desarrollo paginas web y aplicaciones para mébviles,

manejo de redes sociales, comercializacién de base de datos,
entre ofras.

Si lo que busca el cliente es anunciarse en los medios digitales
de mayor relevancia del pais, es posible con Asesa Media
Network, nuestra red de medios. Pero si lo que desea es crear
presencia digital, también ofrecemos el servicio de disefio de
pdginas web (web sites), para colocar su negocio en el mapa
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digital. En adicién le ayudamos con todo lo relativo al manejo y publicidad en redes sociales, y posicionamos los negocios
en los primeros lugares en Google.

Hoy dia tenemos disponible para nuestros clientes y usuarios un amplio portafolio de productos y soluciones tanto impresas
como digitales.

Uno de nuestros productos principales, es Padginas Amarillas, tanto en su versién impresa como digital.

Los directorios impresos de Paginas Amarillas siguen vigentes en el mercado. Tenemos el Directorio Santo Domingo Comer-
cial, Santo Domingo Residencial y Directorios Regionales (Norte, Este y Sur). Los mismos son altamente consultados por la
poblacién, principalmente por un segmento de mercado Rural y Urbano. Con el paso de los afios hemos ido incorporando
otros directorios impresos especializados dirigidos a cada sector econémico. Por ejemplo, tenemos nuestro Directorio de la
Salud, del sector Salud; URBE, del sector construccién; Guia Mévil, del sector automotriz; Places to Go, del sector turismo;
Business Register, del drea de negocios; y Shoppers Magazine, nuestra reciente revista de ofertas y cupones.

2. Sabemos que Pdginas Amarillas posee una pdgina web, entonces 3Por qué se decide crear una adaptacién al forma-
to de las aplicaciones méviles?

Debido a la tendencia que existe en cuanto al uso de Smartphone (Teléfonos Inteligentes), hoy dia las personas revisan perié-
dicamente su celular, ya sea para informarse o buscar alguna informacién. En este sentido, decidimos tener nuestro producto
digital Paginas Amarillas en el mévil con nuestra aplicacién PaginasAmarillasRD. No obstante, tenemos también nuestro
portal web www.paginasamarillas.com.do.
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3. 3Qué beneficio le genera al cliente el uso de la aplicacién mévil “Péginas Amarillas”?

Los dispositivos méviles representan para los usuarios un canal ideal para vivir experiencias enriquecedoras e interactivas
que les permitan mejorar su manera de comunicarse y, en general, mejorar sus actividades cotidianas.

Gracias a nuestra plataforma abierta, los usuarios transmiten sus comentarios y califican a los negocios, de acuerdo a sus
experiencias, aportando asi valor a la informacién buscada por otros usuarios.

El uso de apps estd creciendo exponencialmente. Parte de esta explosién Mobile y tecnolégica viene dada por una mayor
presencia de los dispositivos méviles en todos los aspectos de la vida cotidiana. Con el app de Péginas Amarillas los anun-
ciantes pueden posicionarse en secciones de uso frecuente por medio de banners de alto impacto.

3. 3Qué beneficio le genera a la empresa tener esa aplicacién mévil?

Nuestros clientes buscan estar presentes la aplicacién mévil de Péginas Amarillas para posicionamiento de su negocio y
exposicion de su marca.

4. 5Cémo por medio de la aplicacién mévil, la empresa (Caribe Media) se mantiene en comunicacién con sus clientes?

Nuestros ejecutivos de ventas estdn en constante comunicacién con el cliente, asesordndolos en cuanto al tipo de publicidad
que necesita su negocio.

=]




V R

1]

Capitulo IV. Presentacién de resultados

5. 3Ha habido un cambio positivo en la empresa luego de la creacién de la aplicacién mévil?

Si, con la creacién de productos y soluciones digitales nuestra empresa ha ido de la mano con la evolucién que demanda el
mercado.

6. Desde sus inicios Paginas Amarillas es conocida como aquella guia telefénica impresa en libro grueso todo de color
amarillo. 3A qué se debe que hayan suspendido ese formado impreso?

Uno de nuestros productos principales, es Paginas Amarillas, tanto en su versién impresa como digital.

Los directorios impresos de Paginas Amarillas siguen vigentes en el mercado. Tenemos el Directorio Santo Domingo Comer-
cial, Santo Domingo Residencial y Directorios Regionales (Norte, Este y Sur). Los mismos son altamente consultados por la
poblacién, principalmente por un segmento de mercado Rural y Urbano.

Con el paso de los afios hemos ido incorporando otros directorios impresos especializados dirigidos a cada sector econé-
mico. Por ejemplo, tenemos nuestro Directorio de la Salud, del sector Salud; URBE, del sector construccién; Guia Mévil, del
sector automotriz; Places to Go, del sector turismo; Business Register, del drea de negocios; y Shoppers Magazine, nuestra
reciente revista de ofertas y cupones.
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Leslie Ramirez

Analista de Marketing Digital y Comunicaciones
V Energy: Combustibles TOTAL

1.3Con que propésito fue creada la aplicacién mévil de
Combustibles Total 2

La aplicaciéon TOTAL APP SERVICES fue creada con el obje-
tivo de llevarle a nuestros consumidores una solucién practica
y un canal de comunicacion directa con ellos donde puedan
encontrar la ubicacion de nuestras Estaciones de Servicio y
nuestras ofertas.

2.5Qué beneficio le genera al cliente el uso de su aplicacién
movil?

Los clientes pueden encontrar de manera facil la ubicacion de
su Estacion de Servicio mas cercana, adicional a esto pue-
den enterarse de manera inmediata de todas nuestras ofertas
en los puntos de venta.
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3.2Qué beneficio le genera a la empresa tener esta aplicacién mévil2

Para nosotros es sumamente importante tener un canal de comunicacion con nuestros clientes, pues son nuestros clientes
los beneficiarios de todas las promociones que realizamos. Adicional a esto, esta aplicacién es Unica en el mercado de
combustibles convirtiéendose en un elemento diferenciador frente a nuestros competidores.

4.3Cémo por medio de esta aplicacién mévil, la empresa se mantiene en comunicacién con sus clientes?

La aplicacion sirve como un canal de comunicacién unidireccional, a pesar de que los clientes no pueden contactarnos a
través de ella nosotros si podemos colocarles anuncios, novedades, ofertas y promociones. A nivel de canales adicionales
de comunicacion tenemos nuestras redes sociales, un correo de soporte en linea donde siempre damos respuesta a nues-
tros clientes a la mayor brevedad.

5.3Ha habido un cambio positivo en la empresa luego de la creacién de esta aplicacién mévil?
Claro que si, los telefonos méviles son un dispositivo que ya se han vuelto como una extensién de las personas. Para noso-

tros es importantisimo que nuestros clientes tengan rapido y facil acceso a informacion de nuestra marca, productos y ser-
vicios. Esta aplicacién es una iniciativa global del Grupo TOTAL en todos los paises donde opera Estaciones de Servicio.
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Gregory De La Cruz
Coordinador de medios digitales
Farmacia Carol

1.5 Que beneficio le genera al cliente el uso de Carol App 2

El cliente tiene en sus manos informacion de productos y ser-
vicios sin la necesidad de perder su tiempo via telefono o diri-

‘ qwl giendose a las sucursales.

2.5Que beneficio le genera a la empresa tener una aplica-

www.farmaciacarol.com

cién mévil?
Es una nueva forma de generar ingresos y de que el cliente
este informado de los especiales o diferentes servicios que le

ofrecemos.

3.2Cémo por medio de la aplicacién mévil, la empresa (Far-
macia Carol) se mantiene en comunicacién con los clientes?

Mediante las herramientas de contacto directo que tiene la

[
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aplicaciéon mévil, como la secciéon de comentarios y opiniones.
4.5Ha habido un cambio positivo en la empresa luego de la creacion de la aplicacién mévil?

Claro ya que temenos un feddback directo de lo que desea el cliente y llegamos a mas mas publico inclusive sino no hay
alguna Sucursal cerca.

5. Sabemos que Farmacia Carol posee una pagina web, entonces 3Por qué se tomo la decisién de hacer una adaptacién al
formato de las aplicaciones mévilese

Se tomo la decision para que el cliente de forma mas sencilla pueda cubrir sus necesidades.

(1]
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Capitulo V. Andlisis de la efectividad

5.1 Andlisis de las encuestas y entrevistas

El andlisis e interpretacién de los resultados se orientan segin la sistematizacién del problema que guiaron la presente inves-
tigacién, del mismo modo se presentardn los resultados tomando en consideracién los datos obtenidos de la encuesta y las

entrevistas.
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5.1.1 Andlisis de las encuestas

1. 3A qué rango de edad pertenece?

Relacionado a las edades de las personas encuestadas, se aprecia que el mayor rango se encuentra en las edades compren-
didas entre 18-25 afios, la cual poseen un 38%. Las personas que se encuentran en este rango pertenecen a la generacién
Milenials o generacién Y. Estos se caracterizan por haber nacido en la misma época en que la tecnologia se expandié en el
mundo. Por consiguiente los dispositivos inteligentes en conjunto de las aplicaciones méviles son tendencias tecnolégicas que
van directamente dirigidas a este blanco de piblico.

En segundo lugar, se ubica con un 21% las personas que oscilan entre las edades de 25-35 afios. En esta categoria se agru-
pa la ofra parte de personas que también pertenecen a la generacién Milenials pero que ahora son un segmento més adulto
y maduro que prioriza el uso de la tecnologia en base a la funcionalidad de la misma.

En tercer lugar, tenemos un 8% para las personas que se encuentran en las edades de 35 afios 0 més, demostrando que a
pesar de ser de generaciones diferentes (baby boomers) se ha acatado al tiempo y a las facilidades que trae la tecnologia.

2. Seleccione su género

De acuerdo a los resultados, el género femenino obtuvo la mayoria de los votos representados por un 52% del total de los
encuestados, quedando un 48% representado por el género masculino.

(7]
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3. 3Cuenta usted con télefono inteligente o “Smartphone”?

Mediante los resultados obtenidos de la encuesta, observamos que el 100 % de los encuestados poseen un teléfono inteli-
gente.

En una época en que las telecomunicaciones han cambiado esencialmente la manera en como las personas se relacionan.
Poseer un teléfono inteligente o Smartphone que era el requisito principal para el desarrollo de la encuesta. Segin Miguel Ver-
gara (2014) estamos en una explosién tecnolégica caracterizada por la instantaneidad de acceder a cualquier informacion
desde cualquier medio. Dominados por la velocidad a la que podemos hacer las cosas, afirma rotundamente que estamos
ante una nueva era, la era digital. Por esta razén los resultados arrojaron que el 100% del segmento encuestado posee un
Smartphone.

4. 3A qué sistema operativo pertenece?

En cuanto a los sistemas operativos pertenecientes a los dispositivos moviles de los encuestados, se determino que casi
la tercera cuarta parte del total general lo tiene el sistema operativo Android con un 68%. Lo que coinciden con el ultimo
estudio de la consultora StatCounter Global Stats (2017), especialista en el analisis de trafico web, que afirma que Android
es el sistema operativo mas usando en todo el mundo. *Ver anexo no.3*

Continuando con los resultados, en segundo lugar se posicion6 iOS para Apple reflejado por un 28%. Es que segun las
investigaciones de Daniela Abad (2016), este sistema operativo tiene mayor alcance en América del Norte, y este porcen-
taje inferior es debido a que es un sistema operativo limitado, ya que solo puede ser utilizado en teléfonos Apple. Por otro
lado, Windows Phone “a pesar de ser el segundo sistema operativo mas utilizado en el mundo” en la encuesta realizada
fue encasillado con un 2%.

[+ ]
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En porcentajes menores se encuentran BlackBerry y Symbian para Nokia sistemas operativos que en afios anteriores de
ser marcas estrellas en el mercado local pasaron a decadencia, en adiccion estos delegaron en la tercera y cuarta posicion
con un 1%.

5. Dentro de las aplicaciones que tiene descargadas en su celular,
sTiene usted de empresas que sea un cliente?

El 85% de los encuestados respondié que tienen aplicaciones empresariales descargadas en su celular inteligente, mientras
que un 15% respondié lo opuesto. Casi la totalidad de los encuestados obedecieron a una misma respuesta, esto se debe a
las estrategias de publicidad que han asumido las empresas para dar a conocer que tienen una aplicacién mévil.

6. 3Cudntas aplicaciones empresariales utiliza en su Smartphone?

Un 52% de los encuestados respondieron que tienen integradas en su celular de 3 a 5 aplicaciones, el 41% tiene 1 aplico-
cién mientras que el 7% tiene 5 o mas aplicaciones empresariales descargadas.

Los encuestados entienden que utilizar de 3 a 5 aplicaciones es lo ideal. Esto acontece por la diversidad de empresas que
existen hoy en dia, de las cuales las personas estan afiliadas. En adicciéon a esto, una persona de clase media es cliente
aproximadamente de unas 7 empresas ya sea de lineas de taxis, bancos, servicios etc. Y es que tener un Smartphone no
solo significa poseer un mévil para realizar o recibir llamadas telefénicas, de hecho para algunos de los encuestados es de
poco interés las funciones bésicas del celular. En estos momentos el complemento principal de un celular son sus aplicaciones

descargables.
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7. 3Con qué regularidad utiliza las aplicaciones empresariales?

Las respuestas recibidas por medio de los encuestados arrojaron que un 49% hace uso de las aplicaciones frecuentemente,
el 17% las usa siempre, un 7% nunca hace uso de ellas, mientras que un 2% las utiliza en caso de emergencia.

La escala de valoraciéon “frecuentemente” fue la mas sobresaliente entre las opciones debido a que los usuarios no necesa-
riamente tienen un intervalo exacto que refleje el uso que les dan a las aplicaciones méviles, sino que se mantienen constan-

temente ojeando el mévil pero sPor qué este comportamiento?

Los dispositivos estan integrados con aplicaciones y vias de comunicacién que hacen que el usuario este en frecuente inte-
racciéon con ofras personas. Por tanto la llegada de un mensaje, una notificacién de un servicio o informacién, hace que la
persona mire el dispositivo como si fuera la primera vez que lo hace en el dia.

El segundo mayor porcentaje (17%) obedece a aquellas personas que utilizan las aplicaciones méviles siempre. Este grupo
hace uso total de esta nueva tendencia; es decir utilizar aplicaciones méviles forma parte de su desenvolvimiento diario con

las empresas.

Aquellas personas que a pesar de tener una aplicacién descargada no hacen uso de ellas obtuvieron un 7%. Mientras que
el 1% solo hace uso de estas en caso de emergencia.

[+



Figura no.34
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En la siguiente figura se pueden observar individualmente las

empresas dominicanas junto al porcentaje obtenido.
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Por la gran presencia que tuvieron algunas aplicaciones internacionales, fueron plasmadas en el proyecto bajo la justificacion
que tienen una gran incidencia y aceptacién en el mercado digital de la Repblica Dominicana, al tal punto que algunas de
estas tienen una aplicacién mévil dedicada solo para el piblico dominicano.

Basdndose en las respuestas abiertas seleccionadas por los encuestados, las cuales se componen de 912 contestaciones
hechas por 391 personas (més de una respuesta por persona), mencionando 48 empresas dominicanas y 9 internacionales,
expuestas individualmente se puede observar que; los resultados obtenidos favorecen a instituciones como el popular domi-
nicano, Banco BHD dominicano, Banreservas, Uber, Orange Dominicana, Claro Dominicana, UASD, UNAPEC, T-pago y
Amazon.

Aqui un Top10 de las empresas que fueron favorecidas por los encuestados:

La aplicacién con mayor porcentaje fue el Banco popular dominicano con un 21% en los resultados de la encuesta. Este
porcentaje es justificado por medio del buen desempefio que tienen las herramientas que integra la aplicacién del banco
popular, obteniendo como resultado efectividad en gestiones de transacciones, solicitud de servicios, gestion de reclamos
entre otros.

El segundo mejor porcentaje lo obtuvo el banco de los dominicanos es decir Banreservas con un 14% que al igual que el
popular mantiene una éptima efectividad en proporcién de servicios ofrecidos, transacciones etc.

El tercer puesto pertenece a la compaiiia de taxis Uber quien obtuvo un 7% en la encuesta, favorecido por la excelente rapi-
dez en servicio con la que opera dicha organizacién.

Banco BHD de leén ocupa el cuarto lugar con un 6% es decir, en similitud con los bancos mencionados los encuestados en-
tienden que esta organizacién tiene una efectiva estructura de servicios.

[+
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Universidad UNAPEC obtuvo el quinto lugar entre las aplicaciones con mayor frecuencia con un 5%. Esto se debe a que esta
aplicacién cumple con los esténdares necesarios para satisfacer el estudiantado. Integrada con los servicios més requeridos
que ofrece la universidad.

El sexto lugar lo obtuvo la compaiia telefénica Orange Dominicana con un 4%, Por su excelente calidad en los servicios e
impecable desenvolvimiento en su aplicacién “Mi Orange”.

El séptimo lugar lo obtuvo la compaiiia tan bien telefénica Claro dominicana con un 3%, que al igual que la antes mencio-
nada, tiene una aplicacién que se desenvuelve bastante bien segin la funcionalidad de la empresa.

En la 8va posicién se encuentra péginas amarillas con un 3%. Con su cambio radical hacia las plataformas digitales estan
teniendo una buena aceptacién por parte de sus usuarios.

La 9na posicion es ocupada por la aplicacion de misica urbana Alofokeplay que obtuvo un 3%. La cual es una de las apli-
caciones més exitosas del ambiente urbano. Beneficiando a su piblico con una excelente estructura y buena distribucién de

las herramientas de la misma.

Por Gltimo y no menos importante, con un 3% se encuentra la aplicacién internacional Amazone, la cual no sorprende porque
esta aplicacién ya es toda una celebridad en el extranjero.

Las apps anteriormente mencionadas fueron las que obtuvieron un mayor porcentaje con relacién a las aplicaciones que
tienen los encuestados descargadas en sus Smartphone.

A continuacién, se mostrara el listado completo de todas las empresas mencionadas por los encuestados, en la cual se puede
observar el porcentaje obtenido por estas empresas. Tomando en cuenta que en esta ocasién se desgloso individualmente
cada una de las empresas mencionadas a diferencia de la pregunta no. 8 del tema 4.1, tabulacién de encuesta en el capitulo
4, donde fueron agrupadas por categorias segin sus funciones.
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Tabla no.20
Empresa Frecuencia Porciento
1 | Banco Popular Dominicano 195 21%
2 | Banreservas 125 14%
3 | UBER 60 7%
4 | Banco BHD Dominicano 55 6%
5 | UNAPEC 43 5%
6 | Orange Dominicana 43 5%
7 | Claro Dominicana 32 4%
8 | UASD 27 3%
9 | Amazone 25 3%
10 | Paginas Amarillas 25 3%
11 | Alofokeplay 23 2%
12 | Netflix 20 2%
13 | CabafasRD 20 2%
14 | Tpago 14 2%
15 | Diario Libre 14 2%
16 | Corotos 13 1%
17 | Colmapp 10 1%
18 | Delivery RD 10 1%
19 | Paypal 9 1%
20 | Banco del Progreso 9 1%
21 | Ebay 8 1%
22 | Cabify 8 1%
24 BM cargo 7 1%
2> uTESA 7 1%
26 |orange Music U 1%
27 ILidom / 1%
28 |Dominds pizza 6 1%
29 |Asociacion Popular 6 1%
30 \caribean cinemas 6 1%

Empresa Frecuencia Porciento
31 |lkea 5 1%
32 | UNIBE 5 1%
33 | Pizza Hut RD 5 1%
34 | Banco banesco 5 1%
35 | Farmacias Carol 5 1%
36 | Mi tricon 5 1%
37 | Apolo 4 0%
38 | Listin diario 4 0%
39 | Farmaxtra 4 0%
40 | ARS palic 3 0%
41 | UNICARIBE 3 0%
42 | Pala pizza 3 0%
43 | Minacional 3 0%
44 | Vimenpaq 3 0%
45 | Mi nacional 3 0%
46 | Smart fit 3 0%
47 | Banco caribe 3 0%
48 | CPS 2 0%
49 | Aeropaq 2 0%
50 | Mercado libre 2 0%
51 | Menu.com.do 1 0%
52 | Promerica 1 0%
53 | Aliexpress 1 0%
54 | Seguros maphre 1 0%
55 | Mi cultura 1 0%
56 |Telemicro 1 0%
57 | Ars universal 1 0%
58 | Tigres del licey 1 0%
59 | Amet 1 0%

[+
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9. 3Con qué frecuencia utiliza usted las apps
anteriormente mencionadas?

Basados en la pregunta anterior (No.8) sobre cuales apps tienen las personas descargadas en su celular, viene la interrogan-
te de con que frecuencia utilizan las aplicaciones anteriormente mencionadas. Se observa que el 40% de las personas usan
diariamente las aplicaciones empresariales que tienen alojadas en su dispositivo mévil. Esto se debe a que las aplicaciones
empresariales son creadas con la finalidad de simplificar las labores como realizar compras, gestionar pagos, buscar infor-
macién o inclusive dar referencia de alguna ubicacién.

El nivel de uso que reciban las aplicaciones ira acorde a las diferentes necesidades que los clientes tengan que suplir. En cam-
bio hay personas que no requieren del uso de la aplicacién empresarial con tanta inmediatez. Ese segmento fue representado
por un 38%, bajo el criterio que solo la utilizan una vez por semana. De igual forma existe un 16% que devenga su uso a
cada mes. Por Gltimo el 6% restante de los encuestados no le dan ningin uso a las aplicaciones descargadas en sus teléfonos.

10. 2Qué gestiones usted realiza por medio de esas apps méviles?

Los celulares inteligentes han mejorado el servicio de las empresas Dominicanas, es por ello que se debe hacer hincapié en
cuales son esas gestiones especificas que los clientes realizan y cuéles son las mas solicitadas.

Por medio de las respuestas de los encuestados que se basaron en contestaciones abiertas seleccionadas por los mismos, las
cuales se componen de 929 contestaciones hechas por 391 personas (mds de una respuesta por persona) se observd que
un 25% de las personas busca informacién, gestion que recibié el mayor porcentaje entre las diferentes acciones que realiza
el cliente.
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No sorprende, el hecho de por qué esta obtuvo un margen alto, por el motivo de que los clientes quieren recibir informaciones
en sentido general de la empresa.

El 22% lo obtuvo la gestidén de transacciones, esta es una de las més eficientes y funcionales segin los encuestados, por el
motivo de que los usuarios pueden disponer del intercambio de datos con tan solo deslizar un icono en la pantalla, obtenien-
do como resultado transacciones y pagos monetarios al instante.

El 21% de los encuestado y tercer mejor margen responden a la gestién de servicios. El valor obtenido para esta gestion es
positivo y similar a los mencionados anteriormente, ya que las personas estdn asumiendo las aplicaciones méviles como un
medio en el cual pueden ser atendidas sus peticiones y reclamos.

Continuando con un 11% para los amantes de las compras, mientras que ventas obtuvo 2%. La primera de estas alcanzé
un margen considerable por el alto nivel de articulos y servicios que ofrecen las diferentes organizaciones. En torno al 2%
que obtuvo la gestion de ventas, esta hace referencia a la efectividad de aplicaciones de ventas directas entre personas que
realizan ventas amateur.

Finalizando con un 7% para el drea de entretenimiento, la gestion de reclamos 5%, ventas obtuvo un 2% y otras gestiones
finalizo la encuesta con un 6%.

E
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11. 3Se siente usted en comunicacién con la empresa
por medio de su app mévil?

Es de vital importancia que las empresas se mantengan en interaccién con sus clientes, por tanto conocer que tan efectiva es

la comunicacién entre cliente-empresa es ain mds importante para las organizaciones.

El 86% de los encuestados contestaron que es una via efectiva para interactuar y estar en comunicacién con la empresa, de
manera que una entidad cuente con una aplicacion mévil le da flexibilidad para acondicionar a sus clientes. Un 14% opiné

que no se siente en comunicacién con la empresa, obteniendo este valor una cantidad inferior que la anterior.

12. Seleccione cuales beneficios obtiene por medio de
las aplicaciones empresariales:

Las formas de cémo el usuario se beneficia por medio de las aplicaciones méviles son diversas, y para ello se utilizaron
algunos de los beneficios que normalmente se hacian de manera personal que ahora pueden ser accionados por medio de

las aplicaciones.

Basandose en las respuestas abiertas seleccionadas por los mismos, las cuales se compone de 884 contestaciones hechas

por 391 personas (mds de una respuesta por persona) se observé que:

Un 33% se beneficia ahorrando tiempo, este fue el porcentaje més alto que arrojo la encuesta acerca de esta pregunta. Las

personas entienden que es fundamental el tiempo que se agota realizando un trédmite o solicitando un servicio de manera
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personal, es por ello que este porciento de la poblacién encuestada dice obtener como beneficio el ahorro de tiempo.

El 31% de estas personas obtiene como beneficio la facilidad de los servicios. Es una satisfaccién contar con todos los recur-
sos que tiene la empresa a través de un medio mas prdctico y méas acorde a estos tiempos. Solo basta con deslizar el men(
de una aplicacién X para percatarse de las opciones que te ofrece mencionada aplicacién, poniendo en una sola pantalla

el servicio completo de la empresa a su disposicién.

Un 20% hace énfasis en lo monetario, comentando que obtienen como beneficio ahorro de dinero. A pesar de encontrarse
en tercer lugar en la encuesta, este es un punto muy importante, ya que se entiende que hasta la visita a una empresa supone

un gasto econdmico entre otros factores.

El 4% de estos consideran que es un canal de entretenimiento, a pesar de haber obtenido un bajo porcentaje en la encuesta,

las aplicaciones de entretenimiento son una de las categorias mas utilizadas.
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13. 3Cudles servicios o vias de comunicacién le ofrece
la/s empresa a usted en funcién de sus necesidades?

Las vias de comunicacién que ofrecen las empresas son aquellos recursos que utiliza una organizaciéon para mantenerse en
contacto con sus clientes. Por medio de las respuestas abiertas seleccionadas por los encuestados, las cuales se componen
de 1,278 contestaciones hechas por 391 personas (més de una respuesta por persona) se observd que los clientes se sienten

en comunicacién con sus empresas, mediante diversos recursos de las aplicaciones.
Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

El 18% obedece a transacciones. Tal como se explico en la pregunta no. 10 del presente tema, los usuarios hacen uso de
este recurso por la facilidad de intercambio de datos y transacciones econémicas.

Un 15% aprovecha los servicios de las empresas por medio de la facilidad de informacién que es donde estan ubicadas las
sucursales de una entidad. Los usuarios consideran que este servicio es idéneo para tener conocimiento de las ubicaciones

fisicas de las organizaciones.

Espera de notificaciones de novedades obtuvo 13%. Los clientes estan en la espera de los contenidos mas actualizados del
momento es por ello que esta masa opina que este recurso es un buen servicio y efectiva via de comunicacién. Mientras que
el mismo porcentaje (13%) obtuvo verificacién de datos personales, esto acontece por el internes que tienen los usuarios por
conocer el estado en que se encuentra su perfil en una aplicacién determinada

Informacién sobre productos y servicios, obtuvo un 10% teniendo un resultado considerable.
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Sobre las vias y servicios que obtuvieron los porcentajes menos relevantes se encuentran: compras 9%, desglose de precios
de productos y servicios 7%, opiniones y sugerencias 6%, solicitud de soporte técnico 5% y el 4% restante se inclind por
vinculo con principales redes sociales.

14. 3Al momento de necesitar un servicio, que le resulta mds efectivo?

A través de los resultados obtenidos se pudo observar que el 69% de los encuestados les resulta més efectivo solicitar un
servicio por medio de la aplicacién mévil. Mientras que un 31% opina que prefieren dirigirse a la empresa.

El 69% otorgado para los que prefieren la aplicacién mévil se basa en las facilidades que brinda la empresa como ahorro
de dinero y tiempo entre otros factores que hacen que los usuarios prefieran la comunicacién por medio de la app.

15. 3Cudles empresas dominicanas cree usted tiene una
aplicacién mévil efectiva? Especifique

En esta oportunidad se pueden observar individualmente las empresas dominicanas que los encuestados entienden que tiene
una aplicacién mévil efectiva. Es decir las empresas que segln estos cumplen hoy en dia con los pardmetros necesarios para
satisfacer sus necesidades.
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Los resultados obtenidos en este nivel fueron similares, en su mayoria coincidieron con las respuestas de los encuestados en
la pregunta No.8.

Al igual que la antes mencionada por la gran presencia que tuvieron algunas aplicaciones internacionales, fueron plasmadas
en el proyecto tomando como justificacién que tienen gran incidencia y aceptacién en el mercado de la Repiblica Domini-
cana. Al tal punto que algunas de estas tienen una aplicacién mévil dedicada solo para el piblico dominicano.

Basdndose en las respuestas abiertas seleccionadas por los encuestados, las cuales se componen de 681 contestaciones
hechas por 391 personas (més de una respuesta por persona), mencionando 42 empresas dominicanas y 9 internacionales,
expuestas individualmente se puede observar que; los resultados obtenidos favorecen nuevamente al Banco Popular Domi-
nicano, Banreservas, Banco BHD Leén, Uber, Orange Dominicana, Claro Dominicana, Asociacién Popular, Alofokeplay,
Netflix. Colmapp.

Aqui el Top10 de las empresas que fueron favorecidas por los encuestados:

Nuevamente la aplicacién con mayor porcentaje fue el Banco popular dominicano con un 21% en los resultados de la en-
cuesta. Este porcentaje es justificado por medio del buen desempefio que tienen las herramientas que integra la aplicacién
del banco popular, obteniendo como resultado efectividad en gestiones de transacciones, solicitud de servicios, gestién de
reclamos entre otros.

El segundo mejor porcentaje lo obtuvo el banco de los dominicanos es decir Banreservas con un 14% que al igual que el
popular mantiene una éptima efectividad en proporcién de servicios ofrecidos, transacciones etc.

Banco BHD Leén ocupa el tercer puesto con un 11% es decir, en similitud con los bancos mencionados los encuestados en-
tienden que “Maévil banking personal BHD Leén” es una aplicacién que tiene una efectiva estructura de servicios.

El cuarto lugar pertenece a la compaiia de taxi Uber quien obtuvo un 7% en la encuesta, favorecido por la excelente rapidez
en servicio con la que opera dicha organizacién.
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El Quinto lugar lo obtuvo la compaiia telefénica Orange Dominicana con un 7%, por su excelente calidad en los servicios e
impecable desenvolvimiento en su aplicacién “Mi Orange”.

El sexto lugar lo obtuvo la compaiia tan bien telefénica Claro dominicana con un 3%, que al igual que la antes mencionada,
tiene una aplicacién que se desenvuelve bastante bien segin la funcionalidad de la empresa.

El séptimo lugar lo obtuvo con un 5% la Asociacién Popular de Ahorros y Préstamos, ya que mediante la aplicacién “APAP
mévil”cumple de forma impecable con las funciones que ofrece la misma.

En el octavo lugar es ocupada por la aplicacién de misica urbana Alofokeplay que obtuvo un 3%. La cual es una de las
aplicaciones mds exitosas del ambiente urbano. Beneficiando a su piblico con una excelente estructura y buena distribucién

de las herramientas de la misma.
La novena posicidn es obtenida por la app norteamericana Netflix.

Universidad UNAPEC obtuvo 3% en la posicién nimero 10 entre las aplicaciones con mayor frecuencia con un 5%. Esto se
debe a que esta aplicacién cumple con los estandares necesarios para satisfacer el estudiantado. Integrada con los servicios
mds requeridos que ofrece la universidad.

A continuacién, se mostrara el listado completo de todas las empresas mencionadas por los encuestados, en la cual se puede
observar el porcentaje obtenido por estas empresas. Tomando en cuenta que en esta ocasién se desgloso individualmente
cada una de las empresas mencionadas:
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Tabla no. 21
Empresa Frecuencia Porciento
1 | Banco Popular Dominicano 195 21%
2 | Banreservas 125 14%
3 | UBER 60 7%
4 | Banco BHD Dominicano 55 6%
5 | UNAPEC 43 5%
6 | Orange Dominicana 43 5%
7 | Claro Dominicana 32 4%
8 | UASD 27 3%
9 | Amazone 25 3%
10 | Paginas Amarillas 25 3%
11 | Alofokeplay 23 2%
12 | Netflix 20 2%
13 | Cabaiias RD 20 2%
14 | T.pago 14 2%
15 | Diario Libre 14 2%
16 | Corotos 13 1%
17 | Colmapp 10 1%
18 | Delivery RD 10 1%
19 | Paypal 9 1%
20 | Banco del Progreso 9 1%
21 | Ebay 8 1%
22 | Cabify 8 1%
24 gm Cargo 7 1%
2> yTESA / 1%
26 orange Music 7 1%
27 |Lidom 7 1%
28 |Dominds pizza 6 1%
29 |Asociacion Popular 6 1%
30 icaribean cinemas 6 1%

Empresa Frecuencia Porciento
31 |lkea 5 1%
32 | UNIBE 5 1%
33 | Pizza Hut RD 5 1%
34 | Banco banesco 5 1%
35 | Farmacias Carol 5 1%
36 | Mi tricon 5 1%
37 | Apolo 4 0%
38 | Listin diario 4 0%
39 | Farmaxtra 4 0%
40 | ARS palic 3 0%
41 | UNICARIBE 3 0%
42 | Pala pizza 3 0%
43 | Minacional 3 0%
44 | Vimenpaq 3 0%
45 | Minacional 3 0%
46 | Smart fit 3 0%
47 | Banco caribe 3 0%
48 | CPS 2 0%
49 | Aeropaq 2 0%
50 | Mercado libre 2 0%
51 | Menu.com.do 1 0%
52 | Promerica 1 0%
53 | Aliexpress 1 0%
54 | Seguros maphre 1 0%
55 | Mi cultura 1 0%
56 |Telemicro 1 0%
57 | Ars universal 1 0%
58 | Tigres del licey 1 0%
59 | Amet 1 0%
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16. 3Cree usted que las empresas que no tienen
aplicacién mévil deberian desarrollarla para brindar

una mayor cobertura en sus servicios?

Los dispositivos méviles son parte esencial en la cotidianidad de una persona. Por ende, los empresarios que no vean esta
tendencia como un negocio que generara rentabilidad a corto y largo plazo, es posible que no capten una gran masa de
consumidores. El 90% de los encuestados esta de acuerdo con esta hipétesis llegando a la conclusiéon de que las empresas
que no tienen una aplicaciéon mévil deberian desarrollarla lo méas réapido posible. Asimismo un 9% declaraba que no son

relevantes para ellos. Por dltimo con un 1% quedo el renglén de desacuerdo.
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5.1.2 Andlisis de las entrevistas

Especializados en el campo de las aplicaciones moviles

Desde el punto de vista de los fundadores y manejadores de aplicaciones se determino, que el uso de las aplicaciones méviles
resulta efectivo para las empresas que hagan uso de esta.

En la parte econdmica se puede resaltar que algunas de estas aplicaciones no tienen publicidad (a consideracién del propie-
tario) para captar ingresos pero el principal beneficio que obtienen las organizaciones es abarcar el piblico que utilizan los
Smartphone y aplicaciones méviles. Por otra parte, otras aplicaciones si cuentan con publicidad integrada en su aplicacién
mévil, estas obtienen ingresos directos por medio de las empresas que se anuncian con ellos.

La forma de mantenerse en comunicacién mediante las aplicaciones méviles segin los entrevistados es por medio de seccio-
nes que integran las aplicaciones méviles, que permiten al usuario formar parte de dicha aplicacién, estas secciones obede-
cen a comentarios y opiniones.

Las aplicaciones méviles han llegado para aportar al crecimiento de las empresas y segin estos especialistas coinciden en

que hay un antes y un después luego de la creacién de una aplicaciéon mévil. Estos se refieren a un crecimiento significativo
de sus empresas como lo es en el caso de Santiago Matias (Alofoke) con su grupo Alofokemusic.

Los resultados obtenidos a través de las entrevistas realizadas a los diferentes representes de las empresas (Orange, Total
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. Capitulo V. Andlisis de la efectividad

Empresas que hacen uso de las aplicaciones moéviles

excellium, Paginas Amarillas, Farmacias Carol) son diversos y bastantes interesantes.

Estas empresas dicen que sus clientes obtienen diferentes beneficios, el disfrute de las ofertas que estos reflejan en sus apli-

cacion méviles.

Como parte de los beneficios ofrecidos por parte de las empresas sale a relucir que las aplicaciones méviles representan
un canal ideal que le permite a los usuarios realizar las gestiones con la empresa. Tan bien les brinda la oportunidad de
ser tomados en cuenta y de calificar el nivel de efectividad de su empresa, por medio de plataformas abiertas para recibir

comentarios de critica.

Es evidente el gasto que significa ir fisicamente a la ubicacién de una empresa, es por ello que estas empresas proponen
como beneficio que los usuarios tienen literalmente en sus manos informaciones de productos y servicios sin la necesidad de
perder su tiempo, via telefénica o desplazandose a sucursales.

Observando la otra parte de la moneda, las empresas se benefician mediante la satisfaccién de sus clientes, obteniendo
como resultado comentarios positivos y futuros consumidores. Para la empresa Caribe Media, obtiene beneficios monetarios
directos, ya que sus clientes buscan estar presentes en la aplicacién Paginas Amarillas para posicionamiento de sus negocios
y exposicion de su marca, es decir publicidad.

Las empresas estdn en constante comunicacién mediante un personal encargado de administrar su aplicacién mévil, aseso-
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rando a los clientes y satisfaciendo sus peticiones. También estas empresas entienden que mantienen la comunicacién con sus

clientes mediante las herramientas que ofrece las diferentes aplicaciones la cual hace que sea una comunicacién reciproca.

Las empresas mencionadas anteriormente mencionaron undnimemente que ha habido un cambio significativo luego de la

creacién de sus aplicaciones méviles, por el hecho de que ha arrastrado més publico y ha hecho que crezca la demanda de

SUS empresas.
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En un periodo de 4 afos la Repiblica Dominicana ha crecido en el dmbito digital. La investigacién realizada arrojé que el
desarrollo de una aplicacién mévil o app empresarial es de suma importancia para posicionar los sistema de servicios que
la empresa le ofrece al cliente.

Con un 90% en los resultados se determiné que las aplicaciones méviles como medio de relaciones piblicas de un empresa
es una via altamente efectiva de comunicacién, debido a que los clientes perciben que la entidad se preocupa por mantener
la relacién con ellos.

En busca de crear nuevos intereses los empresarios hacen mejoras en la forma de brindarle los servicios al cliente, aspecto
mercadolégico que para los usuarios resulta atractivo e innovador.

La mayoria de las empresas que han utilizado las aplicaciones méviles para renovar sus servicios se han basado en crear
plataformas que se caracterizan por brindar las siguientes facilidades: transacciones, ubicacién de sucursales, notificacion
de novedades, verificacién de datos personales, informacién sobre productos y servicios, desglose de precios, buzén de
opiniones y sugerencias, solicitud de soporte técnico y por (ltimo vinculo con las principales redes sociales.

El desarrollo de la aplicacién mévil se relaciona directamente al cliente porque les brindan un servicio més actualizado y ré-
pido, les ofrecen disponibilidad las 24 horas del dia, y lo méas importante le dan al usuario la sensacién de poder mantenerse
en contacto directo con la empresa; es decir, mantiene activa la relacién cliente-empresa.

Entre las gestiones que los encuestados realizan mas a través de la app mévil empresarial estan: transacciones bancarias
con 43%, ubicar sucursales con un 15%, verificacién de datos personales con un 13%, mantenerse informados por medio
de notificaciones con un 13%.




El 84% de los encuestados considero que el nivel de eficiencia de una aplicacién mévil se relaciona a la utilidad que les
brinda, en sentido de ahorro de tiempo y dinero. Ya que el no dirigirse fisicamente a la empresa les facilita cumplir con las
necesidades que diariamente requieren de la entidad. Esto va de la mano con el nivel de uso que le dan a la misma. Luego
de que una persona tiene descargada la aplicacién mévil en su celular inteligente, su utilizacién pasa a ser un aspecto pri-
mordial para llevar acabo dichos procesos. Se concluyo que el nivel de su uso diario correspondié 40% con relacién a la
muestra de estudio, de igual modo hubieron otros que la requerian en un periodo semanal (38%) o inclusive mensual (16%).

De todas las aplicaciones méviles que mayormente utiliza la poblacién, con un 69% fueron consideras mas efectivas aquellas
que cumplian con pardmetros basicos como la buena orientacién en la bisqueda de informacién, disefio atractivo y de facil
manejo, rapidas herramientas de transacciones y solicitud de servicios.

Cada una de esas aplicaciones méviles se categorizaron en: Instituciones bancarias, universidades, telefonia y comunicacién,
transporte, compras, periédicos, transacciones, envios, entretenimiento, seguros, comidas, farmacia e aplicociones méviles
Institucionales. Derivas de esas categorias las gestiones mds realizadas por los usuarios son las transacciones bancarias con
un 18%, ubicacién de sucursales con un 15%.

Dentro de las mismas, las empresas que resultaron mas efectivas fueron las siguientes: Banco Popular Dominicano, Banreser-
vas, Mévil banking personal BHD Leén, Uber, Mi Orange, Mi Claro, APAP mévil, Alofokemusic, Nefflix y la aplicacién mévil
empresarial de UNAPEC. Se observa que las 10 empresas que resultaron beneficiadas se ubican en diferentes categorias

(instituciones bancarias, entretenimiento, musica, telefonia y comunicacién, y universidades).

En conclusién, el desarrollo de una aplicacién mévil empresarial es efectiva para cualquier tipo de empresa.




RECOMENDACIONES






A través de los resultados se determiné que aquellas empresas que utilizan aplicaciones moviles son mas efectividad en
cuanto a la conexion e interaccion con los clientes. Al contrario de aquellas aun no se han dado la oportunidad de crear una
aplicacion tendran menor efectividad y reconocimiento.

Estas recomendaciones van dirigidas a 3 niveles de efectividad:

1. A las empresas que poseen aplicaciones moviles efectivas pero deben mejorar detalles de las mismas.
2. A las empresas que poseen aplicaciones moviles que obtuvieron un bajo porcentaje en la investigacion.
3. A las empresas que no tienen dentro de su gestion de marketing migrar a la era digital de las

aplicaciones moviles.

1. A las empresas que poseen aplicaciones méviles efectivas pero deben mejorar detalles de las mismas.

e Conocer la aplicacion mévil creando estrategias de publicidad que inciten a su uso.
Y con esto aumentar el flujo de clientes que utilizan la app.

* Mejorar el servicio al cliente ante las solicitudes realizadas.




2. A las empresas que poseen aplicaciones méviles pero obtuvieron un bajo porcentaje en la investigacién.

Para las siguientes empresas los resultados obtenidos no fueron favorables y fueron un punto de interés en el desarrollo de
la investigacidon debido al bajo nivel de recordacion que los encuestados tuvieron con ella. De estas observaciones surgen
las siguientes recomendaciones:

Domino’s Pizza, Mi nacional: supermercados nacional, Vimenpaq, Noticias SIN, Aeropaq, Banco Promerica,

Cerveceria Nacional Dominicana, Banco Banesco, Listin Diario, Apolo Taxi, Mi tricom, IKEA,, Tigres del Licey, Pizza Hut
RD, Telemicro, Cabify, Menu.com.do, Mi culturapp.

* Mejorar el disefio estético de la aplicacion movil.

e Deben dar a conocer la existencia de su aplicacion movil e implementar campafias publicitarias que promuevan su des
carga y uso.

¢ Deben vincular la creacion de la aplicacion mévil como la nueva alternativa tecnoldgica de comunicacion que el cliente
tiene en sus manos.

® Deben mejorar las herramientas que ayudan a solicitar los servicios.

® Deben actualizar constantemente el desglose de los precios de los servicios y los productos.




3. A las empresas que no tienen dentro de su gestién de marketing migrar a la era digital de las aplicaciones

méviles.

Las siguientes empresas e instituciones aunque no tienes una aplicacién mévil empresarial estuvieron presentes las men-
tes de los encuestados, por ser empresas posicionadas que tienen gran trayectoria en la Republica
Dominicana:

Helados Bon, Viva dominicana, Supermercados la Sirena, Supermercados Jumbo, Asociacion la Nacional, CDEE, Aero-
puerto Las Américas, Acropolis, periddico El Dia, Ferreteria Americana, Universidad UNPHU.

A estas empresas se les exhorta migrar sus servicios hacia la nueva tendencia de aplicaciones moviles, ya que es una es-
trategia que contrae a la empresa beneficios tangibles e intangibles y de igual forma les brinda a los clientes accesibilidad
a la informacidn en tan solo segundos. Se le recomienda lucrarse del alto grado de posicionamiento que tienen y utilizarlo
en pro de su empresa.
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Tema de la Investigacion

Analisis de la efectividad de las aplicaciones moéviles como medio de relaciones publicas entre las
empresas dominicanas del distrito nacional y sus clientes, periodo 2015-2017.




Introduccion

Las aplicaciones moéviles son aplicaciones informaticas que se crearon para utilizarse en dispositivos
inteligentes u otros dispositivos moviles. Mediante estas se pueden realizar tareas laborales y usar
como medio de entretenimiento. Se puede mencionar que sus origenes estan desde los anos noventa
y cumplian funciones basicas ya que su estructura era muy simple.

Le evolucién llega con la llegada del internet permitiendo asi el desarrollo de las aplicaciones que ya
existian, adaptandolas a los dispositivos moviles.

En estos tiempos, para las empresas, tener una aplicacion movil se ha vuelto muy importante en el
ambito laboral, facilitdndoles a sus usuarios y consumidores informaciones y procesos que se hacian
de manera fisica. En otras palabras crear una aplicacién para las empresas se ha convertido en estrate-
gia clave ya que el mundo de la comunicacién se esta rigiendo por las diferentes multimedias. Las
empresas consideran que es necesario e importante contar con este tipo de recursos para abarcar todo
tipo de publico por todos los medios posibles.

La finalidad de este proyecto sera analizar la efectividad que tienen las aplicaciones méviles como
medio de relaciones publicas en diversas empresas dominicanas, con el objetivo de sacar a relucir su
efectividad y con esto exhortarle a las empresas que aiin no se han unido a esta nueva tendencia
formen parte de esta estrategia empresarial.




Justificacion de la investigacion

En la actualidad el creciente uso de los celulares inteligentes propone que desplazar el ordenador por
los dispositivos méviles, para simplificar las tareas que se hacen con las empresas

En los ultimos meses se han llevado a cabo investigaciones propuestas por Gussman (2016) las cuales
dicen:

“Los ultimos datos desvelados apuntan a que en el ano 2017 el crecimiento de la descarga de aplica-
ciones habra crecido un sélido 185%. De esta forma se llegara a nada mas y nada menos que un total
de 200.000 millones de descargas. Ante esta imponente cifra las empresas siguen reforzando su pre-
sencia en el sector de las aplicaciones, creando nuevas aplicacidon y servicios basados en el uso del
movil. Al finy al cabo, los usuarios siguen aumentando el tiempo que utilizan este tipo de dispositivos.
En los dltimos cinco anos el uso del mévil se ha multiplicado por tres, convirtiéndose en la herramienta
de consulta mas frecuente a lo largo del dia.”

Esto nos deja dicho que, gracias a los smartphones, cualquier emprendedor puede estar conectado a
su empresa las 24 horas del dia y, a través de las aplicacion, aumentar la eficiencia, reducir costes o
hacer crecer las ventas y notoriedad. Las aplicaciones méviles ya no son solo son una herramienta
habitual para los consumidores, podras crear aplicaciones adaptadas a cada grupo de personas especi-
fico que formen parte de tu negocio. Estas y otras mas razones han hecho que las empresas no se
queden atras y tan bien formen parte de esta nueva novedad que va en crecimiento.




Una aplicacién no solo significa innovacion y satisfaccién al cliente sino También una ganancia para
los usuarios y la empresa en el pais de desarrollo por su uso inmediato y las facilidades que estas
alternativas ofrecen para los usuarios, porque tienen la facilidad de utilizar un servicio desde el lugar
donde estén; y para las empresas que las aplicaciones descargables son la mejor manera de exponer
y prestar servicios en las manos de los clientes y ademas facilita la diferenciacién en un mundo domi-
nado por los moéviles. Ademas de significar una entrada econémica por la creaciéon y beneficios de la
empresa.

Esta investigacion arrojara como resultado que tan efectivas son las aplicaciones méviles para una
empresa, y el por qué esas empresas que aun no se han innovado con esta nueva tendencia deberian
de arriesgarse a la creacion de las mismas.

Por ende, esta investigacion serd un aporte que beneficiara a las distintas partes:

A la Universidad: La presente investigacion serd un comienzo para el estudio de las aplicaciones mévi-
les como estrategia publicitaria de relaciones publicas, ya que serd un precedente para obtener anali-
sis cuantitativos del uso de las aplicaciones maviles.

A las empresas: Este material podria ser de beneficio para las organizaciones que han desarrollo la
aplicacion movil, porque esto les dara resultados fidedignos de que tan bueno ha sido para su sistema
de relaciones publicas utilizar este desarrollo tecnolégico como estrategia para mantener informados
a sus clientes.

También serd de beneficio para las organizaciones que aun no desarrollan la aplicacién moévil, ya que
podran darse cuenta de cuan estratégico y efectivo es el uso de la misma, ya que no serd necesario
tener clientela fisica en sus lugares si de igual manera pueden brindarles sus servicios por medio de
sus aparatos moviles.




Delimitacion del Tema

Esta investigacion se delimitara en buscar que tan efectiva son las aplicaciones méviles como medio
de relaciones publicas para las empresas dominicanas residentes dentro del distrito nacional, com-
prendidos entre los afos 2015 al 2017




Planteamiento del Problema

En estos tiempos ha nacido una nueva generacion cuyo interés principal es mantenerse comunicado
con informaciones fugaces en cualquier momento y cualquier lugar y abre paso en las estrategias de
marketing de los negocios. Esto es asi, debido al interés que muestran los usuarios por los Smartpho-
ne.Y no solo eso, sino que ademas, las marcas tienen en cuenta el comportamiento de los usuarios con
este tipo de dispositivos moéviles, de forma que contar con una aplicacién propia es muy importante
para llegar a sus consumidores.

Esto nos dice, que la comunicacion movil ha roto los esquemas de distancia entre las personas, hoy dia
no hay que estar personalmente en un lugar para obtener una informacién o recibir un servicio. El solo
hecho de tomar el celular nos acerca a cualquier lado.

Las Aplicaciones moviles ayudan a las empresas a volverse mas flexibles y productivas, ya que estas
integran sus procesos de negocios en conjunto con la interaccion de su publico. Logrando con esto
que se enfoquen en brindar un servicio mayor eficiente con el cliente. El auge y crecimiento de los
dispositivos moviles y la tendencia cada vez mayor de los usuarios, de acceder a las redes en cualquier
momento y en cualquier lugar, ha provocado una autentica revolucion en la industria de la relaciones
publicas, y ha renovado la manera en que las empresas mantienen a sus clientes al tanto de todo lo
que ocurre con ellos.

En la presente investigacion, estaremos desglosando que tan funcionales han sido las aplicaciones que
se han desarrollo por empresas dominicanas con relacién a sus nivel de satisfaccién del cliente. Esto se
llevara a cabo por medio de la justificacién de dicha investigacién, delimitacién del problemay plan-
teamiento del mismo, objetivos de la investigacidn, planteamiento de hipétesis, disefo metodoldgico
de la investigacidon, marco referencial y sus respectivas fuentes de informacion.
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Sistematizacion del Problema

Formulacion del Problema

;Cudl es el nivel de efectividad que tienen las aplicaciones méviles dominicanas como medio de rela-
ciones publicas entre las empresas residentes en el distrito nacional y sus clientes?

Preguntas de la Investigacion

;Cudl es el nivel de utilidad de las aplicaciones moviles para facilitar las funciones de relaciones pu
blicas dentro de las empresas dominicanas?

;Qué nivel de uso le da el cliente a la aplicacién moévil de la empresa que brinda el servicio?
(Es funcional que la empresa utilice la aplicacion moévil para mantener contacto con sus clientes?
;Con que propdsito las empresas dominicanas crean aplicaciones moviles?

;Qué estrategias utilizan para manejar la administraciéon de las relaciones con el cliente por medio de
su aplicacién movil?

10




Objetivo General y Especificos
Objetivo General

Medir el nivel de efectividad que tienen las aplicaciones méviles como un canal de comunicacién entre
las empresas dominicanas del distrito nacional y sus clientes.

Objetivos Especificos

-Determinar el nivel de efectividad que tienen las aplicaciones méviles como medio de relaciones
publicas para las empresas dominicanas y sus clientes

- Investigar como por medio de las aplicaciones méviles las empresas se relacionan con sus clientes.

- Definir como las aplicaciones ha sido de utilidad para facilitar la forma en que los clientes realizan sus
laborares diarias con la empresa.

- Analizar el nivel de uso que le da el cliente luego de descargar la aplicacion.
- Identificar cuales empresas dominicanas le han sacado mayor provecho al desarrollo de su Apps.

- Examinar las ventajas y desventajas que tiene el desarrollo de una aplicacién mévil para una empresa.
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Marco Teorico

Los antecedes del desarrollo de las aplicaciones moviles, vienen de la creacién de las aplicaciones
web, que no son mas que plataformas online creadas para brindarles a los clientes la facilidad de
poder obtener los servicios de la empresa sin la necesidad de dirigirse fisicamente al lugar.

Es por eso que de la mano del crecimiento del internet, la digitalizacién, la tecnologia y las tendencias
de los momentos se desarrollo la adaptacién a un aparato celular de la pagina web que tenga una
empresa. Cabe sefalar que esta innovadora técnica de comunicacién como lo son las aplicaciones
moviles, son hijas del desarrollo y perfeccionamiento del internet, que por medio de él ha ayudado a
mantener la comunicacién entre los clientes sin necesidad de que este se encuentre fisicamente en el
local.

“El explosivo crecimiento de internet y de la World wideweb ha creado una forma de comunicacién de
masas distinta las hasta ahora conocidas. En 1990, internet eran mero medio de intercambio de infor-
macion cientifica. Hoy en dia, es una herramienta de comunicacién global que utilizan millones de
personas. Segun un estudio publicado de PR reporter, la utilizaciéon de las nuevas tecnologias es la
tendencia dominante en el mundo de las relaciones publicas. Los usuarios de internet intercambian
mensajes electrénicamente con cualquier lugar del planeta. “Navegan “por internet explotando las
cantidades masivas de informacion de recreaciéon que ofrece un sistema de redes informaticas entrela-
zadas virtualmente y libres de ataduras espacio-temporales.” (p.167)

Este estudio refleja como a través de la World Wide web de internet, miles de empresas, organizacio-
nes, otros medios de comunicacion e individuos hablan de si mismos, venden sus productos y promo-
cionan sus ideas. Cargando en la red paginas con textos, graficos, fotografias sonidos, que permite la
comunicacion entre los millones de cibernautas de todo el mundo.

Por otro lado, el servicio que se ha tratado de mejorar con el desarrollo de las aplicacién moviles, no es
mas ni menos que el servicio de comunicacion, la forma en coémo la empresa se relaciona publicamen-
te con sus clientes. 12




Para Jorge Guzman (2015), las relaciones publicas constituyen la “funcién gerencial que establece y
mantiene relaciones de mutuo beneficio entre la entidad y los publicos de los cuales depende su éxito
o fracaso, a través del desarrollo de actividades asi como la creacion y transmisién de mensajes, ten-
dientes a crear conocimiento, buena imagen, una actitud favorable hacia la persona o entidad”.

Luis Anule establecio en su tesis “Aplicacion de las Relaciones Publicas Internas en la empresa privada
guatemalteca”
Citado en Guzman, 2015):

“Las relaciones publicas deben privilegiar el recurso humano dentro de la

Operacion de las empresa, pues constituyen la mejor manera de lograr acuerdos duraderos, estables y
planificados que permitan el mutuo beneficio de ambas partes y logren que el trabajo se realice en
armonia y con un maximo rendimiento”.

A nivel profesional, enfatizar la funcién y responsabilidades éticas que como comunicadores con cali-
dad humana estamos obligados a poner en practica.

Las Apps como son cominmente llamadas, son aplicaciones de software que se instala en dispositivos
moéviles o tabletas para ayudar al usuario en una labor concreta, ya sea de caracter profesional, de ocio
o entretenimiento. Debido a la gran competencia que se ha desarrollado a través de los ultimos anos
entre las empresas que utilizan como tacticas aplicaciones para facilitar el desenvolvimiento de la
misma y brindar un mejor servicio a sus clientes, de esta tecnoldgica a nacido una necesidad de imple-
mentar una estrategia que arroje como resultado que tan efectivas son dichas aplicaciones.
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Marco Conceptual

Relaciones publicas:

“Son un conjunto de acciones de comunicacion estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo del
tiempo, que tienen como principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchan-
dolos, informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en
acciones presentes y/o futuras” (Martini, 1998).

Efectividad:
“Es el equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir, se es efectivo si se es eficaz y eficiente. La eficacia es
lograr un resultado o efecto”. (Mariana, 2014).

Comunicacion:
“La comunicacion es el proceso de transmision de informacién entre un emisor y un receptor que
decodifica e interpreta un determinado mensaje”. (“Significados’, s.f).

Aplicacion movil:

“Una aplicacion mévil es un programa que usted puede descargar y al que puede acceder directamen-
te desde su teléfono o desde algun otro aparato movil.” (“Aplicaciones moviles: Qué son y cémo fun-
cionan’, s.f).

Comunicacion Empresarial

Segun José Nafez (2015) “Es un activo intangible; pero aporta uno de los mayores porcentajes de éxito
a la Empresa, debido a que permite que la organizacién se “comunique”interna y externamente para
desarrollar su “objeto social”
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Marco Contextual

Ser un estratega en las relaciones publicas se presentan en la actualidad como una oportunidad insti-
tucional con la que las entidades consigan la credibilidad necesaria que ayuda que su blanco de publi-
co se decida en tomar 0 no un servicio, algo que contraeria un incremento en las ventas o traer un
cambio en las ideas que se pretenden posicionar de la empresa.

Este estudio se llevara a cabo con la investigacién de cdmo manejan las empresas su sistema de rela-
ciones publicas y de cobmo han sido el trato con los clientes en diversas empresas dominicanas que
poseen una aplicacién mévil empresarial. Se ha seleccionado las aplicaciones moviles porque en los
ultimos anos ha adquirido gran relevancia el uso de las mismas. En estos momentos es una primacia, es
decir, es un tema virgen que se ha explorado poco.

Los criterios que se han tomado para esta investigacion es la impactante aceptacion que han tenido

las aplicaciones moviles en las personas lo cual lo hace un tema atractivo para investigar el comporta-
miento de este fendmeno.
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Variables

Indicador

Técnica

Nivel de efectividad
de las aplicaciones

midviles.

Empleados de la
empresas que
tienen aplicaciones

midwiles,

Se siente identificado
con la aplicacién

midvil de la empresa.

-Entrevistas
-Encuastas

-Observacion

Incremento del
usos de la
publicidad por las
aplicaciones

midviles,

Empresas que
Crearon una
aplicacién para sus

funciones laborales.

Es mas funcional
utilizar la aplicacién
mdwvil o ir flsicamenta

ala empresa.

-Encuestas

-Cuestionaros

Mivel de relacidn
comunicacional que
mantiena con &l

cliente.

Empleados de la

empresas gue tienen

aplicaciones mdviles.

Le brinda la aplicacidn
mévil formas de
comunicacidn direcia
y efectivas con la

empresa.

=Dbzervacidn

Encuestas

Utilidad diaria de la
aplicacitn mdwil.

Empleados de la

empresas que tienen

aplicaciones mdviles.

Le es mas facil
obtener el servicio
online o

personalments

-Encuestas
-Dbzervacidn

Hipotesis

El alto nivel de efectividad
de las aplicaciones movi-
les de las empresas ubica-
das en el distrito nacional
ha generado un incre-
mento de su uso en la
publicidad.
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Determinacion de las variables

Diseno Metodolagico
Tipo de Investigacion:
-Cualitativa

De tendra un caracter exploratorio: Se utilizara este tipo de investigacion ya que vamos a dar un punto
de vista general, que se aproxime a lo que esta aconteciendo con las tendencias de las aplicaciones
moviles. Este tema ha sido muy poco explorado y queremos acercarnos mas y reconocer por que se
dan estos acontecimientos.

El enfoque de la investigacion es cualitativo pues este parte del estudio de métodos de recoleccion de
datos de tipo descriptivo y de observaciones para descubrir de manera discursiva las variables selec-
cionadas. Con esto se pretende determinar y describir los alcances que ha tenido las relaciones publi-
cas de las empresas por medio del desarrollo de una aplicaciones moévil y analizar las cualidades forta-
lezas y debilidades que el uso de dicha aplicacion le ha generado al usuario de esa empresa.

Se utilizara una orientacién transversal, para la realizacion de este estudio, ya que en esta se recolectan
los datos una sola vez en todo el periodo de estudio. Su propésito es describir las variables, y analizar
el fendbmeno en un periodo de tiempo cerrado. Es decir que no se estudiara la evolucién del fenémeno
durante el transcurso de una linea temporal.

Métodos a Utilizar:

-Deductivo

Este proyecto utilizara el método deductivo para estudiar el comportamiento de las personas que han
adquirido un Smartphone, las cuales se convierten en un blanco facil para descargar una aplicacién de
entretenimiento o laboral. Por medio de esta accién se da la dindmica de descargar aplicaciones de
una entidad particular que les brinda a estas personas diferentes servicios que utilizan en su dia a dia.
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Técnicas de Recopilacion de Informacion

-Entrevistas:
Se llevaran a cabo entrevistas dirigidas a las personas que tienen aplicaciones de las empresas a la cual
estan afiliadas o son consumidores directos.

-La observacion:
Mediante esta estrategia estaremos observando cémo se desenvuelven los consumidores con con sus
empresas y como funcionan la relacién entre las entidades y sus consumidores.

Fuentes de Informacion

-Primaria:
La mayor parte de la informacién serd recolectada con informaciones dadas por los consumidores de
las empresas que utilizan las aplicaciones maviles.

-Secundarias:

Para obtener informaciones relevantes de menor acceso utilizaremos e referencia libros de texto, arti-
culos, blogs especializados, manuales y revistas electrénicas.
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Anexo no.1: Estructura de la encuesta

Andlisis de la efectividad de las aplicaciones méviles como medio de relaciones piblicas entre las empresas dominica-
nas del Distrito Nacional y sus clientes, periodo 2015-2017

1. 3A que rango de edad pertenece?
A. 18-25

B. 25-35

C. 35+

2. Seleccione su género
A. Masculino B. Femenino

3. 3:Cuenta usted con un teléfono inteligente o “Smartphone”?
. Si
. No

w >

. 3A que sistema operativo pertenece?
. Android

. i0S para Apple

. Windows Phone

. BlackBerry

moowX>»

. Symbian para Nokia




5. Dentro de las aplicaciones que tiene descargadas en su celular,
sTiene usted de empresas que sea un cliente?

A. Si

B. No

6. 3Cudntas aplicaciones empresariales utiliza en su Smartphone?
A.1

B. 3-5

C. 5+

7. 3Con qué regularidad utiliza las aplicaciones empresariales?
A. Siempre

B. Frecuentemente

C. Casi nunca

D. En caso de emergencia

8. 3Cudles apps méviles de empresas tiene usted descargadas en su
celular? Especifique

9. 3Con qué frecuencia utiliza usted esas apps méviles anteriormente mencionadas?
A. Diario

B. Semanal

C. Mensual

D. Nunca

10. 2Qué gestiones usted realiza por medio de esas apps méviles? (Puede seleccionar més de una opcién)
A. Buscar Informacion
B. Gestionar reclamos




C. Solicitar servicios
D. Compras

E. Transacciones

F. Ventas

G. Entretenimiento
H. Otros

11. 3Se siente usted en comunicacién con la empresa por medio de su app mévil?
A. Si, siento que es una via efectiva para interacturar con la empresa.
B. No, debido a que al solicitar informacion no recibo respuestas rapidas.

12. Seleccione cuales beneficios obtiene por medio de las aplicaciones empresariales:
(Puede seleccionar més de una opcién)

A. Facilita los servicios que se realizan con la empresa.

B. Mantiene la comunicacién con la empresa.

C. Ahorra tiempo, ya que no tiene que esperar, ni desplazarse al local de la empresa.
D. Ahorra dinero, ya que no tiene que desplazarse al local de la empresa.

E. Es un canal de entretenimiento.

13. 3Cudles servicios o vias de comunicacién le ofrece la/s empresa a usted
en funcion de sus necesidades? (Puede seleccionar més de una opcién)

A. Ubicacion de sucursales

B. Notificaciones sobre novedades

C. Transaccién




D. Compras

E. Verificacion de datos personales

F. Opiniones y sugerencias

G. Desglose de precios de productos y servicios
H. Informacion sobre los productos y servicios

l. Vinculo con principales redes sociales

J. Solicitud de soporte técnico

14. 3Al momento de necesitar un servicio, que le resulta mas efectivo?

A. Solicitarlo por medio de Apps empresarial.

B. Dirigirse fisicamente a la empresa y solicitarlo.

15. 3Cudles empresas dominicanas cree usted tiene una aplicacién mévil efectiva? Especifique

16. 3Piensa usted que las empresas que no tienen aplicacién mévil deberian desarrollarla para brindar una mayor

cobertura en sus servicios?

A. Totalmente de acuerdo, ya que una app movil es una estupenda oportunidad para establecer una relacion con la empre-
sa y a la vez me permite conocer sus productos y servicios.

B. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

C. Totalmente en desacuerdo, no considero importante que una empresa tenga apps, debido a que esta no ofrece garantia
en los servicios y las respuestas.




Anexo no.2: Estructura de las entrevistas

A desarrolladores y manejadores de aplicaciones méviles

5Coémo empresario en que momento determinaste que era necesario contar con una aplicacién mévil

para tus medios?

e sEn nuestro pais existe alguna ley que regule las normativas de las apps@

e 5Qué beneficio real te ha traido la creacién de una aplicacién mévil2

e 5 Considera usted que una empresa que no contemple la posibilidad de crear una aplicacién mévil esta destina
da a no ser exitosa?

* sPor qué crear una aplicacidon Mévil y no una pagina web?

e sPiensa usted que las aplicaciones méviles le facilitan la comunicacién a los clientese

e 5Qué beneficio te ha traido crear una aplicacién mévil, ha habido un cambio significativo?

A especialistas de marketing digital de las empresas

e Con que propdsito fue creada la aplicacién mévil de (nombre de la aplicacién mévil)2

*>Qué beneficio le genera al cliente el uso de su aplicacién mévil?

*5Qué beneficio le genera a la empresa tener esta aplicacién mévil2

*:Coémo por medio de esta aplicacidon mévil, la empresa se mantiene en comunicacién con sus clientes@
*sHa habido un cambio positivo en la empresa luego de la creacién de esta aplicacién mévil2

e ,Cuales son los pardmetros que una empresa o persona fisica necesita para obtener una aplicaciéon mévil2




Anexo no.3: Android sistema operativo

mas utilizado en el mundo

Referente a:
4. 3A qué sistema operativo pertenece?

N

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

A ) -
W% GlobalStats

o OS Market Share Worldwide
f“%%@“wtceu nter March 2012 - March 2017

[ Android M Windows N iOS M 0SX

4B Android

'W' 37.93%

Windows
5= 37.91%

_— I .

— L —

Mar 2012 Mar 2013 Mar 2014 Mar 2015 Mar 2016 Mar 2017




En cuanto a los sistemas operativos pertenecientes a los dispositivos méviles de los encuestados, se encontré que casi la terce-
ra cuarta parte del total general lo tiene el sistema operativo Android con un 68%. Como se puede evidenciar en este gréfico
los resultados de la encuesta coinciden con el Gltimo estudio de la consultora StatCounter Global Stats (2017), especialista
en el andlisis de tréfico web afirma que Android es el sistema operativo mds usando en todo el mundo. Android de Google
ha superado a Microsoft Windows por primera vez y es catalogado como el sistema operativo més popular del mundo en
términos de uso total de Internet entre computadoras de escritorio, portdtiles, tabletas y teléfonos inteligentes ubicando a iOS

Apple en un tercer plano.

Este alto porcentaje arrojado por la encuesta se debe a que las personas prefieren tener un dispositivo con sistema operativo
Android, por diversas razones: son mdas accesibles pues las marcas que alberga el sistema operativo Android (Samsung,
HTC, Huawei, LG, Kyocera, Motorola y Sony Ericsson) poseen un valor monetario menor con relacién a otras marcas. Son
compatibles con todos los recursos tecnolégicos ofrecidos por la plataforma de Google y al mismo tiempo con otros dispo-
sitivos electrénicos. También tiene mayor acceso a descargas pues “de 650,00 aplicaciones disponibles en su tienda virtual
Play Store aproximadamente 3 de 5 tienen descarga gratuita” (Mercado, 2016).




Anexo no.4: Solicitud de entrevistas

V Energy: Combustibles total
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jue 20/7, 942 pm.
Borradares Usted ¥

Elementos enviados 1
Buen dia Marleny,
Elementos eliminados
- Favor encuentra debajo la respuesta a tus preguntas. Disculpa el tiempo de espera, pero he estado sumamente ocupada estos dias. Espero esta informacion pueda
ALYID servirte y quedo a tu orden para cualguier otro soporte.

Mucha suerte en tu trabajo de tesis.

Saludos,

Leslie Ramirez
Analista de Marketing Digital y Comunicaciones
Digital Marketing & Communications Analyst TOTA |

Tel : +1 (B09) 227-4300 V ENERGY, 5. A.
Cel: +1(829)521-3118 Ave. Winston Churchill
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Caribe Media: Pdginas Amarillas

C O IG) https://outlook.live.com/owa/?path=/mail /inbox/rp

aciones ﬂ Facebook w Universidad APEC (B8 YouTube

Correo de Outlook

=n Correo y Contact... ,O @ MNuevo | v b2 | Responder | ¥ 0 Eliminar & Archivar Correo no deseado | ™ Limpiar Movera ¥ s + ¥ 4 “) Deshacer
RE: Solicitud de informacion para tesis
petas
Bandeja de entrad 11 ; ; ;
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Elementos enviados 1

el I El mensaje se envio con importancia alta.
Elementos eliminados

Archivo I Respondiste el 20/7/17 5:50 p.m..

I
Respuestas.docx v
19KB

¥ Mostrar todos 1 archivos adjuntos (19 KB)  descargar Guardar en OneDrive - Personal

Hola Marleny, adjunto las respuestas para tu tesis.
Cualguier consulta adicional sobre los productos y servicios gue ofrecemos, puedes acceder al potal web de la empresa: www.caribemedia.com.do

En cuanto al productos Paginas Amarillas digital, puedes descargar nuestra app: PaginasAmarillasRD y acceder al portal: www.paginasamarillas.com.do

Saludos,

Melina Grullon

Coordinadora de Comunicaciones | Mercadeo

t B09-220-3100, ext. 2379

caribemedia O 8057565950

www.caribemedia.com.do . .
B m.prullon@caribemedia.com.do

9 Paseo de los Locutores #41, Ens. Evaristo Morales,
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Altice Hispaniola: Orange dominicana
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A Carpetas + RE: Solicitud de Informacién para Investigacion de tesis
Bandeja de entrad 11
G a9 Belma Polonia Gonzalez<bpolonia@orange.com.do> M S Responder | v
mié 19/7, 710 p.m.
Borradores Usted ¥

Elementos enviados 1
©

Elementos eliminados
Belma Polonia Gonzalez
Coordinador Senior de Recursos Humanos
Altice Hispaniola, S. A.
809-845-1584 (mavil)
809-859-1584 (directo)
bpolonia@orange.com.do
Twitter: Orangerd
Facebook: Orange Dominicana
Instagram: OrangeRD

Archivo

From: Marleny Florian [mailto:marleny_florian@hotmail.com]
Sent: Wednesday, July 19, 2017 12:50 PM

To: Belma Polonia Gonzalez

Subject: Re: Solicitud de Informacion para Investigacidn de tesis

Buenos dias,

Recibido. Muchisimas gracias por el aporte.

De: Belma Polonia Gonzalez <bpolonia@orange.com.do>
Enviado: martes, 18 de julio de 2017 6:46 p. m.

Para: Marleny Florian

Asunto: RE: Solicitud de Informacidn para Investigacion de tesis

Hola Marleny:
& o

{]
E

Gracias por el contacto.




Farmacia Carol
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Borradores Usted v

Elementos enviados 1

Elementos eliminados I Reenviaste este mensaje el 17/7/17 8:39 p.m.

Archi
rchivo Hola Marleny,

Dime como se le hace mas factibles para ustedes si les lleno las preguntas o si desean pasar a la oficina para la entrevista.

Espero por su respuesta

De: Marleny Florian [mailto:marleny_florian@hotmail.com]
Enviado el: Friday, July 14, 2017 6:09 PM

Para: Massiel Reyes; Gregory De La Cruz

Asunto: Informacion para Investigacion de tesis

15 de Junio de 2017

Santo Domingo, D.N

Depto. de Recursos Humanos
Farmacia Carol
Lic. Massiel Reyes & Lic. Gregory De La Cruz
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