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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo conocer las herramientas TIC que pueden aumentar
el acceso al mercado internacional de las pymes colombianas. Las TIC son una herramienta que ha
permitido ampliar el alcance de las empresas en cuanto al impacto en el mercado objetivo y
potencial, esto es gracias al enfoque publicitario de las redes sociales que han cambiado la forma
en que las personas se comunican e interactian en casi todo el mundo. Mediante un analisis
bibliogréfico se realiza una investigacion enfocada a las redes sociales como herramientas en las
pymes colombianas, las més usadas y el uso que le dan a las mismas, para finalmente proponer
estrategias empresariales que permitan un acceso a nuevos mercados extranjeros. La investigacion
permitio concluir que la adopcion de TIC son un importante paso hacia la innovacion y la creacion
de estrategias que impacten en el mercado internacional. La capacidad de usar adecuadamente las
tecnologias aumenta las posibilidades de ingresar a diferentes mercados en el mundo, superando

limitaciones y consolidando las ventajas de las pyme.
Palabras clave: Pymes, TIC, Redes sociales, Marketing, Globalizacion
Abstract

The present work aims to know the ICT tools that can increase access to the international market
of Colombian SMEs. ICT is a tool that has allowed companies to expand their reach in terms of
impact on the target market and potential, this is thanks to the advertising approach of social
networks that have changed the way people communicate and interact in almost every part of the
world. By means of a bibliographic analysis a research focused on social networks as tools in
Colombian SMEs, the most used and the use they give to them, to finally propose business
strategies that allow access to new foreign markets. The research concluded that the adoption of
ICT is an important step towards innovation and the creation of strategies that impact the
international market. The ability to use technologies properly increases the chances of entering
different markets in the world, overcoming limitations and consolidating the advantages of
SMEs.

Key Words: SMEs, ICT, Social networks, Marketing. Globalization



Introduccion

Las tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones (TIC) como herramientas, han
ganado un espacio importante en el desarrollo tecnolégico, administrativo y productivo de las
empresas, permitiendo avances estratégicos que posicionan en un mercado mediante la creacion de
ventajas competitivas y estrategias que complementadas con el uso de las TIC pueden ser de gran
utilidad para el logro de los objetivos empresariales. En la presente investigacion se utilizan
algunos de los trabajos que con anterioridad han tratado el tema de las TIC y las pymes. Esto
permitio detectar algunos vacios académicos que basados en articulos cientificos se pretenden
integrar.

En un diagnostico general del uso de las TIC en Colombia por parte de las PYME toma
importancia la influencia que tiene en el crecimiento econdémico del pais el uso adecuado de las
herramientas y soluciones que proveen las TIC en diferentes aspectos de las empresas al momento
de ser competitivos a nivel internacional (Maroto, 2010; Patifio, 2012). El documento ademas
sefiala que la poca preparacion del talento humano en cuanto a TIC e innovacion disminuye la
capacidad de hacer parte de redes articuladas de colaboracién o clusters, aumentando la
vulnerabilidad.

Actualmente, entidades como el SENA (Servicio Nacional de Aprendizaje), Bancoldex, las
Camaras de Comercio y Proexport tienen programas dispuestos para la capacitacion y asesoria de
las pymes que deseen realizar exportaciones, con el fin de fortalecer los diferentes sectores. En un
estudio realizado en empresas bogotanas se encuentra que aquellas pymes que exportan tienen
ventajas altamente comparativas frente a aquellas que no en aspectos como planificacion
estratégica, aseguramiento de calidad, recursos humanos, finanzas y uso de sistemas de
informacién (Mora, Vera, & Melgarejo, 2015).

La investigacion se basa en un marco teérico sobre la internacionalizacion, las TIC y el
marketing, posteriormente se presentan las herramientas TIC utilizadas por las pymes colombianas
de acuerdo a investigaciones gubernamentales, el funcionamiento de las pymes colombianas en la
exportacion y finalmente se presentan un plan que incluye diferentes aspectos que integran las TIC
en el aporte a la internacionalizacion.

En complemento a la informacion encontrada sobre TIC en las pymes colombianas, la presente
investigacion tiene el objetivo de conocer las herramientas TIC que empleadas aumentaran el

acceso al mercado internacional de las empresas pymes colombianas.






1. Antecedentes

En una investigacion sobre el acceso de las tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones para la PYMES en Bucaramanga, Arglello (2014) concluye las Pymes de esta
ciudad no hacen un uso completo y suficiente de este tipo de herramientas tecnoldgicas en ninguno
de los aspectos de hardware y software, ni de forma interna ni para llegar a sus clientes, encontrando
entre las razones de esta debilidad la poca disponibilidad de recursos para destinar y por lo tanto
una inversion limitada, la falta de conocimiento e interés, encontrando ademas, que estas falencias
se presentan mas en algunos sectores de la economia que en otros.

Por su parte, Escandon y Hurtado (2014) realizaron un estudio sobre las empresas de
internacionalizacion temprana de empresas PYME en 6 ciudades principales de Colombia,
encontrando factores relevantes que influyen en el proceso exportador en empresas que llevan 2
afios 0 menos de creacion. Uno de los factores que se destaca como variable impulsadora del
proceso de internacionalizacion es el desarrollo tecnolégico en areas de produccion, transporte y
comunicacion. La capacidad de innovacion tecnologia aumenta las posibilidades de ingresar a
diferentes mercados en el mundo, superando limitaciones y consolidando las ventajas de las
PYME.

La universidad de Ibagué junto con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) realizé un
proyecto llamado Tolima Turistic con el objetivo de crear programas que estimulen el uso de las
TIC en pymes en el sector del turismo, permitiendo el aumento del valor agregado de los servicios
prestados mediante el uso de las TIC como recurso primordial. Los resultados del programa Tolima
Turistic sobre el uso de las TIC ha beneficiado a las pymes, segln las encuestas realizadas, en
factores como el uso de las paginas web para mejorar la comunicacion y relacion con los clientes,
la creacion de nuevos servicios y la gestion estratégica (Segovia, Bermeo, & Gonzéalez, 2015).

Tabares, Anzo, & Estrada (2014) analizan los procesos de la internacionalizacion de pymes
ubicadas en Medellin y que se acogieron a programas gubernamentales y de cooperacion
internacional utilizando el modelo de Uppsala, que se refiere a la internacionalizacion por medio
de un proceso progresivo que comienza con la cooperacion de intermediarios y busca que se llegue
a la inversién extranjera directa después de un adecuado posicionamiento. Los resultados de esta
investigacion de cooperacion internacional por medio del modelo Uppsala arrojaron resultados

positivos en cuanto al aprendizaje de los mercados foraneos, reduccion de riesgos, uso de redes de



trabajo, entre otros. Asi mismo, las limitaciones se encontraron en el desconocimiento de los
programas y/o aprovechamiento inadecuado de los mismos desde la gerencia de las pymes
analizadas.

Las estrategias de marketing como pilares de la internacionalizacion fueron estudiadas en un
grupo de pymes del sector alimenticio de Medellin, donde se evalGan los procesos y las dificultades
de la informacion vy la internacionalizacion por medio del marketing. EI documento destaca el
aporte significativo de la nueva demanda, que impulsa también los procesos innovadores y el uso
de las tecnologias. Los resultados de la investigacion demuestran que las pymes tienen conceptos
limitados de internacionalizacién enfocandose solo a la exportacion y dejando fuera opciones como
produccion en otros paises, contratar maquilas, vender franquicias entre otras oportunidades;
también se hace referencia a la falta de cultura emprendedora con mentalidad de
internacionalizacion, el uso de la experiencia local en los mercados extranjeros, la mejora de los
recursos humanos, entre otros aspectos (Cepeda, Velasquez, & Marin, 2017).

Entrar a los mercados internacionales requiere de estrategias sélidas y a la vez capacidad de
adaptacion a las exigencias del mercado, este Gltimo, es uno de los principales esfuerzos que debe
realizar una pyme a fin de deshacerse del su sistema tradicional (Cepeda et al., 2017). La adopcion
de TIC son un importante paso hacia la innovacion y la creacion de estrategias que impacten en el
mercado internacional.

En la actualidad, estar por fuera de la internet es desaparecer en muchos sentidos en cuanto a
desarrollo empresarial se refiere, las TIC han tomado gran importancia, volviéndose una necesidad
al momento de incursionar en mercados locales y extranjeros, sin embargo en Colombia la mayoria
de las pymes siguen sin hacer uso de esta herramienta en sus diferentes procesos (Analdex, 2017).

Los anteriores trabajos tienen enfoques sobre las TIC y el uso que algunas pymes le han dado a
las diferentes herramientas disponibles dentro de la organizacion, por lo que sirve como una base
para el desarrollo de la presente investigacion sobre como algunas herramientas pueden mejorar

los procesos de internacionalizacion de las pymes.



2. Problema de investigacion

2.1. Planteamiento del problema

El comercio internacional ha sido cada vez mas comun en los ultimos afios en el mundo y los
avances en la tecnologia y la comunicacién fomentando con ello la productividad y la
competitividad. Aun asi, el sector empresarial en Colombia y en especial las pymes, que forman la
mayor parte de las empresas en el pais, hacen poco uso de las TIC en el desarrollo de su
productividad y competitividad, disminuyendo las posibilidades de posicionarse en el mercado
internacional. Existen diferentes factores que han limitado el uso de las TIC en las pymes, como la
falta de recursos para la inversion, el dificil acceso a créditos y como sefiala Patifio (2012), una de
las principales causas es la falta de preparacion por parte de los duefios y/o administradores de estas
empresas quienes son los encargados de orientar las metas de las pymes para el cumplimiento de
los objetivos (Espinosa, Molina, & Vera, 2015). Esta falta de informacion acerca de los beneficios
que obtendrian las empresas pymes al internacionalizarse afecta tanto al empresario como al pais
ya que el empresario pierde la oportunidad de hacer reconocer su empresa en el extranjero y obtener
asi mejores ganancias y el pais puede verse afectado por el ingreso que un empresario le podria
generar, y le restan valor agregado a las pymes frente a las grandes empresas en el pais, lo que
representa 5 veces menos valor, en cifras, solo un 26,3% de pymes que realizan exportaciones
frente al 61,3% de grandes empresas (DANE, 2017).

Los autores resaltan que los aspectos que mayor importancia tienen y que son débiles en las
pymes para la adopcion de las TIC son la poca cultura organizacional y los limitados recursos de
la empresa en cuanto a finanzas y personal (Segovia et al., 2015).

El desconocimiento y poco acceso a las TIC desde hadware y software hasta redes sociales,
hace cada vez mayor la brecha de competitividad frente a los mercados extranjeros y los locales,
Hay muchas herramientas ofrecidas incluso por el gobierno para que un empresario lleve sus
productos al estado de la exportacion y generar mas ganancias que moviéndose solo en el mercado
nacional. Tener poco capacidad tecnoldgica y de comunicacion digital impide ademas el acceso de
las pymes a diferentes redes y clusters de su sector, perdiendo la oportunidad de mejorar su cadena

productiva. Segun Galvez, Riascos, & Contreras (2014), las pymes colombianas debido a la



desinformacion y falta de recursos tienen una limitada penetracion en internet, ademéas de una
inadecuada creacion de contenido causada también por los paradigmas culturales y de tecnologia.

Asi mismo, con el aumento de los convenios comerciales y tratados de libre comercio (TLC) de
Colombia con diferentes economias de paises desarrollada, la ausencia o uso deficiente de las TIC
no solo estancaran el acceso y aprovechamiento de los beneficios que tienen para el ingreso de sus
productos en estos paises, sino que los pone en desventaja frente a las empresas extranjeras que
ingresan sus productos y que tienen un desarrollado uso de las TIC en la comercializacion a nivel
internacional.

La mayoria de las empresas pymes también desconocen el mundo digital y como pueden
aprovechar este espacio para generar reconocimiento de marca a nivel internacional ya que el
lenguaje digital como la programacion le puede parecer ajeno a su negocio, haciéndole creer
erroneamente que no puede ser participe de ello.

El Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social (Mintic & DNP, 2007) reconoce la
importancia de las micro y las pymes dado que son la mayoria de empresas en Colombia y son
quienes contratan la mayor parte de la mano de obra en el pais, sin embargo en este estudio
realizado se encuentran las falencias de las pymes en varios aspectos y se resalta el casi nulo uso
de las TIC en sus diferentes procesos. EI documento presenta entre las caracteristicas limitantes de
las pymes:

i) su baja capacidad de innovacion, ii) el bajo uso de tecnologias de informacion y
comunicaciones (TIC), iii) el limitado acceso a financiamiento adecuado, iv) los
problemas para la comercializacion de sus productos y la obtencion de insumos, y v) la
limitada participacion en el mercado de la contratacion publica (Mintic & DNP, 2007,
p. 5).

Las TIC a pesar de presentar una ventaja para las empresas de todos los paises, tienen una
notoria diferencia en el nivel de avance entre los avances de paises desarrollados y aquellos en
desarrollo, donde los primeros logran tener ventajas ampliamente superiores a los segundos, en
cuando a la rapidez del avance y apropiacion de nuevas tecnologias, como en la disminucion de

los costos que representan los avances.



2.2.  Formulacion del problema

De seguir la situacion de desconocimiento y desaprovechamiento de las herramientas
multidimensionales de las TIC, las pymes en Colombia seguiran siendo poco competitivas con
produccion ineficiente y con deficiente participacion en el mercado tanto nacional como
internacional, y finalmente, muchas pueden terminar cerrando. A partir del diagndstico acerca de
la precaria apropiacion las TIC en las pymes, se dara respuesta a la siguiente pregunta,
¢Cuales son las herramientas TIC que pueden aumentar el acceso al mercado internacional de las

pymes colombianas?



3. Objetivos

3.1.  Objetivo general

Conocer las herramientas TIC que pueden aumentar el acceso al mercado internacional de las

pymes colombianas.

3.2.  Objetivos especificos

e Identificar las herramientas TIC utilizadas por las pymes colombianas en los ultimos 3
afnos.

e Describir el funcionamiento de las herramientas de las TIC que son utilizadas por las
pymes colombianas para un acceso adecuado a los mercados internacionales.

e Unificar un plan de implementacién de TIC que impulse a las pymes colombianas al uso

de las herramientas para exportar.



4. Justificacion

Las herramientas de las tecnologias de informacién y comunicacién son herramientas que
facilitan el acceso a los mercados internacionales permitiendo exportaciones eficientes y
constantes. La monografia hard un aporte de la actualidad de las herramientas dados los cambios y
avances constantes, poniendo en contexto la situacion de las pymes frente a estas y la forma en que
pueden sacar provecho de dichas herramientas, mediante la creacion de planes para que los
empresarios aumenten su nivel de preparacion, conocimiento y aprovechamiento de las TIC, tema
que ha sido abordado también por Antosz (2017) desde un enfoque integral.

Por medio de las diferentes investigaciones, teorias y estrategias tomadas como referencias para
el desarrollo de esta monografia, se busca crear planes para que el empresario conozca acerca de
las herramientas disefiadas para las pymes, a que entidades dirigirse, que documentos presentar y
demas para que pueda aprovechar estos beneficios que les presta internacionalizarse. Se aportara
no sélo informacion Gtil para los empresarios de las Pymes, sino que servira a estudiantes, maestros
e investigadores en la contextualizacion actualizada de la situacion en Colombia y servira de
referencia para nuevas investigaciones.

En un contexto mas especifico las herramientas de las TIC en las pymes presentadas en este
trabajo aumentaran las probabilidades de diversificacion de mercados y productos a nivel
internacional, aumentando la competitividad y la posibilidad de perteneces a redes o clusteres
internacionales en su sector econdmico, lo cual a su vez fortalece el area de innovacion y desarrollo
de las pymes (Duque, 2014), fortaleciendo tanto los factores internos como los externos con
ventajas notablemente comparativas en productividad, costos, precios, mientras minimizan los

riesgos de pérdida de clientes o cierre de la empresa.
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5. Marco de Referencia

5.1. Marco tedrico

En este capitulo se abordan los conceptos generales con referencia a la internacionalizacién vy el
uso de las TIC con el fin de encaminar los conceptos hacia el logro de los objetivos de la presente

monografia.

5.1.1. Lainternacionalizacion de las empresas

El termino internacionalizacion hace referencia a la negociacion que las empresas realizan por
fuera de su pais de origen, esto se realiza mediante el establecimiento de estrategias que permitan
aumentar la participacion en diferentes localizaciones a nivel internacional (Cano & Baena, 2015;
Tarantino, 2017), Villarreal (2006) define la estrategia de internacionalizacion refiriéndose a la
evolucion y el dinamismo de los procesos que “afecta gradualmente a las diferentes actividades de
la cadena de valor y a la estructura organizativa de la empresa con un compromiso e implicacion
creciente de sus recursos y capacidades con el entorno internacional, y basado en un conocimiento
aumentativo” (p. 303).

Cardozo, Chavarro, & Ramirez (2007) destacan las cuatro etapas de internacionalizacion:
“actividades esporadicas o no regulares de exportacion, desarrollo de exportaciones mediante
intermediarios independientes, establecimiento de sucursales del negocio en el extranjero, y
establecimiento de unidades productivas en el pais receptor” (p. 10).

Patifio (2012) resalta la importancia de que las pymes crezcan con la misma velocidad en que
el mercado se va desarrollando, pues es esto lo que mantendra las empresas vigentes y competentes,
abriendo la posibilidad de alcanzar nuevos nichos de mercado. El autor sefiala que algunos aspectos
a tener en cuenta en la internacionalizacidn son: Precios competitivos, Innovacion, Canales de
distribucion y Optimizacion de los procesos (Graterol & Sigala, 2014). El ritmo de los avances
tecnoldgicos y de comunicacion es cada vez mas rapido por lo que las empresas deben mantener
su valor en el mercado evolucionando al mismo ritmo y disminuyendo la vulnerabilidad de las
PYMES colombianas frente a los mercados internacionales:

Una de las formas de ayudar a las pymes a que se fortalezcan es incentivando en ellas el uso de

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion. Esta comprobado que los paises que han hecho
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uso de TIC para apoyar sus procesos productivos han logrado aumentar su productividad y hacerse
mas competitivos (Patifio, 2012, p. 46).
El nimero de pymes que deciden incursionar en los mercados internacionales es cada vez
mayor, algunas hacen parte del fendbmeno Born Global que hace referencia a aquellas pymes
exportadoras con menos de dos afios en el mercado (Escanddn & Hurtado, 2014), la preocupacion
sobre la adecuada internacionalizacion hace que las empresas accedan a hacer parte de programas
gubernamentales que les permitan mejorar y fortalecer los factores internos de la organizacion, asi
como acceder a programas de financiacion y promocion. La internacionalizacion también tiene
enfoques desde diferentes perspectivas (econdmica, de procesos, la teoria de redes o clusters y la
Born Global) (Correa, Gémez, & Cano, 2010; Tabares et al., 2014).
El modelo Uppsala en la internacionalizacion de las pymes es uno de los més reconocidos, como
se dijo anteriormente esta basado en el proceso paulatino de integracion en los mercados desde la
intervencion de otras entidades hasta la produccion en paises extranjeros (Cepeda et al., 2017).
La cooperacion internacional entre los paises permite un enfoque de integracién entre las
economias mediante programas de internacionalizacion de las empresas, dando solucion a los
obstaculos que se presentan en la actualidad y que impiden el buen desarrollo de los procesos de
exportacion (Bustamante & Aguilar, 2013), por medio de acuerdos entre partes que deciden
trabajar para beneficiarse mutuamente, las pymes son altamente beneficiadas por estos programas
que “representan un elemento alternativo de financiacion para las empresas. Esto, debido a que las
pymes cuentan con niveles de presupuesto de inversion minimos, y las necesidades de estas deben
cefiirse a oportunidades que impliquen un bajo nivel de riesgos” (Tabares et al., 2014). Por su parte
Procolombia (2018a) define los aspectos importantes de incursionar en los mercados
internacionales, entre los que se encuentran:
« Diversificar productos y mercados para afrontar la competencia internacional y la situacién
de la economia nacional.

e Ganar competitividad mediante la adquisicion de tecnologia, know how y capacidad
gerencial obtenida en el mercado.

o Hacer alianzas estratégicas con empresas extranjeras para reducir costos, mejorar la
eficiencia y diversificar productos.

o Disminuir el riesgo de estar en un solo mercado.
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« Vender mayores volimenes para utilizar la capacidad productiva de la empresa y hacer
economias de escala.

« Aprovechar ventajas comparativas y las oportunidades de mercados ampliados a través de
acuerdos preferenciales.

» Necesidad de involucrarse en el mercado mundial por la globalizacién de la economia
(Angel & Pulido, 2010).

« Buscar mayor rentabilidad en los mercados internacionales y asegurar la existencia de la

empresa a largo plazo (S.P.).

5.1.2. El marketing

El marketing es una herramienta que la empresa tiene tanto para dar a conocer sus productos
como para conocer las preferencias y orientaciones de compra de los consumidores en el sector en
que compite, esto les permite crear estrategias integrales que les den posicionamiento frente a la
competencia, ayuden a mejorar las cadenas de distribucion y el establecimiento de los precios
(Cepeda et al., 2017). El éxito de la administracion de las estrategias de marketing segun los autores
son: “la determinacion global de la estrategia de la empresa acorde a sus alcances y contexto, y el
ajuste de los recursos de la compafiia en pro del cumplimiento de sus metas y objetivos” (p. 274).

5.1.3. Laspymesylas TIC

Las Pymes (pequefias y medianas empresas) son un modelo de produccion a pequefia escala, el
cual puede ser explotado por personas naturales o juridicas en diferentes sectores econémicos del
pais, su tamafio esta definido principalmente por el nimero de empleados y el nivel de activos. Las
pymes representan la mayor cantidad de empresas que existen en Colombia (Mejia, Montes, &
Montilla, 2008).

El enfoque de internacionalizacion mediante el uso de las Tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) permite definir que estas “son hardware, software y telecomunicaciones,
interactuando de forma coordinada para soportar servicios de produccién” (Patifio, 2012, p. 37),

cada una de estas partes que interactlan estan clasificadas en cuatro categorias comunicaciones
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basicas, tecnologia informatica basica, comunicaciones avanzadas y tecnologia informatica
avanzada (Ver ilustracion 1). Segun lo expresado por Segovia (2015):
Las principales ventajas que tiene una pyme al hacer uso de las TIC se relacionan con la mejora
en la imagen de la empresa, un mayor alcance de su publicidad, una mas efectiva comunicacién
con los clientes, la reduccion de los costos de operacion, una mas alta eficacia en la recopilacion
y flujo de la informacion, menores costos de comunicacion y la reduccion de barreras en materia
de tiempo (p. 138).

llustracion 1Niveles de apropiacion de las TIC

Comunicaciones Tecnologia Comunicaciones Tecnologia
basicas infqrmética SVanzadas nfonmatics
basica avanzada
* Teléfonos fijos * Computador(es) ¥ Navegacion en * Computadores con
* Teléfonos moviles conectadoa una Internet sowaafe avanzado para
* Fax impresora, con software  * Usode e-mail aP"CBClOf}eS
basico. * Paginas web empresariales de
Sistema operativo * E-Commerce escritorio o sobre
Herramientas ofimaticas *\ideoconferencia Internet
Licenciado o libre Kintona: «  Administrativos
Wi Financieros
0z sobre Internet 5 Eemeriie
«  Produccién
+  Capacitacion

L L ] I

Fuente: (Patifio, 2012)

Las competencias estratégicas de las pymes en cuanto a la implementacion de las TIC en sus
diferentes procesos resalta la importancia de la mejora en la dinamica de la relacién con el cliente,
los proveedores, la competencia y el mercado en general (Lis, Palencia, & Gaitan, 2017). La
relacion con el cliente es considerada un determinante de éxito en los mercados cambiantes de la
actualidad, por lo que la apropiacién de TIC que mejoren las comunicacion y la satisfaccion de los
mismos se considera un factor de alta competitividad (Mora et al., 2015).

Segun Analdex (2017) los niveles de implementacion y explotacion de las TIC en Colombia son
aun bajos, pero han ido en avance, junto con otros paises en América Latina que han aumentado el
uso de redes sociales, email, aplicaciones de comunicacién telefonica e interactiva, e

implementacion del uso de las paginas web para compras en linea.



14

Estos altimos items relacionados con el internet y las redes sociales son el enfoque principal de

desarrollo de la investigacion, en aras de conocer cémo se estan utilizando estas herramientas TIC

y el impacto que han tenido en la internacionalizacion de algunas pymes. También permitira la

estructuracion de estrategias basados en casos de éxito (Gonzélez, Viga, & Fierro, 2017).

5.2.

Marco legal

e Ley 1231 de 2008 que permite el uso de la factura como un titulo de valor para las
pymes ayudando a la organizacion y legalizacion de estas (Congreso de Colombia,
2008).

e Ley 1014 de 2006 por la cual el gobierno dispone estrategias y entidades que buscan
estimular el emprendimiento en el pais (Congreso de Colombia, 2006a).

e Ley 1116 de 2006 ademas de otras disposiciones esta ley permite que las empresas
se puedan declarar en solventes en el momento dado, dandole facilidad a las pymes
(Congreso de Colombia, 2006b).

e Ley 905 de 2004 la que modifica la ley 590 del 2000 y bajo la cual se acogen todas
las pymes en cuanto su estructura y funcionamiento (Congreso de Colombia, 2004).

e Ley 590 de 2000 por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de
las micro, pequefias y medianas empresa. Mediante esta el gobierno toma decisiones
gue ayudan al desarrollo de las pymes (Congreso de Colombia, 2000).

e Ley 7 de 1991: Por la cual se establece un marco de comercio exterior y se crea el
Banco de Comercio Exterior en el pais (Procolombia, 2018b).

e Decreto 2788 de 2004: Por medio de cual se impulsan actividades de promocion de
exportaciones y facilita la inversion extranjera en Colombia (Procolombia, 2018b).

e Decreto 1078 de 2015: Que implementa el decreto Unico reglamentario del sector
de tecnologias de la informacion y las comunicaciones (Mintic, 2015)
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6. Disefio metodoldgico

6.1.  Tipo de investigacion

La presente monografia es tipo exploratoria cualitativa sobre las herramientas TIC utiles en la

internacionalizacion de las pymes colombianas.

6.2. Método

Se aplicara el método analitico en la busqueda de herramientas efectivas para el aumento de la
competitividad por medio del adecuado uso de las TIC en el incursionamiento en mercados
internacionales a partir del uso del marco teorico investigado. Fuentes y técnicas de recoleccion de

informacion.

6.3.  Fuentesy técnicas de recoleccion de informacion

En aras de dar satisfactorio cumplimiento a los objetivos planteados, tanto general como
especificos, de la presente monografia, se usaran fuentes secundarias provenientes de
investigaciones cientificas, informes estadisticos y articulos de interés en cuanto a las pymes, el
uso de las TIC y la internacionalizacion. Utilizando como fuentes recoleccion diferentes bases de
datos tanto de la universidad como aquellas de libre acceso en internet (Proquest, Sciencedirect,
entre otras), asi como informes de entidades gubernamentales y organizaciones en cuanto a

desarrollo de pymes.
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6.4. Actividades

Conocer las herramientas TICs que pueden aumentar el acceso al mercado internacional de las
pymes colombianas,

ientas T1Cs utili ; Y o ple FCs que
nanas en fos utdlizar
. o nddecuado

LSO . .

Heacion ¥ os donde Seleccion de los sl y
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7. Resultados

7.1.  Herramientas TIC utilizadas por las pymes colombianas en los ultimos 3 afios.

En Colombia el acceso a las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) han tenido
un proceso progresivo desde que en 1935 comenz6 el radio periodismo y en 1954 se incorpora la
television, abriendo camino a los diferentes procesos de avance y cambio que se han dado desde
entonces hasta llegar al siglo XXI donde la forma de comunicarse e informar han cambiado los
habitos de las personas de forma significativa, influyendo también la manera como las empresas
utilizan la informacion y el conocimiento en sus unidades de produccion y crecimiento (Diaz,
2017), aprovechando el desarrollo continuo y el intercambio de datos y negociaciones entre las
empresas y sus clientes (Ortega, 2014). Al respecto existen conceptos sobre todo lo que abarca el

tema:

Dispositivos tecnologicos (hardware y software) que permiten editar, producir, almacenar,
intercambiar y transmitir datos entre diferentes sistemas de informacion que cuentan con
protocolos comunes. Estas aplicaciones, que integran medios de informatica,
telecomunicaciones y redes, posibilitan tanto la comunicacion y la colaboracion interpersonal
(persona a persona) como la multidireccional (uno a muchos o muchos a muchos). Estas
herramientas desempefian un papel sustantivo en la generacion, intercambio, difusion, gestion

y acceso al conocimiento (Cobo, 2009, p. 313).

Las empresas colombianas se han ido desarrollando de la mano con las politicas de la Comision
de Regulacion de Comunicaciones (CRC), la cual ha establecido proyectos en pro de que haya un
desarrollo e implementacion de las TIC en las empresas, tratando de disminuir las brechas de
infraestructura y apropiacion de las herramientas que incluyan ademas a los consumidores y a las
instituciones gubernamentales, como se observa en la Grafico 1 donde los indices de oportunidad
digital miden el progreso de las TIC en Colombia desde diferentes categorias. La CRC (2010)
afirma entonces que entre sus principales objetivos estd la implantacion de la infraestructura

necesaria que permita la prestacion de los servicios de internet y comunicaciones en el pais.
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Grafico 1 Apropiacion e infraestructura de TIC en Colombia (sintesis de acuerdo con los indices NRI, CSC y DOI)
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Fuente: CRC (2010)

El acceso a internet ha cambiado el estilo de vida de las personas en la actualidad, mejorando la
rapidez en que se pueden comunicar desde cualquier lugar del mundo, las relaciones personales y
las comerciales, asi como la competencia entre los proveedores de las telecomunicaciones. El
internet es considerado como un valor agregado al servir de herramienta de comunicacion entre la
cadena de completa de suministro (proveedores, empresas, intermediarios, instituciones, clientes)
(Ortega, 2014). Para acceder a internet, ademas de infraestructura, requiere de equipos de diferentes
caracteristicas segun la necesidad: Computadores de escritorio, portatiles, celulares inteligentes
(smarthphones), tabletas, entre otros. Esta nueva tendencia ha hecho que la publicidad cambie de
cierta manera sus patrones de uso tradicionales y que incursionen en medios virtuales de uso
masivo como lo son las redes sociales (Maj6, Moya, & Vall-Llosera, 2018). La posibilidad de
acceder a internet por medio de la conexion banda ancha ha permitido que los usuarios aumenten
el tiempo en que utilizan de forma exponencial desde el 2008 (Fondevila, Del Olmo, & Sierra,

2012).

Uno de los factores que también han influenciado en el aumento del acceso a la tecnologia son
los dispositivos modviles y la posibilidad se tener Servicios de Datos Moéviles (MDS), permitiendo
a las personas tener acceso a internet en cualquier lugar desde su dispositivo mévil (Al-Debei &

Al-Lozi, 2014) y poder con esto estar conectado a diferentes redes sociales al tiempo, interactuando
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y compartiendo informacioén con personas desde cualquier parte del mundo, ademés de que las
constantes actualizaciones de los dispositivos méviles hacen que la experiencia de las personas sea
aun mas parecida a la realidad y en los ultimos afios se han convertido en parte de la vida cotidiana
y en muchos casos en una adiccion.

Todas estas posibilidades de acceso junto a las actualizaciones propias de las empresas
fundadoras de las diferentes redes sociales han influenciado a las personas a tener una constante
conexion a través de diferentes plataformas o aplicaciones, son muchas redes sociales digitales que
han creado en los Gltimos afios pero solo algunas han tenido gran acogida por parte de las personas
en diferentes paises, destacandose Facebook, Instagram y Twitter , a continuacion se hace una

descripcion de cada una de estas redes en cuanto a su creacion y funcionamiento.

El internet ha modificado la forma en que se realizan los intercambios de informacion y las
relaciones entre personas naturales, clientes, proveedores, empresas y demds. Uno de los
principales efectos de internet y las redes sociales es la informacion que se puede encontrar y como
los participantes perciben y utilizan la informacion (Tufiez, Garcia, & Guevara, 2011), volviendo
masiva la informacién que comparten en sus redes y aumentando exponencialmente el
conocimiento de la misma cuando logran que se replique la informacién en un corto periodo de
tiempo.

Las redes sociales son una nueva forma de interaccion entre las personas en las cuales se
permiten compartir diferentes tipos de contenido audiovisual que va desde frases, escritos,
imagenes, videos, hacer trasmisiones en vivo, chats privados, grupos, entre otros. La forma de
financiarse ha representado un cambio en la competencia por la publicidad tradicional como la
radio y la television, pues en este tipo de aplicaciones las empresas pueden pagar publicidad y
escoger el publico al que quieren llegar, ademas que permite el acceso de empresas pyme y
personas naturales a la competencia virtual. Estos se han posicionado como una fuente de
informacion en constante crecimiento que ha superado a los canales de informacion tradicionales
(Fondevila et al., 2012)

La creacion de comunidades virtuales enfocadas en determinados gustos y orientaciones de
mercado, permite que la fidelidad a determinadas empresas y servicios sea mayor, captando la
atencion de los usuarios, la retroalimentacion, mejorando la busqueda de informacion, etc. Las
redes sociales virtuales se han convertido para los usuarios en una fuerte influencia al momento de

tomar las decisiones (Fondevila et al., 2012). Entre las redes sociales que se han destacado en los
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ultimos afios por cantidad de usuarios, informacion compartida y publicidad son Facebook,
Instagram y Twitter, la informacion utilizada es tomada de los estudios realizados anualmente por
la firma internacional The Cocktail Analysis (2017) y que se ha realizado por 8 afios consecutivos,
en la cual utilizan grupos enfocados de personas internautas y expertos de marketing en grandes
marcas.

En Colombia, el Ministerio de Tecnologias de Informacion y Comunicacion (MinTic) realiza
constantemente estudios sobre el impacto de las TIC y todo lo que ello conlleva en las empresas
colombianas, debido a que en el pais la mayor parte de las empresas son micro, pequenas y
medianas empresas (MiPyME) con mas del 90% segtn cifras del DANE en 2010 (Ortega, 2014),
la informacion estadistica suministrada esta enfocada a este tipo.

En el Gréfico 2 se muestra el porcentaje de conectividad de general y de cada una de las
clasificadas. El promedio de MiPyME que para el 2013 contaban con conectividad a internet era
del 61%, el ano en que mayor conectividad tuvo fue en 2015 con 75% y para el 2017 el 74%.
Detalladamente, son las medianas empresas las que mayor conectividad tuvieron con cifras de 98%
y 100% por cada afio desde 2013 hasta 2017; le siguen las pequefias empresas cuya mayor
conectividad fue en 2014 con 98% y para el 2017 tuvo un porcentaje de 97%. Las microempresas
son las que menor conectividad tienen a internet, para el 2013 solo el 58% de estas habian
comenzado con su actividad virtual y para el 2017 aumento, aunque en menor porcentaje que las
PyMe a un 72%. La conectividad permite que las empresas tengan acceso a diferentes formas de
llegar al publico, tanto para sus estrategias de marketing, como para la comercializacion, compra

y venta de productos y servicios.

Grafico 2Conectividad de las mipymes a internet en Colombia 2013 - 2017
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En las estadisticas suministradas por el Centro Nacional de Consultoria (2018) para el MinTic
se puede diferenciar para cada una de las tres categorias de empresas la penetracion que han tenido
en las redes sociales para la realizacion de estrategias de marketing digital, en las 3 el crecimiento
entre el primer afo y el Gltimo afio de investigacion fue significativo en algunos casos con una
variacion mayor al 100% del inicial, las medianas empresas para el 2013 solo tenian una
penetracion a las redes sociales de 39%, mientras que en 2013 fue de 75%, las pequefias empresas
tenian un 31% en 2013 frente al 65% de presencia en redes sociales de 65%, finalmente las
microempresas solo tenian presencia en redes sociales en un 27% en 2013 y para 2017 habian

aumentado su penetracion a 57% (ver Gréafico 3).

Graéfico 3 Penetracion de las mipyme en las redes sociales. 2013 — 2017

80,00% 75,00% W 2013
65,00% . W 2014
59,00% 60,002 2015
60,00% S 57.00% 56'['@ o
51,003 50,00% poie | @ 2016
45.00%. W 2017
41 E'l:""o. 4[|'[|D:i".. . 39.0@
40,00% ’ E.
. . 31,005
27,00% 27,00%

20,00%

0,00%

Total Micro Pequefia Mediana

Fuente: (Centro Nacional de Consultoria, 2018)

Las empresas ademas de los recursos del internet como las redes sociales y las paginas web,
también han incursionado en el uso de aplicaciones moéviles que permiten tener una mejor
experiencia interna y externa en cuanto a informacion, procesos, etc. Para el 2016, el uso de
aplicaciones tuvo diferentes enfoques de acuerdo a los sectores industrial manufacturero, comercial
y de servicios, y a la necesidad de cada uno para lo cual se clasifican los usos de aplicaciones en:
compra de aplicaciones de uso exclusivo, alquiler de aplicaciones, descarga gratuita y desarrollo o
disefio de aplicaciones. Segun el boletin del DANE (2017) el 85% del sector industrial
manufacturero compro aplicaciones de uso exclusivo mientras el 10,8% desarrollaron sus propias

aplicaciones (ver Anexo A), el sector comercio tuvo un 85,8% de empresas que compraron
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aplicaciones de uso exclusivo y un 16,4% que desarrollaron sus propias aplicaciones (ver Anexo
B), finalmente el sector de servicios tuvo un estudio mas amplio dados sus diferentes sub sectores,
donde las empresas con servicios en educacion superior privada, las administrativas y de apoyo de
oficinas, los restaurantes, catering y bares, la programacién y trasmision de TV y las de servicios
profesionales, técnicos y cientificos compraron aplicaciones en un 90% aplicaciones de uso
exclusivo; en cuanto al desarrollo o disefio propio de aplicaciones, la educacion superior privada,
desarrollo de sistemas informaticos, las administrativas y de apoyo a oficinas, correo y
almacenamiento, y la programacion y transmision de TV, tuvieron los mayores porcentajes con
62,2%, 58,8%, 54,5%, 42,2% y 42,9% respectivamente (Ver Anexo C).
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7.2.  Funcionamiento de las herramientas de las TIC que son utilizadas por las pymes

colombianas para un acceso adecuado a los mercados internacionales.

El comportamiento de las pymes de la region que se dedican a la exportacion de sus productos
estan respaldados por entidades institucionales de apoyo a los emprendimientos y a la
internacionalizacion como lo son Pro-Colombia, Bancoldex y la Camara de Comercio de Cali
(Tarapuez, Guzman, & Parra, 2016), los emprendedores cuentan ademas con el apoyo y asesoria
de la unidad de emprendimiento de las empresas que busca reducir la informalidad y en algunos
casos, financiar sus proyectos de expansion. Las pymes encuentran en las paginas de estas
entidades informacidn Util para la mejora de la relacion con sus proveedores, clientes y empresas,
asi como herramientas que permitan mejorar sus estrategias de mercadeo y ventas (Frasquet, Moll4,
& Ruiz, 2012; Hirsch, Almaraz, & Rios, 2015). Las entidades ademas realizan actividades como
capacitacién por medio de cursos cortos y diplomados los cuales han aumentado las caracteristicas
y niveles de conocimiento de los propietarios y los directivos de las pymes de la region mejorando
(Gonzalez & Hurtado, 2014). Segun Geldres, et al. (2011), otra entidad que estd apoyando el
progreso de las pymes exportadoras de la region es el Banco de Desarrollo de Ameérica Latina el
cual adelanta un programa llamado Empresas de Excelencia Exportadora. Frente a estas
alternativas de apoyo las Pymes estan respondiendo de manera muy favorable, haciendo uso de la
variedad de recursos y herramientas de apoyo ofrecidas tanto por la Camara de Comercio y otras
entidades (Sanchez, Rossi, & Jiménez, 2013).

Las culturas de las pymes en la region esta caracterizada por diferentes comportamientos, Salas,
Garcia & Murillo (2017) en su estudio acerca del comportamiento de las pymes clasificaron el
comportamiento de estas en dos variables, las de cultura adhocrética y la cultura clan. La primera
se basa en el rendimiento, el dinamismo del trabajo, la innovacion y la creacién de las ventajas
comparativas y el segundo hace referencia a la formacién de la empresa bajo el concepto de la
familia, sean o no familia en realidad, sino en la premisa del trabajo en equipo.

El uso de las tecnologias mejora la habilidad de las pymes al momento de incursionar en los
mercados internacionales, las mejoras en las TIC guian a los empresarios hacia los aspectos que
debe fortalecer (Patifio, 2012).

Patifio (2012) resalta ventajas que las TIC brindan a las pymes que hacen uso de ellas pues se

puede “aumentar las ventas y los canales comerciales, optimizar los procesos, disminuir los



24

costos, facilitar los procesos de formacién, mejorar la comunicacién hacia dentro y fuera de la
empresa, investigar, innovar, en fin” (P. 40).

La determinacion del mayor tipo de culturas en las pymes permiten entender el porqué de que
algunas empresas de cultura clan o familiar tengan dificultades para integrarse en los mercados
internacionales, mientras que aquellas que tienen una cultura adhocrética al estar inclinadas a las
mejoras en la dinamica, la innovacion y el cambio continuo llevan a las empresas calefias a crear
un valor comparativo de sus productos y procesos, propiciando una sélida incursion en los
mercados internacionales , aumentando en rendimiento y los resultados en cuanto a expansion y
ventas (Méndez & Gomez, 2017). Los autores también argumentan que la antigliedad de las
empresas y su tamafio influye en su comportamiento en los mercados internacionales, lo cual
difiere con el concepto de Born Global expuesto por Escandon y Hurtado (2014) las cuales son
pymes que logran exportar antes de los dos afios de creacidn y que tienen caracteristicas similares
a las descritas en la cultura adhocratica. Los sectores con mayor tendencia a la innovacion segin
la investigacion de Salas, et al. (2017) es el sector manufacturero y el de alta tecnologia, debido a
las dindmicas de cambio y actualizacidn constantes.

Méndez & Gomez (2017) resalta también la importancia de pertenecer a clusters para las pymes
pues esto es un determinante al momento de exportar dado que las cadenas de valor se convierten
en fortalezas frente a las exigencias del mercado internacional y destacan los sectores que se pueden
adaptar con mayor facilidad a las cadena de valor existentes a nivel internacional, los sectores son
“disefio, confecciones, servicios de ingenieria, ensamblaje entre otras”(s.p), debido a que la
especializacién hoy en dia se divide en tareas especificas donde las pymes pueden explotar sus
ventajas comparativas. Otro factor que ha llevado al aumento de la internacionalizacion en las
pymes es el aumento de los tratados comerciales realizados por el gobierno colombiano.

La Camara de Comercio de Cali desde el afio 2014 en el fortalecimiento de cinco

aglomeraciones empresariales o clisters que representan el 36,4 % de las exportaciones del

Valle y 35,5 % de las ventas totales de las empresas registradas en las camaras del departamento:

Excelencia Clinica, Proteina Blanca, Macrosnacks, Bioenergia y Bienestar y Cuidado Personal.

A través del programa se ha logrado facilitar el trabajo colaborativo entre productores finales,

industria auxiliar, de insumos, academia, sector publico y gremios, entre otros actores de la

region (El Pais, 2015, p. s.p.).
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Sin embargo, como no solo se trata de competir a través del precio, los empresarios medianos y
pequefios de la region son también conscientes de que en la medida que aumenta la clase media
de los paises destino, sus consumidores se vuelven mas exigentes y en este sentido deben
avanzar hacia una canasta exportable mucho mas sofisticada que incorpore mayor innovacion y
diferenciacion en sus productos. Las Pymes deben estar abiertas a crear nuevos modelos de

negocio y desarrollar alianzas que les faciliten el ingreso a otros mercados (El Pais, 2015. S.p).

7.3.  Plan de implementacion de TIC que impulse a las pymes colombianas al uso de las

herramientas para exportar.

Entre las estrategias a tener en cuenta por parte de las empresas de servicio es el mantener el
posicionamiento y la reputacion dentro de las redes sociales, entre las cuales se pueden destacar en

la Tabla 1:

Tabla 1 Estrategias para mantener la reputacion en redes sociales

Estrategia Descripcion
Proporcionar un servicio Cuando la satisfaccion de los clientes es alta, existe una
que se destaque mayor probabilidad de que hablen de ello en redes sociales,

al igual cuando hay situaciones de inconformidad.

Fidelidad de la marca Definir un perfil de servicio por el que quieren ser
competitivos y realizar estrategias encaminadas a que esa
sea la percepcion del cliente al momento de describirlo en
un comentario.

Ser honesto Cuando el cliente recibe el servicio que esperaba y que le
fue ofrecido, mayor serd la satisfaccion. La publicidad falsa
o0 poco fiel a la realidad del servicio crea insatisfaccion y
malos comentarios.

Trabajo en equipo Que todo el personal esté al tanto de la informacion general
y de las opiniones que existen en redes sociales, permite
enfocarlos a seguir mejorando su atencion de acuerdo a las
opiniones alli registradas.

Propuestas de valor En las empresas de servicios el valor agregado lo dan

agregado aquellos detalles que el cliente no esperaba o no tenia
incluido en su expectativa, la forma en que le atienden,
bonos o servicios de cortesia, etc.
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Trato de las personas La experiencia del cliente, tanto por medio de las redes
sociales como cuando adquiere el servicio debe ser la
prioridad de todos los integrantes de la empresa, mejorando
diariamente la misma.

Evitar la escalada .
Que el personal a cargo este en capacidad de resolver las

dudas e inconvenientes sin necesidad de recurrir a un
superior evita experiencias negativas que puedan terminar en
quejas publicas en las redes.

Fuente: Elaboracion propia. (ReviewPro, 2016)

Otro aspecto a tener en cuenta por parte de las empresas es el trato que tienen con las opiniones
de los clientes en los cuales pueden realizar sus respectivas respuestas a tanto a las opiniones
negativas como a las opiniones positivas, Majo, et al. (2018), recomiendan que estos deben ser
respondidos en menos de 48 horas, las respuestas deben contener agradecimiento a los cliente por
reconocer y ayudar a mejorar los servicios, en clientes internacionales el trato es mejor cuando se
utiliza el mismo idioma en el que se escribio el comentario, aclarar los comentarios negativos
ofreciendo disculpas y bonos de acuerdo al caso, dar a conocer el seguimiento y solucion de las
quejas.

Las redes sociales digitales han fortalecido el marketing relacional donde un buen servicio hace
que el cliente y demas participantes puedan referenciar las empresas (Tufiez et al., 2011) y en el
caso del sector de servicios tener una mayor fidelidad, recomendacion y reputacion a través del
marketing relacional por redes sociales mejora sus perspectivas de impacto, ademas de que los
mismos clientes se encargaran de recomendarlos y realizar publicidad a sus conocidos y
compartirlos a los grupos virtuales a los cuales pertenecen. Este tipo de marketing es considerado
entonces un enfoque de ayuda mutua con valor agregado. Muchos de los internautas utilizan las
redes sociales como referencia al momento de valorar las ventajas y desventajas de un producto o
servicio, destacandose la blisqueda de informacion sobre viajes (Jones, Motta, & Alderete, 2016;
Pérez et al., 2013; Rai, Tang, Brown, & Keil, 2005).

Estar en capacidad para adaptarse representa una ventaja de la informacion que se pueda obtener
por medio de las redes sociales, creando una experiencia mas personalizada a los distintos usuarios
que interactiian con la empresa (Peak, Guynes, & Kroon, 2005). Las exigencias de los usuarios son
cambiantes y con mayor frecuencia sus exigencias aumentan por la influencia de las modas y la
informacion viral, debiendo las empresas ser flexibles al cambio, sobre todo aquel que le permita
una consolidacion en los mercados cambiantes desde los diferentes contextos geograficos,

econdmicos, temporales (Galvez et al., 2014; Tuafiez et al., 2011). La empresa debe orientar sus
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esfuerzos de marketing en redes sociales a que la informacion positiva se convierta en viral y esto
se logra cuando la experiencia y percepcion de los usuarios participantes cumple sus expectativas
logrando que estos no s6lo opinen sino que compartan en sus diferentes perfiles y grupos virtuales
la informacion de los servicios y de la empresa.

En adicion deben tener en cuenta que realizar contenido para este tipo de empresas no solo es
medio de comunicacidn en una sola direccidn sino que significa una nueva forma que tienen las
empresas para relacionarse e impactar en el estilo de vida de las personas (Berumen & Arriaza,
2013), contagiando con su contenido a través de los diferentes espacios de interaccion preferidos
por los internautas.

e Paginas en redes sociales: en cada una de las redes sociales, las empresas tienen la
posibilidad de crear un perfil en el cual pueden promocionar sus servicios de forma
constante, con contenido que sea de interés al publico y que se pueda replicar tanto por
publicidad pagada como por replicacion de los internautas. Por medio de estas paginas los
internautas pueden seguir el perfil de las empresas, entre mayor seguidores tenga, mayor
sera la fortaleza y el impacto de las estrategias de marketing, pues el solo hecho de seguir
una pagina representa interés y en algunos casos fidelidad por una marca. De acuerdo a la
red social donde se encuentre la pagina, se nombran los usuarios que siguen a la empresa,
en Facebook, la pagina se llama Fanpage por lo que quienes le dan me gusta se consideran

fans, en Twitter e Instagram se llaman seguidores.

Quienes siguen las diferentes paginas tienen la posibilidad de conocer las actualizaciones que la
empresa pueda hacer, en cuanto a sus productos, promociones y demas, la informacién compartida
serd conocida por los seguidores de forma gratuita, pero también puede ser conocida por otro
publico objetivo por medio de la publicidad paga en estas redes sociales digitales y por medio del
uso de herramientas como el Hashtag.

La innovacidn en las pymes se ve impulsada también cuando estas comparten la creacion de
valor con otras empresas (Méndez y Gomez, 2017). Aquellas pymes exportadoras tienen como
caracteristica la constante mejora e innovacion que les permite desarrollar procesos y productos de
forma eficiente y eficaz, y con ello aumentando los margenes de rentabilidad, las ventajas
comparativas y el rendimiento empresarial (Lopez, et al. 2016).

La cuarta variable que se destaca en las pymes exportadoras es la participacion en las redes o

clasters. Las redes se realizan entre empresas de un sector donde participan proveedores, clientes,
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competencia, entidades financieras, instituciones gubernamentales, entre otros ubicados casi
siempre en el sector local, los cuales realizan colaboracion a fin de cumplir con objetivos comunes
que les permita tener una exitosa presencia en los mercados internacionales por medio del
aprovechamiento de oportunidades, pero con menores costos y riesgos en comparacion a si se
realizacion internacionalizacién de forma individual, del mismo modo, las empresas que deciden
ser parte de una red deben contar con ventajas comparativas previas que hagan que otras empresas
quieran realizar colaboraciones conjuntas (Escandon y Hurtado, 2014%). Internacionalizarse
aumenta ademas las relaciones y la posibilidad de ingresar a otras redes de colaboracion
empresarial, mejorando la capacidad de las pymes en la seleccién y conservacion de los socios que
fortaleceran su ventaja competitiva en el mercado extranjero y el conocimiento a partir del cual se
realizan las estrategias de las empresas (Gutiérrez & Almanza, 2016). Los autores aseguran que las
redes que funcionan eficientemente integran sus conocimientos y disponibilidad de recursos para
la consecucion de sus objetivos.

Las ventajas competitivas de las pymes que hacen parte de redes se ve impulsada debido a la
creacion de valor compartido por medio de estrategias generales centradas en las oportunidades,
los desafios, la resolucion de problemas y necesidades, asi como también el adecuado
aprovechamiento de los recursos (Méndez y Gémez, 2017). Las colaboracion y creacion de valor
conjunto mejoran en las pymes el desarrollo de nuevas innovaciones pues las empresas participes
de las redes obtienen y utilizan mejor los recursos (de personal, financieros, fisicos, etc.) en pro de
mejorar el posicionamiento en los mercados internacionales con menores costos (Cano & Baena,
2015). Las pymes ademas mejoran la gestion interna y las capacidades de los directivos en cuanto
a la toma de decisiones, basandose en el conocimiento de las experiencias de los diferentes
participantes de las redes, dandose un espacio propicio para la mejora de las habilidades
individuales y grupales enfocadas a la generacion de ideas y compartimiento de informacion,
disminuyendo la incertidumbre y la inseguridad al momento de crear estrategias para mercados

internacionales (Lopez, et al. 2016).
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8. Conclusiones

El hecho de que las herramientas TIC utilizadas por las pymes colombianas vaya en aumento y
que las empresas colombianas de servicios, en especial las MiPyMes, tengan cada vez mas un
impacto en el mercado virtual, es una muestra de como la tecnologia ha cambiado la forma en que
interactian las empresas con su entorno, clientes y posibles clientes, aunque aun falta mucho
camino por recorrer, en especial por parte de las micro y pequefia empresa, en los ultimos cinco
afios se ha logrado un avance significativo en el uso de las redes sociales y el acceso a las TIC, la
adopcion de TIC son un importante paso hacia la innovacion y la creacion de estrategias que
impacten en el mercado internacional. La capacidad de usar adecuadamente las tecnologias
aumenta las posibilidades de ingresar a diferentes mercados en el mundo, superando limitaciones
y consolidando las ventajas de las pyme.

Conocer el funcionamiento de las herramientas para crear una ventaja competitiva por medio
de la adopcion de las TIC y en especial del marketing en redes sociales se requiere tener un plan
estratégico que vaya mas alla de solo acceder a estas plataformas de interaccion, considerando los
costos, el capital humano y el tiempo que se requiere para desarrollarlo, también, conocer los
principios basicos de como acceder a estas redes sociales para promocionar su marca, representa
para una empresa de servicios un aumento en el impacto del mercado, al poder conocer las
necesidades y opiniones de los internautas que han usado el servicio o estan interesados en hacerlo.

El plan de incentivos permite conocer las bases sobre el acceso a redes sociales para realizar
marketing deberia ser entonces una prioridad en las empresas de servicios colombiana, sobre todo
para aquellas que pertenecen a la clasificacion de MiPyMe, ya que estas redes sociales no
distinguen tamafio de la empresa a la hora de realizar publicidad, quedando en igualdad de

condiciones con muchas empresas de mayor tamafio.
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9. Recomendaciones

Los principales factores a tener en cuenta para una adecuada integracion requieren de una
aplicacion a los casos particulares de cada Pyme de la region a fin de determinar cuéles son los
aspectos individuales en que las empresas deben poner mayor empefio para fortalecer, dicho esto,
se recomienda profundizar el estudio de los factores de entorno, orientacion del mercado,
innovacion y redes en los diferentes tipos de Pyme que posee la region, proporcionando
informacidn relevante a casos particulares de internacionalizacion.

Las empresas colombianas de servicios deben mejorar su impacto en las redes sociales
invirtiendo en mejoras de acceso a las TIC y estrategias de marketing digital, los servicios tienen
un mayor beneficio del uso de las redes sociales por lo cual las empresas de este sector deben estar
constantemente en capacitacion y actualizacién de tendencias y nuevas tecnologias.

Las estrategias de marketing digital en un mundo cambiante deben ser adaptables a las
tendencias mediaticas, pero con proyecciones en el mediano y largo plazo, asi mismo, el impacto
de las redes sociales deben pretender crear un vinculo de fidelidad entre el internauta y la marca,

para que el servicio que prestan sea reconocido y preferido cuando se toma la decision.
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Anexos

Anexo A Porcentaje de empresas que utilizaron aplicaciones o programas informaticos segun forma de obtencién. Sector
industrial manufacturero. Total nacional 2016
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Fuente: (DANE, 2017)

Anexo B Porcentaje de empresas que utilizaron aplicaciones o programas informaticos segin forma de obtencion. Sector
comercio. Total nacional 2016
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Anexo C Porcentaje de empresas que utilizaron aplicaciones o programas informaticos segin forma de obtencion. Sector

servicios. Total nacional 2016
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