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RESUMEN

El e-commerce, a pesar de todos los grandes beneficios que representa para sus actores, sigue
viviendo discriminacion, prejuicios y falta de participacion. A pesar de que en la actualidad es
relevante para las empresas tener presencia dentro del comercio electronico, debido a que es una
materia relativamente nueva e inexperimentada es dificil para las empresas dominar estas técnicas
para lograr competitividad, afortunadamente para vencer aquellas barreras el e-commerce utiliza al

marketing digital como auxiliar para la difusion de éste.

El e-commerce, nace y se desarrolla de la mano de la tecnologia. EI comercio electrénico tiene su
inicio en 1920 en los Estados Unidos con la venta por catadlogo que revolucion6 la forma de
distribucion tradicional. “Esta fue la primer forma de comprar sin antes ver fisicamente el producto,

funcionaba mediante fotos ilustrativas y posibilitaba vender en zonas rurales de dificil acceso”

Hoy en dia las vias de comunicacion han mejorado y las zonas rurales ya no estan tan aisladas,
pero actualmente el comercio electrénico, también conocido como e-commerce sigue cumpliendo
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con ese propasito esencial: llevar un producto a zonas lejanas y vender un producto sin que antes

el consumidor pueda verlo.

Previo al uso comercial de la Internet, en 1960, Electronic Data Interchange crea el “EDI”, un
sistema que permitia a las empresas realizar transacciones electronicas e intercambio de
informacién comercial. el método estdndar para implementar el intercambio electrénico de
informacién entre negocios, en una amplia cadena de abastecimiento, éste usaba un servicio de
Red de Valor Agregado®.(VAN)

Palabras clave: comercio electronico-empresas-consumidor-ventas-desarrollo empresarial.

Abstract

E-commerce, despite all the great benefits it represents for its actors, continues to experience
discrimination, prejudice and lack of participation. Although it is currently relevant for companies to
have a presence in e-commerce, because it is a relatively new and inexperienced matter it is
difficult for companies to master these techniques to achieve competitiveness, fortunately to
overcome those barriers e-commerce uses digital marketing as an aid to the diffusion of this.
E-commerce, is born and is developed by the hand of technology. E-commerce began in 1920 in
the United States with catalog selling that revolutionized the traditional form of distribution. "This
was the first way to buy without first seeing the product physically, working through illustrative
photos and making it possible to sell in rural areas difficult to access"

Nowadays communication routes have improved and rural areas are no longer so isolated, but
nowadays e-commerce, also known as e-commerce, continues to fulfill this essential purpose:
taking a product to distant areas and selling a product without Before the consumer can see it.

Prior to commercial use of the Internet, in 1960, Electronic Data Interchange created "EDI", a
system that allowed companies to conduct electronic transactions and trade information exchange.
The standard method for implementing the electronic interchange of information between
businesses, in a wide supply chain, used a Value Added Network (VAN) service.
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Introduccién

Hoy en dia el desarrollo competitivo de las empresas en México y en el mundo se ven ampliamente
influenciadas por el E-Commerce (comercio electronico), por lo que este articulo tiene como

finalidad analizar el comportamiento y postura de las pequefias y mediana empresas ante la

3 sistema efectivo de distribucion, el cual procura la disminucién de los costos de produccién al eliminar a los intermediarios



aplicacion parcial o nula de esta herramienta que consiste en la compra, venta de productos o

servicios a través de medios electrénicos.

Para este andlisis se considera un modelo B2B (Business to Business), que permite su integracion
como herramienta complementaria, al desempefio y procedimiento de compra-venta. Se han
remarcado y estipulado los indices de cambio en las empresas de México que han implementado

el comercio electrénico y las apps a su medio de desarrollo.
1.-Antecendentes del E-COMMERCE

Actualmente no se conoce que hecho desencadené el inicio del E-Commerce, ya que pocos son
los escritores que se han puesto de acuerdo a la hora de establecerlo y detectarlo, algunos de ellos
relacionan este hecho, con el inicio de la venta por catalogo a finales del siglo XIX en los Estados

Unidos.

Otra vertiente indica que el nacimiento del E-Commerce se podria haber producido a comienzos
del siglo XX, cuando un grupo de floristas decidieron unirse para realizar intercambios de pedidos

florales entre distintas poblaciones usando el telégrafo como medio de comunicacion.

Por lo que se dice que el E-Commerce se inicia en y por el mundo de los negocios, hace
aproximadamente mas de cuatro décadas, destacando que en la década de los 90’s, las empresas
comienzan a hacer uso de péaginas web, catdlogos en linea, paginas y la inclusiébn de correos
electrénicos, mientras que en el afio 2000, las empresas con apoyo de esta herramienta comienza
a innovar y a comercializar sus productos mediante el uso de aplicaciones web dinamicas (APPS),
dando auge al surgimiento del “marketing en la red”, donde los primeros protocolos de pago seguro

fue a través de tarjetas electronicas.

Donde la principal razén por la que el E-Commerce ha tenido tanto éxito es por la facilidad de
llevarse a cabo con sélo acceder a Internet, mediante su surgimiento en las redes sociales, las
comunicaciones moviles, la web, los teléfonos inteligentes y las tablets, los que han modificado los
habitos de consumo y formado compradores cada vez mas exigentes. Esta tendencia mejorara y
se impondra en un futuro no muy lejano, lo que obligar4 a las empresas a adaptarse bajo este

nuevo habito de consumo.
2.-E-COMMERCE como herramienta de desarrollo y progreso para las PYME'S

En la actualidad sélo una minima parte de las pequefias y medianas empresas (PYME's) del pais
cuenta con un canal de venta directa en Internet, debido a las complicaciones y conocimientos que

implica, explicé el fundador de la plataforma de comercio electrénico Kichink, Alfonso Lomeli.



“Estamos convencidos de que somos un motor importante de ese crecimiento, pero atiin hay mucho
espacio para avanzar, asi como muchos retos por vencer para que esto siga creciendo’.
(Lomeli;2002:3)

En economias como la de México, los retos se centran en una limitacién en cuanto al internet, ya

que pocos clientes cuentan con acceso a servicios para realizar una compra en linea.

Otro problema importante que influye en el momento de realizar negocios online es la falta de
decisién por parte de los propietarios de las PYME’'s, la inexperiencia sobre como incursionar en
estos mercados electrénicos, sin embargo, el buen uso de esta herramienta, permite el crecimiento

de dicha empresa y por ende el propio desarrollo econémico.

Analizar los medios en que las PYME'S implementan de forma positiva y negativa el comercio
electrénico, como herramienta funcional de venta, con el fin de establecer posibles alternativas y
soluciones en caso de que su implementacion sea nula, negativa o no funcional, mediante el

analisis de informacioén e investigacion.

Para este analisis se tomaron en cuenta a PYME’s reales, con informacion accesible al publico en
general, como objeto de estudio, estas cuentan con tecnologia para ingresar a negocios online, se
recabo y examino la informacién en tres puntos importantes para la aplicacion del comercio

electrénico quedando como se indica a continuacién:

1. Contratacion y aplicacion del internet en la vida cotidiana.

1.1 Instrumentos de ayuda en sectores econémicos de las empresas. Esto observado en
transacciones comerciales, adquisiciones de los servicios, productos electrénicos (uso
personal para compras y uso empresarial).

2. Regulaciones de situaciones del dinamismo del mercado. Esto en una economia de libre
mercado, la forma en que influyen en la poblacién y empresas de menor rango.
3. Efecto del comercio electrénico sobre las PYME’s.

3.1 Desarrollo y Oportunidades.

3.2 Pautas generadas como estandares para la introduccion a este mercado, la competencia

econdmica, éxito ante la competencia.

3.3 Posibilidades y debilidades para el emprendedor.

3.-Comercio electrénico B2B



Definiciéon del Comercio Electrénico

En la actualidad el comercio electronico funciona como una herramienta béasica para el desarrollo e
innovacion de cualquier empresa, su definicion varia de acuerdo al autor, década y medio en que
se emplea.

Segun Davara, establece por separado qué es comercio, y que implica que éste sea electrénico:
“...en un sentido amplio, es comercio toda aquella actividad que tenga por objeto o fin realizar una
operacion comercial y que es electronico cuando ese comercio se lleva a cabo utilizando la
herramienta electronica de forma que tenga o pueda tener alguna influencia en la consecuencia del

fin comercial, con el resultado de la actividad que esta desarrollando”,

Caracteristicas del Comercio Electrénico

| *Abarca la comercializacion de productos (tanto
bienes de consumo como bienes de capital) y

Transaccion de bienes y/o servicios de informacién, financieros y juridicos),
servicios hasta actividades tradicionales (como asistencia
sanitaria, educacion) y otras actividades.
|
& g
+Se realiza por medio electrénico, o sistema
. telematico, o por algun medio de comunicacion,
Utilz:gocgéﬁ?cgv:dios como actualmente se puede apreciar las
compras por medio de Smartphone, iPad,
tabletas, entre otros
A 7

*Fundamenta nuevas tecnologias que facilitan
que las transacciones se realicen sin importar
Apertura de un nuevo el lugar fisico donde se encuentren e incluso
mercado: "Virtual" permiten el intercambio internacional o
mundial de los productos favoreciendo asi a la

globalizacion de productos y culturas.




En el comercio electrénico, intervienen dos o mas sujetos, los cuales se dividen en: empresario (business), consumidores (consumer) y

administracién (goverment), esta clasificacion, es una de las bases para hacer mencidn de los tipos de comercio electrénico.

COMERCIO ENTRE
EMPRESAS (B2B)

«Constituye la actividad
pionera en la utilizacion de
las nuevas tecnologias, con
la  utilizacion de la
transferencia electronica de
datos (EDI- Electronic Data
Interchange), donde este
comercio es mas agil que
el que se entabla con el
consumidor, ya que aqui no
existe una relacion de
desequilibrio entre las
partes.

COMERCIO ENTRE LAS
EMPRESAS Y LA
ADMINISTRACION (B2A)

Realizan transacciones
comerciales actuando como
proveedores de la
administracion.

COMERCIO ENTRE
CONSUMIDORES (C2C)

* En esta clase de comercio,
son los particulares los que
interactlan entre si,
realizando transacciones o
intercambios de
informacion.

COMERCIO ENTRE
ADMINISTRACION Y
CONSUMIDOR (A2C)

Se trata de una nueva
incursion, de parte de
algunas instituciones que
abarca todas aquellas
transacciones, que se
realizan automaticamente
por medio de maquinas
previamente programadas.




En la actualidad se estan creando nuevas redes de comunicacion disefladas para la aplicacion del
comercio electronico, que permitan realizar las transacciones en un entorno mas seguro que el de

internet.

De acuerdo a lo que establece el Servicio de Rentas internas (SRI), (2010) las PYME's, son el
conjunto de pequefias y medianas empresas, de acuerdo al volumen de ventas, capital social,
cantidad de trabajadores, y su nivel de produccién o activos presentan caracteristicas propias de
este tipo de entidades econdmicas, donde generalmente se dedican a la realizacion de diferentes
actividades econémicas como: “comercio al por mayor y al por menor, agricultura, silvicultura y
pesca, Industrias manufactureras, construccion, transporte, almacenamiento, y comunicaciones,
bienes inmuebles y servicios prestados a las empresas, servicios comunales, sociales y
personales”. Lo que ha dado pauta al analisis de criterios operacionales para la propia PYME's

como se muestra en el grafico 1.

Grafico 1
Criterios para Operacionalizar el concepto de PYME’s
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Fuente: Urbano & Toledano (2008)
Elaborado por: Carmen Puetate
Las PYME's se han visto considerablemente afectadas por la extension de la competitividad a
escala mundial, sin embargo, presentan potencialidades que les permiten desenvolverse
exitosamente en este nuevo orden econémico
Para Soto & Dolan (2004), la flexibilidad de estas PYME's se ve reflejada en la motivacion e
ingenio de desarrollo, ante la presién de los competidores, mientras que una de las principales
limitantes son los recursos con los que cuenta la empresa lo que obliga a centrar sus actividades
en segmentos o subsectores relativamente pequefios como parte de una metodologia estratégica

para las PYME’s



La metodologia que proponen se basa principalmente en el enfoque visionario de la perspectiva
estratégica y se conforma de dos etapas: la vision estratégica y el analisis estratégico que permiten

una adaptacion practica a la globalizacion.

Las PYMES se caracterizan por seguir a una configuracion de negocio sencilla. Asi mismo las
herramientas de gestion idoneas responden a una concepcion relativamente simple. Ahora bien,
para formular una estrategia hay que partir de la razén de ser de la empresa, es decir, del objetivo
central de su creacién, para asi establecer una vision de futuro. Ademas, el planteamiento debe ser

flexible para poder ajustar los planes segun la evolucion que experimente el entorno.

Segun Urbano & Toledano (2008), “las pymes satisfacen muchas de nuestras necesidades basicas
y constituyen los lugares habituales por los que pasamos en cualquier calle de nuestro pueblo o

ciudad” (p.23, online).

En la actualidad el sector de las PYME’s constituye una parte importante del sector empresarial y

por tanto su actividad tiene una gran repercusién en la economia.

Es transcendental mencionar que las PYME’'s otorgan m&s oportunidades para grupos mas
desfavorecidos como las mujeres, los jovenes, o ciertas minorias étnicas. “Se puede decir que las
PYME’s contribuyen en mayor grado que las grandes organizaciones al desarrollo econémico y
social, asi como a la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos” (Urbano & Toledano, p.24,

online).

4.-La adopcion del comercio electrénico por parte de las PYMEs

Para ingresar y adaptarse al comercio electrénico, al igual que cualquier empresa fisica se requiere
de un plan. Més alla de la estructura misma del plan de negocios (portada, Introduccién, propésito ,
resumen ejecutivo) se debe entender que existe algunas variantes, mientras en el plan de negocios
se hace énfasis en las 4ps (precio, producto, plaza, promocion), en el plan de negocios web
intervienen las 4fs (flujo, funcionalidad, feedback, fidelizacion), también se analiza los costos de
disefio de la pagina web, el costo depende del texto e imagenes, animaciones, los lenguajes

empleados HTML y CSS, las herramientas que se emplearan.

Los motivos fundamentales de la PYME’s para incursionar en el comercio electrénico son con el fin
de cuidar a sus clientes, a través de la personalizacién de sus servicios y poder llegar a ellos de

manera mas rapida y efectiva.

4.1.-El comercio electrénico como oportunidad paralas PYMEs



La directora general del Programa de Emprendedores y Financiamiento el Inadem, Adriana
Tortajada Narvaez, indico el gobierno federal esta desarrollando una politica publica que permita
abatir las limitantes que tienen los emprendedores y las pequefias empresas en materia de

comercio electrénico.

Durante la presentacion de la Guia Practica para el Desarrollo de Plataformas de Comercio
Electronico de Visa, indico que entre las principales limitantes se encuentran las formas de pago;
un ndmero reducido de usuarios que usa estas plataformas, la desconfianza en estos sistemas; la

baja penetracion de banda ancha en el pais, y temas de oferta.

Con cifras de una firma internacional de 2012, "de las mipymes mexicanas que usan tecnologias
de la informacion, el 73 % utiliza Internet, y de ese 73% que utiliza Internet, el 10% vende en linea,

hay una brecha interesante".

La metodologia de implementacion de comercio electrénico que se adopta como marco de
referencia para esta investigacion es la propuesta por los profesores chilenos Cristian
Plana,Narciso Cerpa y Per B. Bro (2006), misma fue elaborada, en principio, para aquellas PYMEs
que tuviesen un conocimiento sobre los factores de innovacion que afectan el proceso de adopcion
de comercio electrénico y que al mismo tiempo cuenten con recursos financieros minimos para
implementar u obtener servicios de comercio electrénico.

El modelo elegido por estos autores se basa en los niveles de funcionalidad que tendra un sitio
Web, de acuerdo a las fases en que incurre una empresa para estabilizar una presencia comercial
en la red.

El modelo destaca, que en el desarrollo de un sitio Web se construira “funcionalidad” con el tiempo,
dependiendo de como la empresa vaya adecuandose al uso de las herramientas tecnolégicas que

brinda Internet.

En este proceso, se distinguen tres etapas:
1. Creacion de un sitio Web.
2. Automatizacion del proceso de negocios.

3. Integracién del comercio electrénico en la empresa. (E-commerce - E-business).

Las Pymes representan dos terceras partes de las transacciones de PayPal México, cifra que
esperan aumentar con la llegada de jugadores mas grandes de comercio electrénico, con avances
tecnoldgicos e incremento del internet en todo aquel negocio, debido a que esto representara un
mayor control de los mismos, una facilitacion de compra-venta y la satisfaccion mas completa

posible.



En ndmeros queremos seguir creciendo a ritmo de mercado (35%, segun datos de AMIPCI) y
mantener el hecho de que las Pymes ya ocupan dos terceras partes de las transacciones, y si se
puede mas. Actualmente PayPal cuenta con un millén de clientes recurrentes en México y 162
millones en el mundo, esto la convierte en un medio de pago bastante frecuente y facil para el
mexicano, actualmente se ha demostrado que las compras de los productos (tanto de vestimenta
como de consumo) se realizan via internet con un mercado no solo de edades que oscilan entre
los 15-30, sino que actualmente ya no se puede establecer un limite o minoria de edad, algo

favorable del mercado y desfavorable para toda aquella empresa no modernizada.

Para comprender desde que momento se llevd a cabo la creacion y aplicacion de plataformas de
comercio electronico es necesario y fundamental hacer mencién a Pedn y su misién, la cual

“

menciona que respecto a las Pymes es llevarlas a crecer un negocio mas alla de la
transaccionalidad” , por lo que la estrategia de su equipo es acercar a estos pequefios negocios a
socios de la industria del comercio electrénico y movil, para que los ayuden a crecer mas y

posibilitar su competencia ante las grandes y actuales industrias.

Al ser cliente PayPal, firmas como la canadiense Shopify pueden ayudar a empresas a su sitio
movil a través de Facebook de forma sencilla, debido a que Facebook es usada como una
aplicacion y pagina promocional de negocios tiene un facil uso, acceso y un mayor alcance que,
sabiendo posicionarte y llamar la atencion de tu cliente, serd una herramienta benefactora para la

PYME y empresario.

Otros socios con los que puede acercar PayPal a sus usuarios refieren a servicios de logistica,
como la mexicana 99 minutos, o Flock Pyme, que ayuda a atraer trafico a los sitios de compra y
permite generar demanda, uno de los retos que prevalece en el ecosistema de comercio

electrénico mexicano.

Los sectores del e-commerce en los que més presencia tienen actualmente las Pymes a través de
PayPal son servicios, retail, computadoras y electrénicos, turismo y ropa y calzado. Aunque si se
tomaran en cuenta cada una de las aplicaciones de compra, venta y pago electrénico podriamos
darnos cuenta que abarcan actualmente todas las areas, servicios, productos e incluso animales
que se pudieran imaginar, esto, a un punto de vista personal, es lo que le esta quitando la
oportunidad a pequefias PYME’'s de competir en el mercado, no solo por la cantidad de productos

y mercado al que pueden llegar sino, a la falta de modernizacion y alcance que presentan.
4.1.-Futuro de paypal y smartphone como uso en comercio electrénico

En los proximos afios se espera que cada vez mas emprendedores y compradores compren por

internet a través de teléfonos inteligentes. Las ventas via movil facturaron 2,300 millones de pesos



en México en el primer semestre de 2014, segun datos de la Asociacion Mexicana de Internet
AMIPCI.

Debido a la transicion movil, PayPal dijo ser una plataforma 100% responsiva, incluso si un
negocio no lo es el pago puede procesarse de esta forma y cuentan con socios, como Pego, que

estan ayudando a los negocios a crear sitios de comercio movil ademas de electrénico.

Hacia los préximos cinco afios, la AMIPCI estima que las compras a través de moviles se
conviertan en el primer canal de comercio por Internet liderado por poblacion joven que cada vez

usa mas este medio.

4.2. Evolucién de las PYME's en ventas online.

Segun los datos de América Economia Intelligence, en el ranking de comercio electrénico a nivel
Latinoamérica, México ocupa el segundo lugar con 14% del total de las transacciones, superado
Unicamente por Brasil con 59%, mientras que, en los paises de habla hispana o portugués, México
ocupa la tercera posiciébn con 10% debajo de Brasil con 43% y Espafia con 21%. Ademas de
acuerdo con el Estudio de Consumo de Medios entre Internautas Mexicanos, 55% de los
internautas que hay en México realizaron alguna compra en linea'y 62% dijo que tenia planeado
adquirir algun producto por Internet. Con estos datos, seria l6gico pensar que las pequefias y
medianas empresas (pymes) tienen una gran oportunidad de negocio sumandose a este creciente

mercado, sin embargo, la realidad muestra otro esquema.

4.3. El comercio como herramienta aplicada en la actualidad a PYMEs

Se ha hecho mencion que las PYME's que actualmente utilizan comercio electronico tienden a
asegurar su competencia e innovacion en cualquier mercado al que se dirijan sus productos o
servicios, sin embargo, se deben resaltar algunos datos cuantitativos que sirvan de base para
conocer el grado de apoyo tanto econémico como tecnolégico que representan en México, ejemplo

de ello se muestra en el esquema siguiente:
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Cabe mencionar que los smartphones son, fueron y seran uno de los medios de mayor compra
venta via internet y que las apps que se usan en este proceso caracterizan el desarrollo de las

empresas.

Al realizar una encuesta a una poblacién que realiza compras totales o de gran cantidad en internet
se llegd a la conclusion de que 60% de los encuestados presentan un beneficio econémico, esto
debido a los medios de pago, el costo méas barato del producto en las tiendas online, e incluso las
promociones que presentan las mismas, el 40% restante de encuestados reporta un beneficio

diferido entre satisfaccion, comodidad, accesibilidad, funciones, usos y otros.

Para hablar de los beneficios y usos que destina una PYME, The Competitive Inteligence Unit
(2015) muestra otro esquema el cual plantea los usos en diversas areas de aplicacion y los
beneficios que presentan las empresas, negocios y emprendedores que aplican una aplicacién de
su negocio, el estudio fue llevado a cabo en dos afios y publicado un afio después, dicho esquema

se muestra a continuacion:
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Como se puede notar el principal beneficio en las PYME’s con apoyo del comercio electronico, es
el incremento de clientes, esto se debe a que con una APP el indice de alcance de mercado
aumenta considerablemente, debido a que en la actualidad la poblaciébn que cuenta con un
Smatphone es amplia, los consumidores prefieren buscar aplicaciones o paginas web que les

reduzcan el tiempo de ir a una tienda y buscar un producto al igual que les es mas atractivo.

Asi mismo se pudo analizar que las tendencias de visitas web que realizan los usuarios a las
empresas con apps, incrementa compras y ventas online de articulos en linea y actualmente esta
creciendo el nimero de PYME's que venden productos y establecen sus apps, las cuales, en los
Gltimos afios han tenido un incremento y aceptacion bastante interesante. Lo anterior se ve

reflejado en la tabla 1.

Tabla 1. Tendencias de visitas web de usuarios a empresas

Medios Empresas mas visitadas Visitas audiencia
Retail Mercado libre
Amazon 7017

Ebay



http://conacytprensa.mx/images/centros_conacyt/grafica_apps_pymes01.jpg

Linio

Servicios financieros Bancolombia
Davivienda 2663
Banco de Bogota
Colpatria

Viajes Despegar
Avianca 3021
LAN
Viva Colombia

Otras categorias 421

Total de audiencia 13122

Fuente: ComScore Media Metrix, (2014).

Conclusién

Las PYME’'s de servicio poseen Internet en sus negocios, mientras que empresas dedicadas a
actividades de comercio al por mayor y menor no poseen computadores en sus negocios por ende
no existe acceso a Internet, o si lo tienen no tienen pagina web. Pese a ello las PYME'S tienen
altas posibilidades de ingreso al mundo de los negocios online, lo Unico que falta es determinacion
por parte de las mismas y vencer el temor hacia lo desconocido, mediante un plan estratégico que

les permita incursionar en los negocios online.

Por lo anterior se puede concluir que las PYME's en México tienen muchas oportunidades de
aprovechamiento y aplicacién del comercio electrénico y las apps o la plataforma que se desee,
lamentablemente es la falta de conocimiento del tema, de cémo funciona el comercio electrénico y
de lo beneficioso que seria incursionar por este nuevo modelo de negocio electrénico que facilita el
intercambio comercial, ademas de eliminar intermediarios, ganar nuevos clientes y conservar los

que ya se tiene es el motivo por el cual no se permiten desenvolverse en el sector.

Tomando en cuenta que los avances tecnoldgicos han contribuido al desarrollo comercial de
muchos paises, es necesario que las PYME’s consideren ingresar al mundo de los negocios online
para que estas no se queden estancadas, si no que se expandan agilizando sus sistemas de
produccion y la distribucion de sus productos. Toda empresa por mas pequefia esta conectada con
los diversos paises ya que todas poseen un sistema de comunicas sea fax, teléfono, correo
electrénico, que les perite interactuar con sus clientes. Lo Unico que propone para que los objetivos
se cumplan en su totalidad es que se implemente la plataforma propuesta en los anteriores
capitulos, al igual que el estudio a profundidad sobre el tema y establecer mejores medios de

estudio para que sea totalmente funcional e innovadora la empresa de la que se hable.
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