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Resumen

Tal y como lo menciona Rodriguez (2020), quien es uno de los mejores lideres que Costa
Rica ha tenido al frente de su desarrollo econémico, hoy nos sobran razones para estar
preocupados y lamentar las acciones y la pandemia que nos han conducido a la situacion
actual de la economia del pais, por lo que ya es hora de estar ocupados adoptando

soluciones.

Es con esa direccion de adoptar nuevas soluciones que se ha realizado esta
investigacion, la cual responde a la problematica del como se pueden agilizar tanto el
incentivo, asi también como la adopcion del e-Commerce en la mayoria de los
segmentos productivos de bienes y servicios en Costa Rica, ahora con mas urgencia, ya

gue el mundo se dirige a la época de pospandemia.

A través de una narrativa basada en contenido tedrico y profesional de gran relevancia
para el tema de e-Commerce, ademas del uso asertivo de una investigacion de caracter
descriptivo y con un enfoque cuantitativo, se lograron capturar 139 respuestas con base
en una encuesta electronica realizada a personas de 15 afios en adelante y que arrojaron
datos significativos hacia indicadores de consumo actual y potencial de productos y
servicios en linea, asi también como las fortalezas que existen actualmente, pero, sobre

todo, los retos y las oportunidades que el pais tiene para incentivar aln mas este
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mecanismo, tanto para productores y comerciantes, como también para el uso adecuado

y regulado de mas consumidores en diversos segmentos del mercado a nivel nacional.

Las recomendaciones estan enfocadas tanto en el tema de estructura comercial, asi
también como la vinculacién de diferentes actores en el marco del pais, donde es el
gobierno de Costa Rica el protagonista de una alianza estratégica que pueda proyectar
la apertura, el apoyo y la formacion de nuevas oportunidades en todos los sectores

productivos a través de la transformacion digital.

Palabras claves
Economia, e-Commerce, digitalizacién, bienes y servicios, plataformas en linea,

satisfaccion al cliente, redes sociales.

Abstract

According to Rodriguez (2020), one of the best leaders in front of the economic growth in
Costa Rica, today we have more than enough reasons to worry and sorrow the actions
and the pandemic situation in the country, which is why now is the time to build on top of

that by adopting new solutions.

Based on this same direction to adopt new solutions, this investigation responds to the
problem statement of how Costa Rica can increase the agility of both, the incentive and
the adoption of e-Commerce in the majority of its productive segments in goods and
services, and specially now with an increased sense of urgency around the upcoming

stage in the world about post pandemic status.

By using a highly relevant narrative based on theorical and professional content around
the topic of e-Commerce, in addition to the assertive use of an investigation with a
descriptive approach and a quantitative focus, it obtained 139 answers based on an
electronic survey completed by people of 15 years and above, which provided significant

data about current and potential product and services consumer indicators, as well as
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those strengths that this area has, but also, those challenges and opportunities that the
country has today to increase the incentive for this mechanism, both for companies and
producers, and for the adequate and regulated use of consumers in diverse segments of

the national market.

These recommendations are focused on both the areas of commercial structure, and the
inclusion of several actors at the country level, being the national government the main
character to create a strategic alliance, that can foster the open door, the support and
development of new opportunities in all productive sector through an effective digital

transformation.

Keywords
Economy, e-Commerce digitalization, good and services, online platforms, customer

satisfaction, social media.

Introduccion

Es claro que el 2020 cambi6 al e-Commerce en Costa Rica y muchos productos y
servicios que no solian estar disponibles para compras en linea, ahora estan al alcance
de una computadora o un dispositivo mévil, asi también como en redes sociales en

nuestro pais como WhatsApp, Instagram y Facebook.

Por otro lado, Buendia (2020), para el Foro Econédmico Mundial, entrega una serie
de datos muy interesantes del informe sobre los comportamientos de compra y consumo
durante y después de la COVID-19 elaborado por la Asociacion de Fabricantes y
Distribuidores (AECOC), donde se elabora que un 20 % de consumidores han empezado
a comprar en linea durante el estado de alarma y un 17 % de ellos cree que lo seguira
haciendo con el fin de este periodo. Sin embargo, es importante recalcar que la venta en
linea no es un asunto facil pues las empresas deben enfocarse en la automatizacion de
procesos, ademas de la integracion de su logistica de demanda y entrega para que asi

los clientes cuenten con un sistema de devolucién efectivo.
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De acuerdo con Rapso (2020), el incentivo econdmico a través de las actividades
electronicas se puede dar de diferentes maneras. Una de ellas es la exencion total o
parcial de impuestos, tanto a las utilidades y al valor agregado (IVA), pero no Unicamente
para los comerciantes, sino, también, para los consumidores. Y la otra es que, en una
asociacion estratégica del estado con el sector privado, se puedan crear oportunidades
de inversion o créditos a pequefios y medianos comerciantes y productores para
implementar su propia transformacion digital y crear plataformas de alcance a su publico

meta y seguir creando y percibiendo valor.

Con base en lo expuesto anteriormente, el problema planteado para esta
investigacion responde a la siguiente pregunta: ¢Como puede Costa Rica incentivar la
activacion del e-Commerce, en la mayoria de sus segmentos productivos de bienes y

servicios, en rumbo a la época de pospandemia?

Con la finalidad de responder al problema anterior, se propone como objetivo
general: identificar los beneficios y las oportunidades de la digitalizacién de los procesos
de entrega de valor en los bienes y servicios, a través de la implementacion del e-

Commerce en la economia de Costa Rica.

Asi mismo, en la direccion de determinar el alcance de este objetivo general, se
proponen los siguientes objetivos especificos:

e Explorar las diversas plataformas de e-Commerce disponibles en el mercado, las
cuales sean compatibles con la estructura econdmica de Costa Rica,

e Identificar los retos y las oportunidades de la implementacion del e-Commerce en
los segmentos productivos de mayor relevancia en Costa Rica,

e Capturary analizar la experiencia de los usuarios de plataformas de e-Commerce
en Costa Rica, desde el punto de vista de consumo de productos y servicios
durante el 2020.
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Todos estos objetivos se pretenden alcanzar a través de la realizacion de una
encuesta en linea a un publico meta determinado y con la recoleccion de datos se podran
crear temas especificos de discusion que evidencien las mejores oportunidades, los retos
y beneficios de que el e-Commerce pueda aportar en el medio econémico local y, de

igual manera, desarrollar recomendaciones de alto valor para la época de pospandemia.

Fundamento tedrico

Con el propdsito de proporcionar un argumento teérico que fortalezca el contenido
de esta investigacion, se destacan los siguientes temas como los principales ejes

tematicos:

Estructuray principios del e-Commerce

Jelassi, Enders y Martinez (2014) definen algunos términos de gran importancia
como lo son el e-Business, el cual se define como el uso electrénico para conducir un
negocio u organizacion. Dentro de las actividades de este, se pueden incluir las ventas,
servicios de soporte, desarrollo de nuevos productos y promociones. Otro de los términos
gue los autores hablan es el de e-Commerce, el cual esta vinculado mas con las
transacciones de ventas de bienes y servicios en linea, a través del uso de Internet o
cualquier otro medio de telecomunicacion. Por ultimo, se habla del termino de mobile e-
Commerce, que se vincula mas hacia las actividades que se pueden realizar inicamente

a través de dispositivos moviles e inalambricos como teléfonos inteligentes, tabletas, etc.

En temas de la estructura para el desarrollo de un e-Commerce, es importante tener
claro algunos aspectos fundamentales. Reynolds (2004) explica que a la hora que un
negocio quiere dar el salto hacia la “Web”, debe determinar lo siguiente:
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e ¢ Cuales son sus objetivos de negocio y comerciales y como se podrian lograr en
una plataforma en linea?,
e ¢;Unsitio enlineava a crear mas clientes o mas ventas para los clientes actuales?,

e ¢Va atraer mejor publicidad y mejor servicio a los clientes?

El autor menciona que todo comerciante debe procurar que el negocio existente
(fisico) no se vea impactado por la estrategia de e-Commerce y que pueda crear temas
de experiencia y formacion a sus colaboradores en temas de tecnologia para hacer el
paso en el momento correcto, ademas de que la organizacion esté preparada para dar

el mejor servicio.

De igual manera con el tema de la estructura, de acuerdo con Abissi (2019), el
proceso se debe realizar bajo una plataforma de marcas que procesan pagos, como Visa
o MasterCard, y por medio de plataformas internacionales como Cardinal y Paycom. Hoy
solo tres entidades financieras del pais prestan el servicio de e-Commerce, las cuales

son: BAC Credomatic, Banco de Costa Rica y Banco Nacional.

La misma autora explica componentes importantes en cuanto a requisitos, costos y
los beneficios del e-Commerce en Costa Rica. Dentro de los requisitos, y como se vera
mas adelante en temas de politica y regulacion, el sitio web debe poseer politicas de
devolucion, envio, cancelacion, privacidad y seguridad segun sea la industria en la que
se desempeiia. Algo muy interesante acerca del mercado de Costa Rica es que, casinos
0 apuestas de cualquier indole, tabaco o productos derivados, licores y productos que
atenten contra la propiedad intelectual, no califican para solicitar a las entidades

financieras el servicio de e-Commerce.

En cuanto a temas de costos para los pagos de transacciones bancarias, estos van
a depender de la entidad financiera con la que esté asociado el comercio. Por ejemplo,
en la plataforma de BAC Credomatic, los costos inician con una matricula del servicio de

$175, un mantenimiento mensual por afiliado de $50 y un pago por la habilitacion de
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cada usuario de $75 y, ademas, dependiendo del emisor de la tarjeta con la que el cliente

haga el pago (Visa, MasterCard, AMEX) el BAC cobra una comision por el servicio.

Por ultimo, en temas de beneficios, el servicio de e-Commerce incluye un alto grado
de seguridad para reducir riesgos de fraudes, ademas de que cada transaccion queda
automaticamente guardada en registros de la empresa para temas legales y contables,

ademas reduce practicamente al minimo la evasion fiscal.

En adicidn a esta estructura, se debe sumar la férmula del e-Business para el éxito.
La autora Sweeney (2001) explica muy bien cada componente y su funciéon de la

siguiente manera:

El Modelo de negocio correcto + el sitio Web correcto + el contenido y trafico

correcto = Exito de e-Business

La autora menciona que cada componente es dependiente de todos los demas, por

lo cual ninguno puede tener menos 0 mas importancia que el otro.

Politica y regulacion de comercio electronico en Costa Rica

El 25 de octubre del 2017 se promulga el decreto numero 40703-MEIC “sobre la
proteccion al consumidor en el contexto del comercio electronico” (Ley de la Republica
7472). Salas (2019) entrega un resumen bastante interesante sobre los puntos mas
sobresalientes, tanto para los consumidores como, también, para los comerciantes en el
ambito nacional y sefiala que la estructura que procura el Ministerio de Economia,
Industria y Comercio (MEIC), como ente regulador de esta politica, gira en torno a 4

elementos basicos:
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1. Debe brindar informacion real propia. El sitio en linea debe proyectar informacion
de identidad real, ubicacién geogréfica principal, contactos de teléfono y correo
electronico, asi también como cualquier otra informacion relacionada con licencias
y patentes.

2. Debe exponer términos y condiciones. Estos relacionados con temas de reclamos,
procedimientos de pago, plazos de entrega y devoluciones, garantias comerciales
y contratos de soporte, etc.

3. Informacién sobre el precio. Refiriéndose al precio total de los bienes y servicios,
al tomar en cuenta impuestos del valor agregado (IVA) y otros.

4. Seguridad y comprobante de pagos.

Es muy importante recalcar el tema de seguridad, tanto para proteger al consumidor
con su adquisicion de valor, asi también como para el comercio que esta entregando
este como parte del intercambio. De acuerdo con el MEIC (s.f.), en el articulo 256 de
esta, el comerciante debe informar oportunamente en su sitio de Internet sobre el nivel
de proteccion que se aplica a los datos entregados por los consumidores y las posibles
limitaciones de los sistemas de seguridad empleados, asi también como la seguridad de
los medios de pago y la tecnologia que se esté utilizando para proteger los datos
financieros y, por ultimo, el nombre de la entidad certificadora de los sistemas de

seguridad.

De acuerdo con Quesada (2021), un mecanismo adicional que viene a apoyar la ley
7472 es la aprobacion e implementacion de la Ley 8454, Ley de certificados, firmas
digitales y documentos electronicos. El aporte de esta ley es orientado al reconocimiento
de manifestaciones o declaraciones expresadas por medios electronicos, donde se
introducen los nuevos mecanismos de la firmay el certificado digitales que permiten, en

términos generales, la vinculacion del firmante con el documento electrénico.
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Retos y oportunidades la construccion del e-Commerce en Costa Rica

De acuerdo con Gallegos (2018), en el informe de Expo IT-Comm del 2018, y como
se puede observar en la Imagen 1, se plantea el desarrollo de un “cluster”en donde estén
involucrados el sector publico y privado en una plataforma para promover negocios. Este
“cluster” tiene el objetivo comun de incrementar el comercio digital por un porcentaje
establecido en conjunto por cada sector. También se recomienda establecer “KPIs” (Key
Performance Indicators) que permitan a los sectores tener claridad de las metas y tareas

por cumplir para llegar al gran objetivo de la digitalizacion.

Modelo Triple Hélice

- Investigacién e Innovacién
« Capacitacion
- Desarrolio humano

Politica Piblica
* Infraestructura
- Fondeo

- Planeacién Estratégica
+ Colaboracién
+ Mejores Practicas

Imagen 1. Modelo de Cluster Triple Helice.
Fuente: Informe de Expo IT-Comm (2018).

Con este modelo se pretenden algunos objetivos estratégicos como parte de la
transformacion digital en Costa Rica, algunos de ellos son:

e Facilitar pagos de impuestos en plataformas digitales,

e Reducir barreras de comercio electrénico en cuanto a permisos, acceso a red de
banda ancha en todas las regiones del pais y mas vinculacion de PYMES al
comercio electronico, ademas de crear mas conocimiento de e-Commerce en
todas las industrias,

e Desarrollar capacidades técnicas de tecnologia en la academia, el Gobierno y el
sector privado,

¢ Digitalizacion de los procesos, tramites y servicios relacionados con el Comercio

Exterior.
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Por otro lado, Agiiero (2020) reflexiona acerca de como la crisis del COVID-19 ha
elevado la importancia de comprar en linea y recibir lo que compramos en las casas.
Plataformas como Uber Eats, Rappi, y Glovo han logrado facilitar la situacion, sobre todo
para los restaurantes y otros productores que los utilizan para entregas. Sin embargo,
hay que introducir el debate sobre el resto de los articulos y productos que no se
encuentran disponibles en plataformas digitales. EI mismo autor menciona empresas
como Walmarty EPA y el deber que tienen de desarrollar sus plataformas para que sean
la primera opcién de los consumidores. Y adiciona que el gobierno debe enfocar muchos
de sus esfuerzos en trabajar de la mano de alguna empresa de la categoria de Amazon
o similar que permita a los establecimientos locales colocar sus bienes para ventas en

linea.

Una de las grandes oportunidades que se presenta en Costa Rica es la
incorporacion de SINPE Movil. De acuerdo con el Banco Central de Costa Rica (s.f.),
este mecanismo esté dirigido al segmento de pagos al detalle (de bajo monto) para que
los usuarios del sistema financiero nacional puedan realizar transferencias electrénicas
de dinero a cuentas vinculadas a numeros de teléfono moviles, desde cualquier canal de
banca electronica (Banca SMS, Banca Web Mavil, Banca App, Banca en Linea o Red de
Cajeros Automaticos) y, de esta manera, se disminuye la demanda de efectivo como

medio de pago en la economia.

A través de SINPE Movil cientos de emprendedores y comerciantes han logrado
incorporar no solamente las nuevas medidas de salud para el cobro de sus bienes y
servicios, sino, también, procura el control fiscal de sus activos productivos y
transacciones al detalle. Por otro lado, ha entregado una alternativa a miles de
consumidores de no pensar en el efectivo como mecanismo de pago al alejarse de largas

filas en cajeros y bancos.
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Metodologia de la investigacion

Para cultivar un contenido mas asertivo sobre la adopcion del e-Commerce en
Costa Rica, es necesario utilizar un mecanismo investigativo que entregue
caracteristicas y el estado actual de la situacion que se esta proponiendo, por lo cual se

va a implementar la metodologia de investigacion descriptiva.

De acuerdo con Shuttleworth (2008), los resultados que se obtienen a partir de una
investigacion descriptiva, aunque no pueden ser determinantes como una respuesta
definitiva o para invalidar alguna otra, aun asi, estos resultados pueden constituir una
herramienta Gtil en muchas &reas de la investigacion cientifica; de igual manera,
Gonzalez (2016) elabora que con este método de investigacion se pueden utilizar tablas
y figuras estadisticas, asi, también, como describir el contexto en el cual se presenta

cierto fendémeno o las relaciones del objeto de estudio con otros objetos.

Por otro lado, es de suma importante localizar un enfoque de medicion que
complemente la metodologia investigativa. Los autores Fernandez, Baptista y Hernandez
(2018) comentan que el enfoque cualitativo utiliza la recoleccién de datos para probar la
hipotesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin de
establecer pautas de comportamientos y probar teorias y, adicionalmente, utiliza la
recoleccion y el analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar
nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion, por lo cual, el enfoque que se

utilizard para esta investigacion sera el cualitativo.

El tipo de poblacién que se considera es finita, y de acuerdo con la nomenclatura
empleada por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) en su analisis
denominado Sinopsis del IV trimestre del 2020 sobre poblacion joven y adulta (INEC,
2020), el enfoque demografico es hacia “personas en edad de trabajar (15 afios 0 mas)”

y consumidores de bienes y servicios a través de mecanismos electrénicos, en redes
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sociales y otros sitios en linea que hayan experimentado soluciones de e-Commerce

durante el segundo semestre del 2020 y primer trimestre del 2021 en Costa Rica.

El muestreo es un elemento importante para el estudio cualitativo de esta
investigacion, por lo cual se utilizard un muestreo no probabilistico de caracter de
conveniencia, esto por el hecho de crear contactos por proximidad y no representatividad
en temas de utilizacion de redes sociales y soluciones de e-Commerce y tecnologia, la

cual reduce, considerablemente, el alcance a una demografia mas extensa.

En términos del tamafio de la muestra, este andlisis se basa en el “Compendio al IV
trimestre del 2020 sobre los principales indicadores de la poblacion joven y adulta” (INEC,
2020), el cual indica que el total de la poblacion de esta categoria en Costa Rica es de
4,012,245 habitantes. Adicionalmente, cabe recalcar que esta muestra contiene un error
maximo aceptable de 10 %, un porcentaje supuesto de varianza del 50 %, y un nivel de
confianza del 95 %. Con estos pardmetros se propone alcanzar al menos 100
consumidores de bienes y servicios 92%de manera electrénica en Costa Rica y, de esta
manera, obtener datos relevantes para poder correlacionar hallazgos obtenidos de la
muestra para la generacidon de recomendaciones y conclusiones al final de esta

investigacion.

Por ultimo, la instrumentalizacion que se va a implementar como parte del enfoque
cuantitativo es a través del método de cuestionario y, a su vez, al utilizar la técnica de
recoleccion de datos estadisticos por medio de una encuesta por Internet utilizando,
principalmente, preguntas cerradas para tener un mejor manejo de analisis de datos.
Esta se hara llegar por correo electronico y WhatsApp como medios de contacto de

inmediato plazo.
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Analisis de Resultados

Una vez realizado el envio de la encuesta a 185 personas por medio de correo
electronico y de la aplicacion de WhatsApp, se lograron obtener un total de 139
respuestas, las cuales 129 (correspondiente a un 92 %) de las personas han realizado
compras en linea en los Ultimos 6 a 12 meses, esto cumple asi, satisfactoriamente, con

el objetivo de la muestra para esta investigacion.

Desde el punto de vista demografico, es muy importante detallar que un 62 % de
los encuestados son mujeres y un 38 % son hombres, en donde, la gran mayoria, estan
dentro de las edades de 35 a 45 afos representando un 40 %; un 36 % estan entre los
25 y 35 afos, también un 15 % de los encuestados se ubican entre los 15 y 25 afios, lo
cual deja asi las edades méas avanzadas de 45 a 55 afios con un 6 % y, por ultimo, un 3
% de personas mayores de 55 afios. Es importante destacar que un 56 % de las
respuestas provienen de la provincia de San José, un 19 % de la provincia de Heredia,
un 15 % proveniente de Alajuela y 9 % de Cartago, esto deja una respuesta de la

provincia de Guanacaste.

Adicional a esto, 87 % de las respuestas muestran un grado académico
universitario, personas con formacion y profesionales en diversos campos, donde le
sigue un 7 % de consumidores con formacion técnica y un 5 % con un grado de

educacion secundaria.

De las respuestas obtenidas, uno de los elementos mas importantes por analizar es
si los consumidores han escuchado hablar del término de e-Commerce como tal; se
encontré que un 87 % conoce el término y un 13 % no lo conoce. Si bien es cierto, al
tener un 87 % de consumidores que cuentan con un grado académico superior
(universitario), lo cual indica que los resultados demuestran un alto grado de fidelidad en
la obtencién de datos de valor en cuanto a la experiencia con plataformas de e-

Commerce por parte de sus consumidores.
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En complemento con este tema, se debe analizar la frecuencia con que los

consumidores llevan a cabo sus compras en linea. De i

= De vez en cuando;
= De vez en cuando ;Una vez al mes;
« Dosveces al mes;
Mésde una vez a la semana ;
» Una vez a la semana;
= Una vez al mes;

= Todos los dias;

Grafico 1. Frecuencia de consumo de compras en linea

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

El tema anterior va muy de la mano con el método de obtener ingresos de los
consumidores. Tal y como se muestra en el Grafico 2, un 83 % de estos consumidores
son asalariados y un 10 % son trabajadores independientes. Esto lo que refleja es que
la gran mayoria de consumidores tienen un respaldo bancario, asi también como una
fuente de ingreso constante que le da méas confianza de realizar compras de manera
electrénica y que pueden ser parte de sus gastos regulares y hasta parte de su canasta

basica.

= Asalariado (a)

= Estudiante (depende de ingresos de
encargados)

= Otro

Trabajador (a) independiente

m Trabajador (a) del hogar

Gréfico 2. Grado académico de consumidores por medios electrénicos
Fuente: Elaboracién propia, 2021.
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Al seguir la linea del uso tecnolégico para el acceso a plataformas de compras en
linea, un 75 % de los consumidores han realizado sus compras utilizando Internet con
su computadora personal o de escritorio y dentro de este mismo grupo también utilizan
su teléfono celular. Por lo cual, solo un 25 % de los consumidores utilizan Gnicamente su

teléfono celular para hacer tales compras.

Para el analisis de lo que Costa Rica debe propulsar para el tema de e-Commerce
a lo largo de todos sus sistemas productivos, esta la seguridad cibernética y respaldo
financiero en las soluciones de compras en linea. Como se puede observar en el Grafico
3, un 88 % de los consumidores realizarian mas compras en linea si el gobierno les diera
mas respaldo en temas de seguridad cibernética y financiera y ain mas importante
rescatar que hay un 9 % que no esta seguro si lo haria, lo cual deja una oportunidad
importante para implementar mejoras de adopcion en los consumidores de compras en

linea.

-

= No
No estoy seguro (a)

Si

88%

Grafico 3. Probabilidad de aumento de compras en linea con mas respaldo del Gobierno

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Adicionalmente, es importante destacar las preferencias de los consumidores ante
las plataformas que utilizan para las compras en linea. Donde Amazon es la plataforma

de mas uso en estos consumidores con un 31 %, WhatsApp con un 18 %, y, por ultimo,
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Facebook (Marketplace) e Instagram con un 15 % cada uno, esto deja otras plataformas

con un 10 % de los consumidores.

Estos datos crean el cuestionamiento de ¢ cuéles son aquellos bienes y servicios
gue los consumidores quieren adquirir a través de compras en linea? De acuerdo con
los resultados obtenidos, los consumidores tienen una alta preferencia por comprar
comida rapida en linea, esto representa un 43 % de estos, lo cual deja por detras a los
consumidores que han comprado ropa (cualquier prenda) con un 41 % y entre
cosmeéticos, alimentos del supermercado y otros productos suman un 16 % de las

preferencias.

Si bien es cierto, todo consumidor que busca ampliar su ventana de oportunidades
en compras siempre va a querer encontrar mejores beneficios. Los consumidores en esta
encuesta dejan una idea clara sobre los beneficios mas importantes en sus compras en
lineay, como se menciond anteriormente, la incorporacion de SINPE Movil en el mercado

nacional ha sido de gran ventaja, tanto para los comercios como para los consumidores.

Un 51 % de los consumidores opinan que tener la opcién de SINPE Movil es uno
de los mejores beneficios de las compras en linea, ademas de temas de comodidad,
ahorro del tiempo y rapidez llevan al menos un 44 % de las preferencias, lo cual deja el
precio con un 5 %. Como se puede observar en el Gréfico 4, un 91 % de los consumidores

han usado SINPE Movil para realizar sus compras en linea en algin momento.




RCINZ Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia
S AN U LAC IT Facultad de Ciencias Empresariales
e MBA con énfasis en Gerencia de Operaciones

Grafico 4. Consumidores que usaron SINPE Movil en sus compras en linea

Fuente: Elaboracién propia, 2021.

A través del aprendizaje que todos estos resultados han arrojado, se logran
visualizar puntos de discusién sumamente importantes en luz del tema principal de esta
investigacion. Temas acerca de la reaccion del consumidor ante la tecnologia, la oferta
y demanda de productos y beneficios de las compras en linea, las plataformas
disponibles y las oportunidades que este tema posee para la mejora en su adopcion en

el mercado de produccioén, alimentacion y de servicios en Costa Rica.

Discusioén

Es muy importante aclarar que esta investigacion cuenta con algunas limitaciones
en cuanto a un periodo de tiempo de menos de 2 semanas para crear los contenidos de
opinidn por parte de consumidores de bienes y servicios en linea, por lo cual se delimito
a 139 consumidores a través del uso de un mecanismo de captura de encuestas gratis y
con un alcance muy bajo de base de datos para el analisis de estos. Por otro lado, todos
los elementos de esta discusion estan basados es un andlisis detallado de datos
obtenidos y puestos en frente de hechos fundamentados en las referencias teéricas

ofrecidas en esta investigacion.

Sobre el conocimiento del concepto de e-Commerce como una herramienta de
impulso econdmico en Costa Rica, es muy importante destacar que es un tema conocido
por parte de la gran mayoria de los consumidores encuestados. Como se puede observar
en el Grafico 5, un 90 % de los consumidores considera que la falta de conocimiento en
tecnologia representa una gran limitante para el uso constante de las compras en linea.
Esto abre un gran tema de discusion sobre el aspecto de la educacién tecnoldgica y

apoyos de adopcion del e-Commerce en todos los sectores productivos.
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= No
= Si

Grafico 5. Falta de conocimiento en tecnhologia para uso de compras en linea
Fuente: Elaboracién propia, 2021.

Como se menciond anteriormente, uno de los objetivos que el pais tiene hacia la
transformacion digital es desarrollar capacidades técnicas de tecnologia en la academia,
el Gobierno y el sector privado (Informe de Expo IT-Comm, 2018), por lo cual es de suma
importancia que la incorporacion de temas de discusion relacionados con plataformas y
procesos de e-Commerce estén presentes en universidades, charlas de entes
financieros para nuevas empresas (“Startups”), asi también como en los métodos de
formulacién de estrategias comerciales de productores a nivel nacional. A esto también
debe sumarse el hecho de que un 75 % de los encuestados realizan sus compras en
linea desde casa (utilizando también dispositivos inteligentes), lo cual lleva a discutir la
necesidad de proveer mas seguridad cibernética y financiera por parte del gobierno para
gue en mas hogares pueda existir una mayor certeza al utilizar el Internet local, asi
también como los sitios en linea de e-Commerce sean mas seguros para realizar
compras tanto para los consumidores como para los comerciantes. Tal y como se pudo
observar en el analisis de resultados, un 88 % de los consumidores en linea
incrementarian sus compras si se diera esa mejora de seguridad y, al mismo tiempo,
esto crea un mejor escenario para aquellos comerciantes que aun no han querido lanzar
sus productos o bien su marca en linea, esto para evitar temas de fraude y otros riesgos
y, de esa manera, afectar temas de lealtad y satisfaccion de sus clientes existentes y

potenciales.
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De acuerdo con los datos encontrados, un 53 % de los consumidores compran en
linea mas de una vez al mes. Si bien es cierto, el otro 47 % de los resultados afirman
gue hacen compras de vez en cuando, entonces ¢qué significa esto para los
comerciantes que aun no han dado el salto con el uso de una solucion de e-Commerce
para la oferta de sus bienes y servicios? Al saber que hay mas del 50 % de los
consumidores que sacan provecho de la opcion de SINPE Mévil en las compras en linea,
es un buen punto de partida para que mas comercios puedan afiliarse al servicio y, de
esta manera, complementar en medio de la época de la pandemia la reduccién del uso
del efectivo, el distanciamiento social entre vendedores y consumidores y, de igual

manera la recoleccion fiscal.

Otro de los elementos importantes es acerca de los productos que los consumidores
buscan mas en sus compras en linea, sabiendo que la comida rapida, la ropa y otros
accesorios cubran mas del 80 % de las preferencias, esto abre una ventana de
oportunidad a comerciantes y creadores de alimentos, productores o distribuidores de
ropa, cosmeticos y otros accesorios en su asociacion a plataformas de entrega como
Uber Eats, Glovo, etc. y, de igual manera, crear su propia estructura de logistica y cadena
de valor para que sus productos puedan llegar a los consumidores, ya sea creando su
propia solucion de e-Commerce, 0 bien incorporando sus marcas y productos en
plataformas como WhatsApp, Instagram y Facebook (Marketplace), las cuales
representaron un 48 % de las mas usadas por parte de los consumidores. También es
importante rescatar que la minoria de los consumidores de compras en linea buscan
comprar alimentos en los supermercados, por lo cual se abre nuevamente una
oportunidad significativa para que las nuevas Pymes, y otros nuevos comercios, puedan
hacer llegar sus productos con otras plataformas de mayor preferencia como se

menciono.

Conclusiones y recomendaciones
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A través de los diferentes hallazgos de esta investigacion, se puede destacar la gran
oportunidad que existe para que en Costa Rica pueda posicionarse el tema de la
adopcion de e-Commerce como un mecanismo de apoyo para los comercios Yy
consumidores en una agenda de mas prioridad y, por consiguiente, un elemento de
innovacion y crecimiento de la economia. Definitivamente, durante la época de la
pandemia causada por la COVID-19, muchos de los comercios al detalle se vieron
forzados a reinventar su modelo de negocio para ya sea no ver un impacto negativo en
la demanda de sus bienes y servicios, o bien, buscar la manera de evolucionar su marca
con nuevos mecanismos que han estado presentes en el mercado internacional por
varios afos, pero nunca se habian visto en la obligacién de implementarlos como la Gnica

opcion de sobrevivir en el mercado.

Un 31 % de los consumidores encuestados revelaron que Amazon es uno de los
sitios de compras en linea de su preferencia, lo cual deja muy en claro que la expansiéon
del comercio electrénico no debe enfocarse unicamente en el mercado nacional, sino
gue, también, todos aquellos comerciantes y productores en el pais deben analizar
cudles son aquellos productos que los consumidores buscan en otros mercados, donde
los articulos como ropa (cualquier prenda), cosméticos y perfumes son los productos de
mayor preferencia para estos consumidores. Esto va de la mano con el concepto de
gustos y preferencias por marcas que usualmente los consumidores viajaban a otros
paises para comprar mas barato y de manera exclusiva, pero ahora por temas de

restricciones de salud, tuvieron que incrementar su consumo de estos productos en linea.

Si bien es cierto temas de costos por producto, variedad de productos y marcas que
no existen en el mercado nacional, ademas de la falta de un sistema postal efectivo en
Costa Rica, se convierten en los retos mas significativos para que plataformas como
Amazon (asociado a cualquiera de sus mercados internacionales como USA y México)
se conviertan en una gran amenaza, pero, al mismo tiempo, una gran oportunidad para

los consumidores que han apostado por la adquisicién de un sistema de casillero en
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USA, asi también como un proveedor de entregas internacionales, las cuales ahora

entregan en la puerta de los hogares y méas rapido que Correos de Costa Rica.

Definitivamente la incorporacion de mecanismos de entrega de alimentos como
Uber Eats y Glovo se convirtieron en la alternativa de la gran mayoria de los
consumidores que compran en linea alimentos (comidas rapidas), lo cual representa un
43 % de estos. Asi mismo, gran cantidad de proveedores de comidas rapidas y bocadillos
buscaron asociarse con estos mecanismos, para ello adoptaron el modelo de entregas
para cultivar su marca y productos para competir con los restaurantes de comidas
rapidas tradicionales (Pizza Hut, Burger King, etc.), ya que antes solo existian con

servicios en el sitio o para llevar.

El impacto en los consumidores se da en varias aristas, como por ejemplo en la
necesidad de adquirir una tarjeta de crédito o débito para poder asociarse en las diversas
plataformas de entrega o bien de compras en linea, tal y como demuestran los resultados
de la encuesta; la opcion de pago por medio de SINPE Movil, se convierte en el beneficio
de mayor uso para los consumidores. Y la otra arista esta asociada con la apertura de
multiples mecanismos para la adquisicion de productos en el mercado nacional, donde
Facebook (Market place), asi como Instagram y WhatsApp, son las aplicaciones que
crearon vinculos de catalogos en linea para cualquier tipo de producto, ademas de que
evolucionaron a una conexién entre el vendedor y consumidor, la cual ha dado un nivel
de confianza y respaldo para compras seguras y que respeten las regulaciones de salud,
garantias, devoluciones y otras. Estas redes sociales han dejado de ser mecanismos
para publicar fotos, videos y otras cosas de entretenimiento y familiares. La evolucion de
las redes sociales como componentes clave de producciéon de contenido mercadologico
de productos, servicios y marcas es critico, como parte de las estrategias comerciales

de los pequeiios productores y grandes empresas.

Por tanto, es de suma importancia que, como parte de esta investigacion, se puedan

entregar recomendaciones de valor que respondan a la problematica encontrada y
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dirigida hacia el incentivo y mayor activacion de plataformas y soluciones de compras en

linea en la mayoria de los sectores productivos en el pais.

Es imperativo que exista una alianza entre el gobierno, el sector privado y todas las
instituciones educativas (privadas y publicas), esto para crear una agenda estratégica de
valor hacia la formacion de estudiantes y profesionales en los diversos campos
productivos, asi, también, como en instituciones del estado y empresas privadas, en la
implementacion de servicios y adquisicion de productos de manera digital. La continua
revision de las regulaciones del comercio electrénico es imperativa que vaya de la mano
con los cambios del mercado y las necesidades de los consumidores durante épocas de

pandemia y otras crisis mundiales.

Impulsar un crecimiento tecnolégico hacia la seguridad cibernética y financiera en
todos los proveedores de Internet y telecomunicaciones del pais, lo cual da mas
visibilidad de temas de reduccién de fraudes y proteccion del poder adquisitivo, esto
puede incrementar el nivel de confianza para que mas consumidores puedan adquirir

productos en linea.

Crear oportunidades de financiamiento a través de Pymes y otros aceleradores en
comercios y productores para lanzar sus marcas y productos de manera digital. De igual
manera dar asesoria especializada en modelos de negocios digitalizados, asi también
en certificaciones como SEO (Search Engine Optimization) para desarrollar la innovacion

local que pueda alcanzar niveles de demanda dentro y fuera de Costa Rica.

En época de pandemia y pospandemia, las empresas de publicidad y relaciones
publicas, asi también como medios de comunicacion, deben emprender la creacion de
campafas para revolucionar el mercado digital, en donde se pueda dar a conocer la
amplitud del mercado costarricense, de pequefios, medianos y grandes productores, asi
también como otros sectores con eventos artisticos virtuales, restaurantes en linea,

empresas tecnoldgicas y otras estrategias que puedan atraer talento y empleabilidad, asi



RTINZ Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia
S A0 ULAC' T Facultad de Ciencias Empresariales
5# e R ' MBA con énfasis en Gerencia de Operaciones

también que puedan incluir influencers, historias de éxito y de impacto ecologico y de

crecimiento econémico para Costa Rica.
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Anexo 1. Cuestionario de obtencién de datos de consumidores de e-Commerce en

Costa Rica

Titulo de la encuesta
Encuesta sobre el uso de plataformas de compras en linea o "e-Commerce" en Costa

Rica.

Descripcién y propdsito de la encuesta

Como parte de la investigacion del tema: Adopcién del mercadeo electréonico como
mecanismo econémico en Costa Rica en el 2020, se ha desarrollado la siguiente
encuesta, vinculada al curso de Investigacién Empresarial Aplicada, para optar al grado
de Maestria en Administracion de Negocios con énfasis en Mercadeo, de la Universidad

Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia.

Su inversion de tiempo serd un maximo de cinco minutos. Muchas gracias de antemano

por su apoyo Yy colaboracion.

Preguntas sobre actividades y preferencias relacionadas con el uso de e-

Commerce

1. ¢Ha escuchado hablar del término e-Commerce?
()Si
() No

Definicién de e-Commerce
El término de e-Commerce esta vinculado con todas aquellas transacciones de ventas y
compras de bienes y servicios en linea a través del uso de Internet o cualquier otro medio

de telecomunicacion.
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2. ¢Ha realizado alguna compra o adquisicion de bienes y servicios en linea en los
ultimos 6 a 12 meses?
()Si
() No

3. ¢Cual es el método o dispositivo que ha utilizado para realizar sus compras en
linea?
() Internet a través de su computadora (personal o de escritorio)
() Teléfono celular
() Tablet

() Otro (favor especificar)

4. ¢Qué tan a menudo realiza compras en linea?
() Todos los dias
() Una vez a la semana
() Mas de una vez a la semana
() Dos veces al mes
() Una vez al mes

() De vez en cuando

5. ¢Cudles de las siguientes plataformas ha utilizado para hacer compras en linea?
() Instagram
() Facebook
() WhatsApp
() Amazon
() Otro (favor especificar)
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6. ¢Qué tipo de productos o servicios son los que adquiere a través de compras en
linea?
() Alimentos (compras de supermercado)
() Alimentos (comida rapida)
() Productos médicos (medicinas)
() Ropa (incluye cualquier prenda)
() Cosméticos y/o perfumes

() Otro (favor especificar)

7. ¢Cudles son los beneficios que busca a la hora de hacer compras en linea?
() SINPE Moévil
() Precios
() Rapidez
() Comodidad
() Variedad
() Ofertas
() Ahorro de tiempo y dinero (largas filas y pago de gasolina/medio de transporte)

Preguntas sobre seguridad y tecnologia de compras en linea disponibles en Costa

Rica

8. ¢Harealizado compras a través de SINPE Movil?
()Si
() No

9. Sise le garantiza seguridad cibernética y financiera ademas de respaldo por parte
del Gobierno, ¢realizaria mas compras en linea?
()Si
() No
() No estoy seguro (a)
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10. ¢ Considera que la falta de conocimiento de la tecnologia representa una limitante
para aprovechar los servicios que ofrecen este tipo de plataformas de compras en
linea?

()Si
() No

Preguntas de definicibn demografica

11.¢Cual es su rango de edad?
() Entre 15y 25 afos
() Entre 25y 35 afios
() Entre 35y 45 afios
() Entre 45y 55 afios
() Mas de 55 afos

12.Seleccione el género con el que se identifica
() Hombre
() Mujer
() Prefiero no especificar

13.¢Cual es su nivel educativo?
() Primaria
() Secundaria
() Técnico/Profesional

() Universitaria
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14. ¢ Cudl es su principal fuente de ingresos?
() Estudiante (depende de ingresos de encargados)
() Asalariado (a)
() Trabajador (a) independiente
() Trabajador (a) del hogar
() Otro (favor especificar)

15. ¢ En cudl provincia reside actualmente?
() San José
() Alajuela
() Heredia
() Cartago
() Guanacaste
() Limén

() Puntarenas
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Anexo 2. Carta suministrada por parte del filélogo

8 de marzo de 2021

A quien corresponda

Lei y corregi el Trabajo Final de Graduacion denominado: Adopcién del mercadeo
electrénico como mecanismo econdémico en Costa Rica en el 2020, elaborado por el
estudiante Jonathan Araya Soloérzano para optar por el Grado de Maestria en

Administracion de Negocios con énfasis en Mercadeo.

Corregi el trabajo en aspectos tales como: construccion de parrafos, vicios del
lenguaje que se trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacion y otros relacionados con el
campo filologico, y desde ese punto de vista considero que esta listo para ser presentado
como trabajo final de graduacién, por cuanto cumple con los requisitos establecidos por la

Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia.

Se suscribe cordialmente,

Ca%ﬂé Diaz Chavarria

4-0155- 0936 Teléfono: 83 - 26 - 28 — 65

Escritor - Profesor universitario

Filélogo - Maestria en Literatura (UCR) — Maestria en Docencia Universitaria
Comentarista del programa PANORAMA (CANARA)

Presentador de la seccién Cuestiones del idioma (Teletica — Telered - Teleung)
Personaje Cultural 2013

Premio Internacional Pergamino de Honor al Mérito 2015

Premio Micréfono de Oro a la Excelencia Comunicativa 2015

Premio Mundial a la Excelencia Literaria 2019

Premio al mejor docente de Humanidades 2020

Premio Excelencia a |la Trayectoria Profesional 2021, Fundacién Mujer con Aroma de Café



