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Comercio electronico como estrategia de negocios internacionales para las

PYMES del sector comercio del gran Area Metropolitana aplicable para el 2020.
Natalia Arguedas Viquez®

Resumen

Este proyecto se desarrolla para crear una estrategia de negocios internacional para
PYMES del sector comercial del GAM con el fin de aplicar el comercio electrénico e
impulsar su negocio en el ambito nacional e internacional. Las empresas podran
visualizar beneficios y desventajas de esta herramienta. El problema que se plantea
es que muchas PYMES no cuentan con estrategias digitales y no optimizan el uso
del internet. Las empresas deben realizar cambios y modernizar procesos. De esta
manera, se abordar4 como el comercio electrénico puede ser una estrategia de
negocios internacionales para las PYMES del sector comercial del GAM en el afio
2020. El tipo de investigacion es descriptiva con enfoque cuantitativo como
instrumento. El comercio electrénico puede brindarle importantes beneficios
siempre y cuando se aplique de la forma correcta con una buena asesoria. El
comercio electrénico es una estrategia de innovacion para que las pequefias y
medianas empresas logren destacarse del resto e impulsen el éxito. El comercio
electrénico permite la presencia en el mercado, pues cuenta con 24 horas de
disponibilidad, publicidad y mayor cobertura. Ademas, el acceso es facil y ayuda a
reducir costos como por ejemplo el alquiler de un local. Una gran parte de las

empresas Pymes saben qué es el comercio electrénico, sin embargo, un bajo
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porcentaje lo aplican y aprovechan sus beneficios. Por falta de investigacion estas
empresas desconocen las diferentes herramientas que se ofrecen en el pais. Se
recomienda, como estrategia de negocio nacional e internacional, los marketplaces,
los cuales son la mejor opcion para empezar. Es esencial establecer una buena
experiencia de compra electrénica con catdlogos de productos, buenos precios,

facilidad de acceso, entre otras.

Palabras Claves: Comercio electrénico, pymes, marketing digital, estrategia,

innovacion
Abstract

This project is developed to create an international commercial strategy for SMEs in
the commercial area of the GAM in order to apply e-commerce and boost their
business nationally and internationally. Companies can visualize the benefits and
disadvantages of this tool. The problem that arises is that many SMEs do not have
digital strategies and do not optimize the use of the Internet. Companies must make
changes and modernize processes. So, how electronic commerce can be an
international commercial strategy for SMEs in the GAM commercial sector in 2020.
The type of research is descriptive with a quantitative approach as an instrument.
Electronic commerce can provide you with important benefits as long as it is applied
in the right way with good advice. Electronic commerce is an innovation strategy so
that small and medium-sized companies stand out from the rest and drive success.
Electronic commerce allows the presence in the market, since it has 24 hours of
availability, advertising and greater market coverage. In addition, access is easy and
helps reduce costs like a local rental. A large part of SMEs know that it is electronic
commerce, however, a low percentage applies it and takes advantage of its benefits.
And for lack of research, they don't know the different tools in the country. It is
recommended as a national and international commercial strategy; markets are the
best option to start. It is essential to establish a good electronic shopping experience

with product catalogs, good prices.

Key words: Electronic commerce, small and medium enterprises, digital marketing,

strategy, innovation



Introduccion

La globalizacion y los avances tecnoldgicos han llegado a facilitar y simplificar
procesos tanto para las empresas como para el cliente final. Sin embargo, se ha
creado un mercado cada vez mas competitivo y exigente, pues ahora el intercambio

de bienes y servicios entre paises es mas sencillo.

Con el avance tecnoldgico y de comunicacion, las personas estan al pendiente del
internet gracias a la facilidad de los aparatos tecnologicos. En consecuencia, desde
el siglo XX los habitos de consumo han variado, pues es posible vender sin tener

un local y comprar desde la comodidad de hogar.

El comercio electrénico o comercio digital es una estrategia moderna para hacer
negocios, pues se pueden adquirir bienes tangibles o intangibles y servicios
digitales, como por ejemplo la compra de un libro, mdsica para escuchar en linea,
servicios financieros, entre otros. Asi, se establece un proceso de compra y venta
de productos por un medio eléctrico, lo cual permite vender cualquier bien o servicio
las veinticuatro horas del dia sin incurrir en gastos de alquiler de local, contratacién
de personal para atender, entre otros. Por tanto, las PYMES deben aprovechar esta

estrategia.

La flexibilidad, comodidad e innovacion son variables importantes para lograr el
éxito en las empresas del sector comercio, pues el mundo de los negocios implica
desarrollar estrategias para conquistar mas mercados. El desarrollo del comercio
electronico ha impulsado la creacién de sitios o plataformas comerciales en linea
con miles de comerciantes locales e internacionales, por lo que se facilita el

intercambio comercial.

El presente proyecto se justifica en cuanto se desarrolla una estrategia de negocio
internacional para las PYMES del Gran Area Metropolitana del sector comercial, con
el fin de aplicar el comercio electrénico e impulsar los negocios, dandolos a conocer

en el &mbito nacional e internacional.

Ademas, se desea informar a las empresas sobre esta estrategia y fomentar su

aplicacion, para que el desconocimiento del tema no sea una limitante al mundo



digital, pues es una técnica de hacer negocios que ayuda a minimizar costos y

tiempos de entrega.

El estudio va dirigido a pequefias y medianas del GAM que deseen hacer comercio
eléctrico y no tengan conocimiento de como hacerlo o aquellas que lo hayan

intentado y por una mala estrategia no lo hayan logrado.

Principalmente, se desea realizar la presente investigacion para que las PYMES
puedan valorar los beneficios del comercio electrénico y se observe cémo una
marca podria posicionarse en el mercado con nuevos canales de venta y clientes
de diferentes partes del pais o fuera de las fronteras. Mas alla de hacerlo por moda,
debe visualizarse como una estrategia empresarial y valorar sus multiples

beneficios.

Adicional, se propone la estrategia para que las PYMES tengan una guia de cémo
incrementar sus ingresos y crecer en el mercado, pues solo deben conocer la
dinamica que se desprende del tema y como funciona para obtener una nueva

fuente de ingresos.

Esta herramienta ha sido de gran éxito en los negocios gracias al acceso al internet
y su popularidad, por lo tanto, no involucrarse al respecto puede representar una

pérdida de oportunidades potenciales para un negocio.

El problema se plantea debido a que muchas empresas PYMES no cuentan con
estrategias digitales que optimicen el uso del internet para el éxito del comercio,
pues las compras en linea contintan creciendo y los medios de pago son diversos
y seguros. Los cambios en las formas de consumir han variado, esto se puede
calificar como una oportunidad si el comercio lo sabe aprovechar, o como una
amenaza en caso de no adaptarse, ya que la competencia es mayor. Con el
comercio electronico la empresa debe realizar cambios, modernizar algunos
procesos e incorporar tecnologias para acceder a nuevos mercados que por la via
cotidiana o tradicional no son posibles. Por consiguiente, este proyecto plantea lo

siguiente: ¢COmo el comercio electronico puede ser una estrategia de negocios



internacionales para las PYMES del sector comercial del Gran Area Metropolitana

en el afio 20207

En esta investigacion se plantea como objetivo general analizar el comercio
electronico como estrategia de negocios internacionales para las PYMES del sector
comercio del gran Area Metropolitana aplicable para el 2020. Para el cumplimiento
de dicho objetivo general, se establecen tres objetivos especificos: 1. Identificar los
beneficios y dificultades del comercio electronico desde la perspectiva de las
PYMES del sector comercio del GAM. 2. Determinar los elementos fundamentales
que el comercio electronico aporta a la estrategia de negocios internacionales. 3.
Recomendar una estrategia de negocio internacional enfocado en el comercio

electronico para el afio 2020.

Revision Bibliografica

En Costa Rica, conforme con la Ley No. 8262 de Fortalecimiento de las Pequefas
y Medianas Empresas, en el articulo 3 se define PYME como toda aquella unidad
productiva de caracter permanente que dispone de recursos fisicos estables y de
recursos humanos; los maneja y opera, bajo la figura de persona fisica o persona
juridica, en actividades industriales, comerciales o de servicios. Sin embargo, para
obtener los beneficios que otorga la ley a las PYMES, deben estar certificadas como

tal por el MEIC y actualizar su registro una vez al afio. Ademas, para su registro

deben clasificarse segun su actividad empresarial o el nimero de trabajadores.

Las actividades econOmicas del pais se clasifican segun la Clasificacion
Internacional Uniforme de todas las Actividades Econdmicas (CIIU) y el INEC. El
sector comercio del pais comprende la venta al por mayor o al por menor de todo
tipo de productos y la prestacion de servicios accesorios a la venta de esos

productos.

Existen multiples definiciones para el comercio electrénico, al que también suelen
denominar e-commerce o comercio digital. Segun la Organizacion Mundial del
Comercio, el comercio electrénico es la produccion, distribucion, comercializacion,

venta o entrega de bienes y servicios por medios electronicos. Esta definicion es



bastante amplia, pues logra abarcar todas las modalidades e incluye el comercio

transfronterizo.
Con respecto a la informacion, Herreros (2019) manifiesta:

El comercio electrénico incluye tanto la adquisicion de bienes fisicos
utilizando medios digitales (por ejemplo, la compra de un par de jeans en la
plataforma Amazon) como el comercio de bienes y servicios digitales (por
ejemplo, la adquisicion en linea de un libro electrénico o de servicios

financieros) (p.11).

Las empresas que utilizan el comercio electronico pueden obtener bastantes
beneficios y darle crecimiento al negocio. Por ejemplo, contarian con nuevos
canales de ventas y distribuciéon de productos, acceso a plataformas digitales o
catalogos de productos, se pueden reducir gastos de alquileres, la exposicion en
estos canales permitira futuros procesos de exportacion, permite vender las 24

horas del dia, bajo costo en comunicacion e inventarios, entre otros. (Mejia, 2018)

El comercio electronico también puede tener dificultades o amenazas para las
empresas, por ejemplo, devoluciones o cambios de productos, contar con diferentes
medios de pago, pues los entes financieros que brindan el servicio cobran un
porcentaje. En caso de ser transfronterizo, los permisos aduaneros, en caso de
requerirlos, pueden ser rigios y a veces se crea desconfianza de comprar en linea.
(Ruiz, 2014)

En Costa Rica, los clientes le dan mucha importancia a la responsabilidad y a las
garantias, la seguridad en el pago, la personalizaciéon y atencion para resolver
problemas con los productos comprados. Localmente, la actividad se encamina
hacia la consolidacién. Correos de Costa Rica registra casi un millén de clientes que
compran productos en linea a empresas de Asia, E.E.U.U y a pequefias y medianas
empresas locales. Siete de cada diez PYMES que venden en linea en la actualidad
ofrecen productos a través de redes sociales (especialmente Facebook) y usan

transferencias bancarias como mecanismo de pago. (Cordero, 2019)



Segun Barquero (2019), las compras en linea estan creciendo en los ultimos afios,

como lo indicé un informe publicado por Correos de Costa Rica:

“Las compras en las pequefias y medianas empresas costarricenses se
incrementaron un 25% en diciembre anterior con respecto a noviembre,
destacé un informe difundido en la tarde de este jueves 3 de enero por la

empresa Correos de Costa Rica”.

El comercio electrénico puede brindarle importantes beneficios siempre y cuando
se aplique de la forma correcta con una buena asesoria. Desde compras en linea
hasta transacciones mas complejas como administrar inventarios o clientes, son
algunas de las posibilidades. Como todo proyecto, es fundamental contar con una
planificacion y una estrategia digital, donde se determinen factores como el mercado
meta y en donde se mida y optimice el desempefio en la web para realizar cambios
de acuerdo con el comportamiento. Es importante tener claro el objetivo, procesos
y plazos de pago y entregas, politicas de compras, garantias y devoluciones, entre
otros. (Herrera, 2019)

El comercio electronico es uno de los aspectos mas importantes y de mas rapido
crecimiento del panorama minorista actual. Se puede clasificar segun el tipo de
personas involucradas en la transaccion: de empresa a consumidor (B2C), de
empresa a empresa (B2B) y de consumidor a consumidor (C2C). Un sitio de
comercio electrénico ahorra tiempo a los compradores, simplifica las comparaciones
de premios, ofrece una variedad de productos para comprar y también reduce la
molestia de pelear en las tiendas abarrotadas. Esta instalacion, que se combina con
un pago rapido, un proceso de pago, seguimiento de pedidos y envio rapido, gana

el corazon de los consumidores. (Agencia digital Costa Rica, 2018).

Para ello, PROCOMER, desde el 2016, ha impartido capacitaciones, asesoria y
acompafiamiento, con el fin de introducir temas como plataformas digitales, ventas
por internet, exportacion, marketing digital y alianzas con empresas logisticas y
servicio al cliente, entre otros, a fin de fomentar la inclusién de Pymes en el mercado

electrénico. (Flores, 2017)



Para el desarrollo de una estrategia digital con el objetivo de iniciar un negocio en
el ambito internacional, en este caso de exportacion de PYMES por medio de una
plataforma digital. Cuando una empresa nacional desea llevar a cabo operaciones
globales, su primera prioridad deberia ser construir una base de clientes, por medio
de una péagina web o plataforma. Por lo tanto, la estrategia debe verse como una
forma de aplicacion de actividades que buscan el logro de objetivos de parte de las

organizaciones. (Sarmiento, 2014, p.117)
En relacion con lo anterior, Mora (2018) manifiesta:

Con el fin de impulsar el comercio local de forma electrénica, Correos de
Costa Rica lanzo un catalogo de Pymes costarricenses con oferta de
productos en linea inscritas al servicio Pymexpress. Se trata de un listado de
diferentes empresas que ofrecen productos variados y atractivas ofertas a
través de este sitio web, en el que los costarricenses podradn encontrar
productos que venden las pymes costarricenses que a diario utilizan el

servicio de Correos para distribuir sus compras en cualquier parte del pais.
Jorge Solano, Gerente Comercial de Correos de Costa Rica, indica

“Las Pymes necesitan de una vitrina de exhibicion que les permita darse a
conocer en el pais. Por esta razén decidimos la creacion del Catalogo
Pymexpress, un sitio de Correos en donde podra encontrarse el detalle de
tiendas que actualmente venden en linea y ofrecen a sus clientes el envio de

sus ventas a través de Correos”.

En diciembre, Correos de Costa Rica registré mas de 2000 pymes que ofrecen sus
productos por internet y los distribuyen a sus clientes a través de Correos. En total,
se tramitaron alrededor de 20 mil envios mensuales, que son llevados a cualquier

parte del territorio nacional. (Mora, 2018)

En Costa Rica, existen varias plataformas de comercio electronico como
Portaliarcr.com, El Cajoncito, Drupal, Wordpress, Nidux, Appy, WSI, Correos de

Costa Rica, Nimbus, S U L A, Fygaro entre otras. Asimismo, el Ministerio de



Economia, Industria y Comercio (MEIC) cuenta con una plataforma a disposicion de

las PYMES para crear su propia pagina web. (Montero, 2019)

Igualmente, se estudiaran las PYMES de la Gran Area Metropolitana de Costa Rica,
la cual, fue delimitada por el Plan de Ordenamiento Territorial del GAM del Instituto
Nacional de Vivienda y Urbanismo (INVU) en el afio 1982, mediante Decreto
Ejecutivo 13583. Esta conformada por 3 municipios de Alajuela, 6 de Cartago, 9 de
Herediay 13 de San José, un total de 31 cantones, que incluyen parcial o totalmente
152 distritos. Es la region mas urbanizada, poblada y econémicamente activa de la
nacién; foco para la concentracion de servicios, infraestructura y sedes
gubernamentales, siendo la Unica fuente confiable que cuenta con una definicién
clara y concisa del GAM con sus respectivos municipios. (Ministerio de Vivienda y
Asentamientos Humanos [MIVAH], 2011, p.11)

A continuacion, se mencionara la parte metodoldgica de la investigacion indicando
el tipo de investigacion, enfoque, poblacion y la técnica e instrumento para la

recoleccién de datos con sus respectivas citas y autores.
Metodologia

El tipo de investigacion utilizado es descriptivo, ya que se busca describir el
comercio eléctrico para seleccionar las caracteristicas fundamentales con el fin de
disefiar una estrategia de negocio internacional para las PYMES del sector comercio
del gran Area Metropolitana. “Segin Nassaji (2015), “tradicionalmente se define la
palabra describir como el acto de representar, reproducir o figurar a personas,
animales o cosas...”; y agrega: “Se deben describir aquellos aspectos mas
caracteristicos, distintivos y particulares de estas personas, situaciones o cosas, 0
sea, aquellas propiedades que las hacen reconocibles a los ojos de los demas” (p.
71).

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, debido a que la busqueda y
recoleccién de la informacion se llevara a cabo por medio de una encuesta, con el
propésito de analizar e interpretar los resultados para lograr identificar los beneficios

y dificultades del comercio electrénico para las PYMES, y determinar asi los



elementos fundamentales del comercio electronico a fin de establecer una
estrategia de negocio internacional enfocada a las PYMES del sector comercio del
GAM. El Instituto Nacional de Investigaciones Forestales, Agricolas y Pecuarias

(2017) expone que

“Dentro de todos los analisis de los métodos cuantitativos podemos
encontrar una caracteristica basada en el positivismo como fuente
epistemoldgica, que es el énfasis en la precision de los procedimientos para
la medicion. Otra caracteristica de los métodos cuantitativos es la seleccion
subjetiva e intersubjetiva de indicadores (a través de conceptos y variables)

de ciertos elementos de procesos, hechos, estructuras y personas” (p.4).

La poblacion es finita y estd compuesta por las empresas PYMES del sector
comercio del GAM activas en el afio 2019. Segin el Colegio Mexicano de
Inmunologia Clinica y Alergia (2016) “la poblacion de estudio es un conjunto de
casos, definido, limitado y accesible, que formaré el referente para la eleccion de la
muestra que cumple con una serie de criterios predeterminados”. Actualmente, el
pais cuenta con un total de 16338 empresas PYMES de diferentes sectores
ubicadas en distintas zonas del pais, del sector comercio corresponden 5371 y
ubicadas dentro del gran Area Metropolitana son 3104 empresas. (Ministerio de

Economia, Industria y Comercio, 2019)

El tipo de muestra es no probabilistica de conveniencia orientado por las
caracteristicas de la investigacion y no por un criterio estadistico o de probabilidad,
debido a que la poblacién es muy grande y no se tiene acceso completo de quienes
la conforman. El Colegio Mexicano de Inmunologia Clinica y Alergia expone que
este método “consiste en la seleccion por métodos no aleatorios de una muestra
cuyas caracteristicas sean similares a las de la poblacion objetivo. También puede
ser que el investigador seleccione directa e intencionadamente los individuos de la
poblacién. El caso mas frecuente de este procedimiento es utilizar como muestra
los individuos a los que se tiene facil acceso (por ejemplo, los profesores de
universidad emplean con mucha frecuencia a sus propios alumnos, o bien, el

numero de pacientes que acudio en un tiempo determinado a consulta). En general,



el método puede resultar de utilidad cuando se pretende realizar una exploracion de
un fendmeno en una poblacion o cuando no existe un tamafio de muestra definido”.
Por consiguiente, se aplicaran como minimo 50 encuestas a empresas PYMES del

GAM del sector comercial.

Conforme al tipo de enfoque, la encuesta serd la técnica utilizada en la investigacion
y el instrumento sera el cuestionario. El cuestionario consta de 15 preguntas y el
instrumento serd aplicado a través de Survey Monkey. Con respecto a Lopez Roldan

y Fachelli (2016) determinan que:

“En la investigacion social, la encuesta se considera en primera instancia
como una técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los
sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre
los conceptos que se derivan de una problematica de investigacion
previamente construida. La recogida de los datos se realiza a través de un
cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medicién) y la forma
protocolaria de realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra
a la poblacion o una muestra extensa de ella mediante una entrevista donde

es caracteristico el anonimato del sujeto”
Andlisis de la Investigacion

Posteriormente, se presenta el andlisis de los resultados de la investigacion por
medio de graficos. Ademas, los hallazgos més relevantes obtenidos del cuestionario
realizado a 62 empresas PYMES del sector comercial del GAM, la cual tiene como
objetivo analizar el comercio electrénico como estrategia de negocios
internacionales para las PYMES sector comercial del gran Area Metropolitana
aplicable para el 2020. Las encuestas fueron enviadas con el link de Survey Monkey
por medios como el WhatsaApp de las empresas que contaban con dicha aplicacion

0 por correo para otras; estuvo activa durante una semana.

Para responder al objetivo especifico numero 1, el cual es “identificar los beneficios
y dificultades del comercio electrénico desde la perspectiva de las PYMES del sector

comercio del Gran Area Metropolitana”, los datos de mayor relevancia son:

Comentado [CdD1]: Cita de mas de 40 palabras, debe ir
tabulado separada del texto.
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Grafico 1: ¢ Sabe usted qué es el comercio electrénico?

Fuente: Elaboracién propia, 2019. Cuestionario Comercio electrénico para PYMES

del sector comercial.

En el gréafico n.°1 se puede visualizar que del 100% de los encuestados el 20.97%
(13 encuestados) no saben qué es el comercio electrénico y el 79.03% (49
encuestados) dicen saber del comercio electrénico. Siendo un dato positivo para la
investigacion, pues la mayoria de empresas conoce de este. Es decir, la mayoria
de estas empresas tienen claro que deben aprender a adaptarse a los cambios del
mercado y se encuentran actualizadas.

No
32,85% (18)

&I
67,35% (33)

Gréfico 2: ¢ Emplea usted el comercio electronico?

Fuente: Elaboracion propia, 2019.



La pregunta niumero dos estaba dirigida a aquellos que contestaban “si” a la primera
pregunta. De 49 personas que conocen qué es el comercio electronico solo 33
PYMES del sector comercial lo utilizan. Por lo tanto, 16 no lo emplean adn, por
diversas razones, este dato revela la falta de incentivo por parte del Gobierno o
instituciones a cargo para que aprovechen los beneficios de este, pues més alla de
verlo como moda se debe visualizar como plan estratégico de las empresas para

obtener mayores beneficios y ganancia.
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Grafico 3: ¢ Cudles han sido los mayores beneficios del comercio electrénico para

Su empresa?
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

El grafico n.°3 demuestra el resultado de los beneficios para las 33 empresas que
lo aplican. Siendo el mayor beneficio la reduccion de costos con un 63.33%, esto
gracias a la apertura y facilidad de acceso al internet con igualdad de porcentajes,
agilidad del proceso, disponibilidad para los clientes 24 horas y publicidad con un
60%. El beneficio de mayor cobertura de mercado obtuvo un 56.57%. El ahorro de
inventario no fue considerado como un buen beneficio, pues obtuvo 6,67% y en

otros, una PYME considera que la facilidad de pago para el cliente es un beneficio.



Por lo tanto, se aprecia como por medio de esta técnica las empresas logran salir

adelante y tener una fuente de crecimiento.
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Grafico 4: ¢ Cudles han sido algunas desventajas o dificultades de este sistema

para la empresa? Puede seleccionar varios.
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Por otra parte, el grafico n°.4 muestra las dificultades de sistema para las PYMES
del sector comercial del GAM, siendo la de mayor porcentaje la dificultad de
registrarse y usar las plataformas con un 33.33%, seguida por baja demanda con
un 30%. Ademas, la desventaja de tener que usar diferentes medios de pago para
estas compras obtuvo un 26.67%. En otros, las empresas especificaron que es poca
informacion que obtienen de clientes potenciales, la publicidad est4 presente en
todas las zonas del pais, pero los servicios de entrega no. En el caso de una PYME
con un segmento de la poblaciéon mayor a 40 afios considera que es dificil el alcance
digital o tecnolégico. Otra PYME considera que las personas prefieren aun las vias

tradicionales y tiendas fisicas. Las devoluciones, costos financieros y garantias no



son obstaculos para las empresas. Sin embargo, se debe buscar la manera de

asesorar para el uso de plataformas a empresas que no lo aplican.
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Grafico 5: Razones por las que no ha implementado el comercio electronico.
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Para las PYMES que contestaban que no tenian conocimiento o no habian
empleado el comercio eléctrico en sus empresas, continuaban la encuesta en esta
pregunta nimero 5, la cual ayuda a recopilar datos importantes para el segundo
objetivo: “Determinar los elementos fundamentales que el comercio electronico
aporta a la estrategia de negocios internacionales”. La principal razén para no
aplicarlo fue no tener conocimiento de este. Esta encuesta muestra como por falta
de conocimiento un 39.29% no aprovecha el potencial de la era digital. Ademas, en
“Otros” se aprecian diferentes opiniones, por ejemplo: no hay suficiente informacion
al respecto, aun no han requerido implementarlo, si hay demanda mas no suficiente,
falta de tiempo, el sector que me interesa no funciona con el comercio electronico,
no hay suficiente herramientas ni asesorias. Ademas, otro porcentaje importante

cree que es dificil de implementar, caro, no hay demanda o no es de su interés por



ahorita. Se necesita hacer conciencia sobre este porcentaje, pues la tecnologia
avanza y hay bastante competencia en el mercado. Por esta razon, es importante
tener o usar una plataforma online, pues a los usuarios les puede llamar la atencion

la facilidad y comodidad de compra y pago, sera un valor agregado.
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Graéfico 6: ¢ Le interesa innovar en su negocio?
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

En el grafico n.°6 la mayoria de personas que no sabian qué era comercio
electrénico o no lo aplican les interesa innovar. El comercio electronico es una
estrategia de innovacion para que las pequefias y medianas empresas logren
destacarse del resto e impulsen el éxito. Aunque se indicé mas arriba que el uso de
plataformas es dificil, no es una excusa para que las empresas desaprovechen la
innovacion, el comercio electrénico es un cambio que exige el mercado, pues hay
cifras y estudios que muestran el aumento del comercio electrénico en el pais y a

nivel internacional.
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Gréfico 7: ¢Estaria interesado en implementar el comercio electronico en su

empresa?
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

El grafico n.° 7 muestra que la mayoria de empresas PYMES que no tenian
conocimiento o no aplican el comercio electronico tienen interés en hacerlo, es un
dato muy alto que comprueba que las empresas si estan dispuestas a innovar e
implementar, lo que necesitan es una asesoria o ayuda para finalmente impulsarse
al cambio y para esto se necesita mas cooperacion por parte de las instituciones,

cémaras encargadas, incluso las municipalidades pueden colaborar.
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Gréfico 8: ¢ Tiene acceso a equipos de cOmputo?

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Grafico 9: Utilizan el Internet para alguna de estas actividades de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Con los graficos n.° 8 y 9, se puede asegurar la implementacién del comercio
electrénico en las PYMES que no cuentan con este, pues todas poseen equipos de
computo e internet. Asimismo, el porcentaje mas alto respecto al uso del internet
indica que este es utilizado para crear una comunicacion con el cliente, seguido

para el uso de publicidad por alguna pagina.

Por ultimo y para responder al objetivo especifico 3, “Recomendar una estrategia
de negocio internacional enfocado en el comercio electrénico para el afio 2020” los

resultados obtenidos son los siguientes:



Menos de 3 afios
26.79% (15)
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ErTT TR

De 4 2 9 afios
29,29% (22

Gréfico 10: ¢ Cuantos afios tiene la empresa en el mercado?
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

La encuesta fue realizada a empresas PYMES del sector comercial de la GAM,
dando una variedad en los resultados de afios de estar en el mercado costarricense.
Por tanto, la estrategia funcionara para empresas que tengan poco o mucho de estar
en el mercado, la idea es que pueda ser aplicada por aquellos que no lo han

incrementado y deseen hacerlo sin importar los afios de servicio al cliente.
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Grafico 10: ¢ Sabia usted que PROCOMER cuenta con una ventana gratuita para
ofrecer sus productos y servicios llamado Marketplace?



Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Con el gréafico n.°10 se puede contestar una parte del objetivo nimero 3, ya que
muchas PYMES creen que el comercio electronico es dificil por el uso de las
plataformas, pero no han hecho una investigacion previa de cuales plataformas son
ideales para su comercio. Ademas, ninguna PYME encuestada hace uso de este

beneficio.
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Gréfico 12: ¢ Conoce usted la plataforma de Correos de Costa Rica, Pymexpress?
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Con el gréfico n.° 12 se responde a otra parte del objetivo 3, pues muestra cuantas
PYMES del sector comercial del GAM desconocen sobre el beneficio que les ofrece
Correos de Costa Rica, la cual representa una de las dificultades sefialadas
anteriormente “la logistica o formas de entrega por parte de las empresas al cliente
final, no hay cdmo hacer entregas a todo el pais”. Ademas, ha sido usada solamente
por tres pymes encuestadas. PYMEEXPRESS cuenta con un 20% de descuento
para PYMES, entregas a todo el pais y posee un catalogo de empresas afiliadas al

servicio.
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Gréfico 13: Especifique la provincia del Gran Area Metropolitana donde se ubica la
empresa

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Se logro encuestar 62 PYMES del GAM ubicadas en diferentes provincias, sin

embargo, se obtuvo mayor respuesta por las empresas ubicadas en Heredia.
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Grafico 13: Seleccione el tamafio de la empresa
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Con el gréfico n.°13 se observa que de las 62 empresas encuestadas hubo mayor
respuesta por parte de las pequefias con un 44,64%. Sin embargo, la encuesta fue

aplicada a micro, pequefas y medianas empresas.



La ultima pregunta de la encuesta brinda mas datos del encuestado, pues especifica
Su cargo o puesto en la empresa. La mayoria de las respuestas corresponde a

gerentes, propietarios o administradores de las empresas.

Conclusiones y Recomendaciones
Los aportes tecnoldgicos han eliminado barreras como acortar distancias, facilidad
de transacciones y adquisicion de productos por medio del internet, mejorando asi

la comunicacion entre comprador y vendedor, entre otras.

Mediante la encuesta se logra determinar que el conocimiento de las PYMES del
sector comercial del Gran Area Metropolitana acerca el comercio electrénico en
Costa Rica es alto; a pesar de que muchas empresas conocen del término solo 33

empresas de 49 lo aplican.

En este trabajo se logré obtener la informacién necesaria para que la revision
bibliografica de este proyecto sirva como guia de comercio electronico para las

Pymes del sector comercial del pais.

Al identificar los beneficios y dificultades del comercio electrénico, se concluye que
los mercados virtuales o de comercio electronico permiten apoyar los
emprendimientos y las pymes del pais, pues algunos son de facil acceso, bajo nivel
de inversion y logran el desarrollo de una economia digital en nuestro pais. El
comercio electrénico permite la presencia en el mercado, pues cuenta con 24 horas
de disponibilidad, publicidad y mayor cobertura. Ademas, el acceso es facil y ayuda

a reducir costos como un alquiler de local.

La falta de conocimiento o informacion ha llevado a una parte de PYMES a no
aplicar esta estrategia, por tanto, no innovar. La competitividad ha incrementado en
los dltimos afios, por las ventas internacionales y nacionales en diferentes
plataformas, por lo que las empresas Pymes no deben quedarse atras pues pueden
llegar a desaparecer. Estas deben estar atentas a las tendencias del mercado y

adoptarlas.

PROCOMER cuenta con capacitaciones y asesorias constantes para fomentar la

inclusion de pymes en el mercado electrénico tanto en el ambito nacional como



internacional. Ademas, para aquellas empresas que deseen dar un salto mas
grande al mercado internacional el Ministerio de Economia, Industria y Comercio

tiene una plataforma en linea gratuita llamada “ConnectAmericas”.

Gracias a la investigacion se puede concluir que la dificultad para implementar la
técnica y falta de logistica en entregas a todo el pais son hipétesis falsas por falta
de investigacion de estas empresas, pues Correos de Costa Rica cuenta con un
servicio de apoyo logistico para satisfacer las necesidades de distribucién del
mercado nacional con tarifas especiales y cobertura de todo el territorio
costarricense y solo 3 empresas encuestadas la habian utilizado. Al igual que la

herramienta de PROCOMER, solo 12 empresas encuestadas la conocian.

Al determinar varias herramientas nacionales para ayudar a emprendedores que
comenzaran el uso de un comercio online, se recomienda como estrategia de
negocio nacional e internacional los marketplaces, pues son una excelente manera
de probar los productos en el mercado online. Asimismo, si no se cuenta con mucho
dinero y se desea usar los canales online como complemento a tus ventas
tradicionales, el Marketplace de PROCOMER puede ser la mejor opcién. Se contara
con nuevo canal de ventas con acceso al mercado internacional, ya que grandes
corporaciones instaladas en el pais tienen acceso a esta herramienta para agilizar
las ventas de las pymes. Para esta estrategia no se necesita comprar un dominio,

solo se deben subir los productos; es la mejor opcidon para empezar.

Con esta estrategia se quiere que la expansion del comercio electrénico continte
para que las pymes del sector comercial del GAM se posicionen en el mercado
nacional digital y que cuenten con la experiencia para ingresar al mercado

internacional por medio de Marketplace para el afio 2020.

Igualmente, como se menciona en las referencias bibliogréficas, existen mas
plataformas de comercio electrénico de diferentes precios. También se debe
contemplar la posiblidad estratégica de crear la propia pagina web gratis por medio

de la plataforma del MEIC.



Se plantea esta estrategia de comercio electronico con el fin de que las empresas
aprovechen las diversas herramientas que ofrecen distintas Instituciones como
apoyo a las pymes, siendo una estrategia viable para ponerlo en marcha con un

bajo costo al afio 2020.

Como recomendacion es fundamental contar con una estructura de oferta de los
productos, sea en catalogo o una buena presentacion de estos, tener cuidado con
el disefio de lo visual como por ejemplo contar con fotografias limpias, claras y de
la totalidad de productos, ademas de una buena descripcion de estos y dejar claro
las politicas de garantia, cambio o reembolsos. Igualmente, como punto a favor,
seria excelente conocer un poco de la trazabilidad de los productos, saber si son
eco amigables o la calidad, entre otros. Se debe estar atento al comportamiento del

consumidor y del mercado.

Es esencial establecer una buena experiencia de compra electrénica con catalogos
de productos, buenos precios, facilidad de acceso y formas de pago para que sea
una compra positiva obteniendo buenas calificaciones en la plataforma. Al mismo
tiempo, se pueden crear o usar programas de puntos o beneficios, por ejemplo al
realizar varias compras o si el monto de la compra es una cifra determinada se

incluye gratis el transporte o un porcentaje de descuento.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta disefiada

Encuesta dirigida a PYMES del sector comercial del Gran Area Metropolitana

OBJETIVO GENERAL DEL ESTUDIO: Analizar el comercio electronico como
estrategia de negocios internacionales para las PYMES del sector comercio del
gran Area Metropolitana aplicable para el 2020.

Tema de la investigacion: Comercio electronico como estrategia de negocios
internacionales para las PYMES del sector comercio del gran Area Metropolitana
aplicable para el 2020.

ENCABEZADO-PRESENTACION DE LA ENCUESTA: La siguiente encuesta
forma parte del proyecto final del Seminario de Graduacion de la Licenciatura en


https://www.mivah.go.cr/Documentos/potgam/PROPUESTAS-3_21_AGOSTO_2012.pdf
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https://www.nacion.com/economia/negocios/pymes-tendran-dos-herramientas-gratis-para/5OB4D6AGD5EAVDTJIBKZRX77UY/story/
https://www.nacion.com/economia/negocios/pymes-tendran-dos-herramientas-gratis-para/5OB4D6AGD5EAVDTJIBKZRX77UY/story/
https://www.crhoy.com/tecnologia/plataforma-digital-de-correos-promueve-comercio-nacional/
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https://www.elfinancierocr.com/tecnologia/consumidores-piden-mas-facilidades-de-compra-online/NJ2AFISSX5FERBMHIDS6XWHZIA/story/

Negocios Internacionales de la Universidad Latinoamericana de Ciencia y
Tecnologia busca entrevistar a ciertas PYMES del sector comercio de la Gran area
Metropolitana. Se tomaran menos de 10 minutos para responder a la encuesta,
favor devolverla a través de . Gracias por su colaboracion.

OBJETIVO ESPECIFICO 1: Identificar los beneficios y dificultades del comercio
electronico desde la perspectiva de las PYMES del sector comercio del Gran Area
Metropolitana.

1. ¢ Conoce qué es el comercio electrénico?
A. Si
B. No
2. Si su respuesta es si, ¢ Emplea usted el comercio electrénico? Si su

respuesta es no, continte a la pregunta 5.
a. Si
b. No
3. ¢ Cuales han sido los mayores beneficios del comercio electronico para
su empresa? Puede seleccionar varios.
Agilidad del proceso
Disponibilidad para los clientes 24 horas 365 dias al afio
Reduccion de costos
Publicidad

Mayor cobertura de mercado

-~ 0o o 0 T ®

Ahorro de inventario
g. Otro (especifique)

4. ¢, Cudles han sido algunas desventajas o dificultades de este sistema

para la empresa?
Puede seleccionar varios.

Devoluciones
Garantias
Dificultad para registrarse o usar las plataformas

Costo financiero

® 2 o T o

Utilizar diferentes medios de pago



f. Baja demanda

g. Otro (especifique)

Continde con la pregunta 10

OBJETIVO ESPECIFICO 2: Determinar los elementos fundamentales que el
comercio electronico aporta a la estrategia de negocios internacionales

1.

Razones por las que no ha implementado el comercio electrénico
No tenia conocimiento de este

Dificil de implementar

No hay demanda

a
b

c. Muy caro
d

e. No le interesa
f.

Otro

¢Le interesa innovar en su negocio?

a. Si

b. No

¢ Estaria interesado en implementar el comercio electrénico en su
empresa?

a. Si

b. No

¢ Tiene acceso a equipos de computo?

a. Si

b. No

Utilizan el internet para alguna de estas actividades de la empresa:

(puede marcar varias)

a. Comunicacion con clientes

b. Comunicacion con proveedores

Publicidad por Facebook, Instragram o alguna otra pagina
Pago de algun servicio o compra

Otro

~ © 2 o

No contamos con internet

iGracias por su colaboracion!



OBJETIVO ESPECIFICO 3: Recomendar una estrategia de negocio internacional
enfocado en el comercio electrénico para el afio 2020.

1. ¢Cuéntos afios tiene la empresa en el mercado?
a. Menos de 3 afios
b. De 4 a9 afios
c. Mas de 10 afios

2. Que métodos de pago acepta el negocio

a. Si
b. No
3. ¢Sabia usted que PROCOMER cuenta con una ventana gratuita

para ofrecer sus productos y servicios llamado Marketplace?
a. Si
b. No

Si su respuesta es si, por favor indique si la ha utilizado: ( ) si ()
no

4. ¢ Conoce usted la plataforma de Correos de Costa Rica, Pymexpress?

a. Si
b. No

Perfil de encuestado

1. Especifique su género
a. Hombre
b. Mujer

2. Especifique la provincia del gran Area Metropolitana donde se ubica la
empresa
A. Heredia
B. San José
C. Alajuela
D. Cartago

3. Seleccione el tamafio de la empresa
a. Micro
b. Pequefia
c. Mediana
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