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Resumen

Durante la década pasada la Red Internetmies® crecimiento importante y hoy su
incorporacion dentro de la estrategia de cualgoegocio es una necesidad, ya que
presenta un medio interactivo, de alcance glolmaddd el tamafio de las empresas no es el
factor principal, lo cual representa una oportudigara todas las actividades que llevan a
cabo las empresas.

Este trabajo tiene como finalidad ofrecer umastigacion acerca del uso de Internet en
actividades de mercadeo por parte de Pequefias yahdesdEmpresas Costarricenses
(Pymes), y como estan siendo aprovechadas enegdigassus herramientas y aplicaciones
mas populares.

Se pretende demostrar la hipétesis acercaajelaprovechamiento de la Red Internet
por parte de las Pymes costarricenses, para Iseumtalizara una muestra en el Canton de
Santa Ana, provincia de San Joseé.

Palabras claves: Internet, mercadeo, Pymes, ititayaglobal

Abstract

During the last decade, the Internet presergesignificant growth and today its
inclusion in the strategy of any business is a s&bg it's an interactive and global
environment, where the size of the firms is not thain factor. This represents an
opportunity for all activities carried out by conmpes.

The main objective of this paper is to invgate about how the small and medium
enterprises (SMEs) are using the internet on itketastrategies. It is intend to prove the
hypothesis about the low use of the Internet by SMECosta Rica which will analyze a
sample in the canton of Santa Ana.

Keywords: Internet, Marketing, Small Businessetgrinctive, global



INTRODUCCION

Hoy las empresas se enfrentan a un mercado doddevea es mayor la competencia y
los consumidores son mas exigentes y selectivoedapto, es importante que consideren el
apoyo de nuevas herramientas que les permita uwarrdds y crecimiento sostenible.
Gracias a los avances tecnologicos es posible @#acogran variedad de medios de
comunicacion para promover sus actividades y unasenas importantes a considerar es

la Red Internet.

Esta Red consiste en un sistema global de moawion que esta formado por la
conexidon de computadoras, su objetivo principadrepiciar el intercambio de informacion
entre sus usuarios. Inicié hace mas de veinticaiiczs, como un proyecto de investigacion
para la conmutacién de paquetes dentro del ambilitarmpasando posteriormente al
ambito académico hasta convertirse en una rednidfiica que sirve de soporte de varias
tecnologias de comunicacion. Durante la década ode nbventa emerge con fines

comerciales y hoy se le conoce como la “RED de REDE

Su uso intensivo en manos del publico ha abieultiples posibilidades, en especial
para los negocios, y esto ha sido posible debigoease convirtié en un medio global de
comunicacién bidireccional que permite a sus uesainteractuar con millones de
documentos que contienen informacion audiovisual naey diversas fuentes y a
comunicarse entre si de multiples formas a través cdrreos, videoconferencia,
conversaciones multiples, a un costo minimo, elmdo barreras espaciales y temporales,
posibilitando las transacciones comerciales, y fiEmnao la distribucion de productos o
servicios a través de ella, en especial documentasesorias (Asociacion Escuela de

Negocios Caixanova, Espafia, 2007).

La importancia de incorporar la Red Internetl@s negocios ha sido destacada por
varios autores, algunos afirman d&ara tener éxito en el siglo XXI, las empresasnée
gue aprovechar la tecnologia de la informacion,essgimente la Internet{Koontz, 2003:

12), mientras que la opinién de otros tratadistague“la Internet aporta una poderosa



plataforma para transmitir informacion, realizar amsacciones, entregar servicios
innovadores, establecer relaciones entre clientesppilar datos para investigaciéon de
mercado, reducir costos y precios e integrar toaladdena de valor desde los proveedores
hasta el usuario final{Lamb, 2006: 197).

No cabe duda que uno de los principales rgtes enfrentan hoy las Pequefas y
Medianas Empresas costarricenses (Pymes), coraistaprovechar al maximo estos
recursos tecnoldgicos con el fin de mantener y garayor participacion de mercado. El
propoésito de esta investigacion es presentar unrdesto cientifico en el cual se refleje el
grado de aprovechamiento de la Red Internet deletidas actividades de mercadeo de las

Pymes.

En este trabajo investigativo se analizar&rPlgmes que se encuentran en el cantdén de
Santa Ana y que estan debidamente registradalaiti@isterio de Economia, Industria y
Comercio (MEIC).

Se adicionaran algunas recomendaciones coniacantivo para toda Pyme interesada
en aprovechar las ventajas que ofrece Internet cosdio para dar a conocer la empresa,
sus productos y servicios, captar nuevos clientesi@nera que puedan explorar o adoptar

esta tecnologia en su estrategia de mercado, senelodos resultados de la investigacion.



CAPITULO 1

1.1. Planteamiento del problema

Las investigaciones demuestran que las peguafipresas han sido lentas en adoptar e
implementar las ventajas de la Red Internet emsgscios, muchas veces debido a la falta
de informacién acerca de los beneficios que puetéener o considerar que aprovechar
sus ventajas es limitarse a mantener algun tipprelgencia en la Red sin apoyo de otras

aplicaciones o herramientas que se ofrecen.

Especificamente en las actividades de mercdddas Pymes, la incorporacion de la

Red Internet ofrece beneficios atractivos, talesao

« El ahorro en costos y tiempo, debido a su caracteediato y la posibilidad de
enviar multiples mensajes sin ningun costo afiadido.

 Aumento en la productividad, por la automatizacitentareas y la fluidez en la
comunicacion.

* Mejora en el servicio al cliente y las relaciones @roveedores, porque se les
ofrece un canal rapido y eficaz de comunicacionipfercambio de productos con
total disponibilidad y con capacidad de repuestzentiata.

* Un mayor conocimiento del mercado, se dispone fdenacion sobre el sector y se
puede explorar informacion acerca de los gustdesleonsumidores clientes.

« Genera un valor afiadido a la imagen de la empaksaar la tecnologia se ofrece la
idea de empresa moderna y vanguardi{§eoperaciéon Empresarial de la Provincia
de Alicante-Espafia , 2008)

Con respecto al acceso que tienen las empeedasnologias de la informacion y
comunicacion, se han llevado a cabo varias invasbges en Costa Rica, se encuentra por
ejemplo, una en que el Programa Sociedad de laniaftién y el Conocimiento de la
Universidad de Costa Rica (Prosic), dio a conocer & 84% de las Pymes costarricenses
tienen acceso a conexion de Internet, siendo sosigmles usos: recibir correos, buscar

informacion, realizar operaciones bancarias e iigasones diversas (Prosic, 2009).



El problema que se plantea el investigadaiuesadn cuando se cuenta con informacién
acerca del grado de acceso de tecnologia de lariaéidn y comunicacion en las empresas
del pais, no se encontr6 documentacion publica egiga con datos suficientes, que
permitiera confirmar en qué grado las Pymes caostmses hacen uso de la Red Internet

dentro de las actividades de mercadeo que llevaba

1.2. Objetivos

1.2.1 Objetivo General
» Investigar el grado de aprovechamiento de la Reziriat en las actividades de

mercadeo y ventas de las Pymes en Costa Rica.

1.2.2 Objetivos Especificos
» Conocer los medios de comunicacion y publicidad wfilzan las Pymes en la
poblacién de estudio.

» Determinar el grado de utilizacion de la Red Interlentro de las actividades

de mercadeo que llevan a cabo las Pymes costagisenediante una encuesta.

» Describir herramientas y aplicaciones que Inteaprta al mercadeo y que

pueden ser utilizadas por las Pymes.

1.3. Justificacion

Se considera que una Pyme puede utilizar th IReernet para posicionarse igual o
mejor que las grandes empresas debido a que didatieala inversion que se haga en ella,
no determina el tamafio del mercado al cual vaigirdie, lo que permite a estos pequefios
y medianos negocios configurar estrategias de meocaon presupuestos bajos para un
gran numero de potenciales clientes. Si se logermaar la factibilidad de su utilizacion
se pueden recomendar procedimientos para que @mrl§lyme saque ventajas al

incorporar este sistema.



Es de destacar, que atendiendo a los Ultim@cas en la tecnologia de la
comunicacioén y la electronica, en un futuro préxisesa habitual poder acceder a la Red
Internet con facilidad desde teléfonos celulargslgvisores, lo que favorecera que mayor
cantidad de usuarios ingresen a ella, representamelas oportunidades de negocios para

las Pymes.

Estas son las razones que justifican llevaatm este trabajo de investigacion en Pymes
costarricenses, quienes, manejando bajo presuppasicactividades administrativas y de
venta, no poseen recursos suficientes para demcalbs estrategias de mercadeo. Seria de
gran ayuda que estos emprendedores contaran coestudio actualizado que les
proporcione informacion acerca de esta opcion (e d@sto, al cual pueden recurrir para
sostener o ampliar su mercado e inclusive haceecs negocio si se implementa acorde

a los lineamientos de una estrategia adecuadaipgreoducto o servicio innovador.

1.4. Estructura del articulo

Este articulo cientifico se organiza de laigigte manera:

El primer capitulo presenta la justificacigpianteamiento del problema, el objetivo
general y especifico del trabajo de investigacidoluye, ademas, una breve revision del

concepto de Pymes.

El segundo capitulo presenta una revisionideodacerca de Internet dentro de las
actividades de mercadeo, aspectos relacionadoseoradeo electronico, herramientas y

aplicaciones que aporta a las comunicaciones deaaghen integradas.

El tercer capitulo, plantea la metodologia sgieitiliza para la recoleccion de los datos,
se describen las caracteristicas de la investigasg exponen los resultados obtenidos en
la investigacion, describiendo los hallazgos y sguema a seguir en la incorporacion de

este sistema en apoyo al mercadeo.



El documento finaliza con el apartado parachmiones y recomendaciones producto

del estudio investigativo.

1.5. Definicion de Pyme Costa Rica

Se decide explorar el tema para las Pymegugdas grandes empresas por su tamafno y
su facilidad de financiamiento, han utilizado In&tr como parte de su gestion de
mercadeo; ademas, las Pymes tienen particular tempoa para la economia nacional por
su aporte en la produccién o distribucién de bignesrvicios y por el gran potencial de
generacion de empleos. Asimismo, representan unonyeata impulsar el desarrollo
econdmico y una mejor distribucion de la riquepdptello en procura del bienestar social

de la poblacion.

Segun la Ley de Fortalecimiento a la PequeRegiana Empresa, Ley 8262 del 17 de
mayo del 2002, de la Republica de Costa Rica, eartstulo segundo se indica gise
entiende por pequeiia y mediana empresa (Pyme) dodiad productiva de caracter
permanente que disponga de recursos fisicos estglde recursos humanos, los maneje y
opere, bajo la figura de persona fisica o persounddica, en actividades industriales,

comerciales o de servicibs

El Reglamento General a la Ley Nro. 8262 detadfecimiento de las Pequefias y
medianas Empresas de la Republica de Costa Ricay emticulo tercero paragrafo (g)
indica que la diferenciacién entre micro, pequefimeariana empresa se determinara a
partir de los resultados de la aplicacion de cefdamulas que dependen del tipo de sector
en el que se encuentre la actividad del negocidin®dambién otras caracteristicas
cuantitativas de las Pymes, que contemplan elementupios y particularidades de los
distintos sectores economicos, tomando como vasabhl menos, el numero de

trabajadores, los activos y las ventas.



CAPITULO 2

2.1. Mercadeo en Internet

El mercadeo e%l proceso de planeacion y ejecucién de un conmefifacion de
precios, promocion y distribucién de ideas, biepegrvicios para crear intercambios que
satisfagan los objetivos individuales y organizaeales”. (American Marketing
Association, 2007).

Gracias al crecimiento de Internet, el meroatlambién ha evolucionado y se ha
especializado en lo que se conoce como “Mercadearéhico”, que aplica los mismos
conceptos del mercadeo tradicional, pero consisraambios que introducen las nuevas
tecnologias. Su objetivo clave es utilizarlas mhesarrollar una relacién positiva y de largo
plazo con los clientes creando ventajas competifdaaa la empresa.

Internet aporta ventajas y oportunidades epreteso de actividades de mercadeo:
elimina los limites geograficos para el negocida eisponible las 24 horas del dias los
siete dias de la semana; reduce hasta en un 50%0d$tss de la puesta en marcha del
negocio dentro de Internet, en comparacién conegbcio fisico. Proporciona nuevos
medios para encontrar o servir a los clientes; gedanto la inversion en presupuestos
publicitarios como el costo real de estudios decadw; permite la globalizacion y facilita

el acceso de nuevos clientes a velocidades siegeates.

La Red Internet facilita y automatiza la vedi@ecta a los clientes tanto en el mercado
de consumidores como el de empresa a empresa& preseso de venta a través de la Red
se le conoce como Comercio Electrénico (Belch, 2B3%); otras de las ventajas es que
permite abarcar actividades de negocios muy digecsano el intercambio de bienes y
servicios, el suministro en linea de contenidotdigla transferencia electronica de fondos,
las compras publicas, los servicios postventaadtisidades de promocion y publicidad de
productos y servicios, campafas de imagen de FEnimaciones, mercadeo en general,
facilita los contactos entre los agentes de comeyciademas permite un adecuado

seguimiento e investigacion de mercados.
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En la Red Internet, se han desarrollado apboas nuevas y poderosas de software y
son usadas en el mercadeo de las empresas, enalasyactividades antes mencionadas.

Las aplicaciones que las Pymes deben considierecorporar mercadeo electrénico son
el correo electrénico, la mensajeria instantanesitie Web, motores de busqueda, cookies

y banners, términos sobre los cuales se preseathrawe descripcion:

Correo electronico y mensajeria instantanea

El correo electronico (E-mail, en inglés), @s servicio gratuito y consiste en el
intercambio de mensajes escritos, archivos e ineayemtre dos usuarios con acceso a la
Red Internet, sin importar que tan cercano o legmencuentren geograficamente. El envio
es de manera casi instantanea. Una forma mas fiumabién gratuita de comunicacion se
lleva a cabo mediante la “mensajeria instantanelbat( en inglés), que consiste en un
programa que permite mantener una conversaciomtemét mediante texto, en tiempo
real entre dos o0 mas personas (en algunas vergenage también el uso de la voz lo que

se conoce como telefonia IP).

Sitio Web

El llamado “sitio Web” (Web Site, en ingléspnsiste en un conjunto de paginas web
reunidas y enlazadas entre si que comparten unartesma e intencion, comunmente los
negocios la utilizan para presentar en la Red iméaion de la empresa, sus productos,
servicios u ofertas y llevar adelante el comertéatednico. La propiedad y administracion
de cada sitio Web corresponde a un individuo, egapre organizacion. La pagina mas
importante del sitio es la pagina inicial (o pripal), la cual es el primer documento que ve
el usuario y lo orienta en como acceder y condaltélas “Paginas Web” que conforman
un sitio son documentos digitales cuya informa@sérespecifica de un tema en particular y
son almacenadas en un servidor (computadora) qeacentra conectado a la Red, de
forma tal que este documento puede ser encontleidio, y consultado por los usuarios;

tienen la caracteristica de fusionar texto con enég, video o0 animaciones.
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Es necesario llevar a cabo las siguientes targasppaer en marcha el sitio Web de una

empresa dentro de Internet:

i.  Elaborar las paginas Web que conformaran el sitio.
ii.  Hospedarlo en un servidor, y
iii.  Registrar el nombre del domino (nombre del sitidb)Ve

i. La elaboracion de las paginas Web puede ser begadbo de dos formas:

1.- Elaboracién propia: dependiendo del nivel deocimiento que se maneje en las
empresas acerca del manejo de software de disgfi@gieas pueden desarrollarse sitios no
tan complejos y con informacion basica. Dentro si®s programas de disefio, los mas
utilizados son Dreamweaver, Netscape Composer gtFage; pueden ser adquiridos en

cualquier tienda especializada y su precio variedos US$ 200 y US$ 1500.

2.- Encargar el disefio y desarrollo a un profesiomeste en el mercado profesionales
especializados en el disefio y elaboracion de pagWab, los cuales revisan las
necesidades del cliente, anotan las caracteristicesgenido e instrucciones generales y

proceden a la elaboracion del sitio.

El costo de este servicio en el pais, varteeddS$ 400 y US$ 5.000 y la entrega del
trabajo final tarda entre 15 y 60 dias, tanto etjgr como la fecha de entrega dependeran

del tipo de desarrollo que requiera la empresaatantte.
ii. Hospedar el sitio Web:

Una vez se tiene el sitio desarrollado, seededner en funcionamiento y para ello se
debe hospedar el sitio en un servidor (computadpra)esté debidamente conectado a la

Red, esto se hace con el fin de que el sitio qeelgpger visualizado y consultado por los

usuarios que ingresen a Internet.
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El costo anual de hospedar un sitio Web, estaCRica, varia desde US$ 55 y US$ 300
y el costo depende del espacio que ocupe el gtitra del servidor.

iii. Registro del nombre del dominio:

Consiste en adquirir el derecho a utilizamoembre en Internet (dominio), un ejemplo
de este nombre es “empresa.com”; éste se conwertena direccion que permitira a

cualquier usuario de la red localizar la paginaaribir un correo electrénico a la empresa

utilizando el nombre.

El registro de un dominio depende de la exéendeseada, en Costa Rica, el precio de
los dominios terminados en “.com”, “.net”, “.orgs @eproximadamente US$ 12 anuales y
puede llegar a US$ 80 si se registran con dos sixtees nacionales mas, por ejemplo,
“empresa.co.cr” (las empresas les afiaden una sagertknsion para diferenciar la
direccion del sitio Web en Internet y facilitar @oicacion en la red). El registro del nombre
se lleva a cabo ante la Academia Nacional de Gisna quien le fue delegada la

coordinacién y administraciéon de los nombres deidm® en Costa Rica.

El resumen del costo anual aproximado, enre®lale tener un sitio Web activo en la

red se presenta a continuacion.

Cuadro N° 1: Costo anual en US délares de un sitMWeb

Concepto Elaboracion |Elaboracion a través de

propia un consulter
Disefio v desarrolla del sitio YWeb 200 - 1500 400- 5000
Hospedaje anual del sitio 55 - 400 55 - 400
Fegistro de dominio anual .com 12 12
Registro de dominio anual .co.cr a0 al
Costo total aproximado 267 - 1580 4657 - 5480

13



Motores de busqueda

Cuando un usuario necesita consultar algumarnmacion, o buscar un producto
apoyandose en la Red Internet, utiliza lo que s®@® como un “Motor de busqueda”,
también llamado “Buscador”. Es un programa que lib&anformacion por medio de
palabras clave y recaba una lista de documentaoete aparecen, identifica las paginas
Web que parecen coincidir con las palabras claeeegeribe el usuario y le proporciona

una lista de las mejores coincidencias.

Cookies

Consiste en un programa que envia y desca&darcha automatica un archivo de texto
en la computadora del usuario que visita el siteby\este archivo registra los movimientos
gue hace el usuario una vez ingresa al sitio (@&gijue visita, tiempo que tarda en ellas,
idioma de consulta que prefiere, productos, etaggmas facilita la carga de las paginas en

la computadora del usuario, mejorando su expeaemsu paso por ellas.

Es importante sefialar que aunque los usuieiosn la capacidad de aceptar, rechazar o
borrar estos archivos de sus computadoras, en algamado del sitio Web debe incluirse
la aclaracion sobre el uso que hace de este pragyajué se persigue con él, esto con el
fin de que los usuarios cuenten con informacidnciufte y estén en capacidad o no de
aceptar la instalacion de las mismas. Esto deblde anplicaciones que tienen las cookies

en la privacidad y anonimato de los usuarios.

Banners

Una forma de promocionar el sitio Web, susdpobos o servicios es a través de
“Banners”, son anuncios publicitarios en Internat ge colocan en paginas Web con fines
publicitarios que suelen enlazar con el sitio Wab gnuncia un producto, de manera que
marcando con el puntero tendra acceso a la pagirendnciante del banner. Es una forma
de atraer mayor cantidad de usuarios hacia el\sféb de la empresa.

14



CAPITULO 3

Investigacion de campo

Una vez revisadas las principales herramiegtaplicaciones que ofrece la Red, a
continuacion se abordara todo lo relativo a la $tigacion de campo que comprobara la
hipétesis de trabajo, se explicara detalladamdrdesefio de la investigacion y se detallara
la metodologia de ponderacion de las encuestas dpterminara el grado de
aprovechamiento de la Red Internet en las PymesiaHa parte final del capitulo se
ofrecen a las Pymes una serie de pasos a segual fiande que puedan incorporar la Red

Internet en sus actividades de mercadeo.

3.1. Metodologia

El primer paso del método cientifico tieneduguando se hace una “observacion” a
propésito de algin evento o caracteristica queieldspun interés del investigador. Esta
observacién puede inducir a una pregunta sobratl&raleza de un hecho observado o la
expectativa de una respuesta a una accion espedHit la presente investigacion, la
observacion se lleva a cabo a través de un instrianiredirecto, una encuesta por medio de
la cual se recaban las respuestas o informaciduerielq, se plantean preguntas con
multiple opcion de respuestas a las cuales losestatdos deberdn responder via correo
electrénico o a través de la entrevista persorsé Bstrumento de observacion es capaz de
captar la informacion adecuada y necesaria a ficodgprobar la hipoétesis, la cual es: que
existe un nivel bajo de aprovechamiento de la Rudriet por parte de las Pymes

costarricenses en sus estrategias de mercadeo.

Cuadro N° 2: Ficha técnica de la investigacion

Unidad de Observacion | Pequeiias y medianas empresas costarricenses

Poblacion Listado de empresas inscritas ante el Ministericcdenomia
y Comercio del pais como Pyme del Canton de Sant |A
Tamaio 14

Tamaio Muestral Se decide investigar la poblacion

Fecha de aplicacion Junio 2009
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De las 14 empresas que representan la poblduido un subregistro de tres, quedando
la muestra integrada por 11 Pymes. Como parte devésstigacion se llevd a cabo una
verificacion de las direcciones de los sitios Wele gqnformaron, teniendo la oportunidad
de hacer una revision del contenido de ellas yasllidad para ubicarlas usando algunos de

los buscadores de Internet.

3.2. Aplicacion de la encuesta y determinacion dglado de uso de Internet

La aplicacion de la encuesta se realizo a@sael correo electrénico y en solo dos de
los casos fue necesario hacer entrevista persanakanstalaciones de la empresa. Antes
de la aplicacion se llevd a cabo una prueba cofinetle verificar o aclarar algunas
preguntas y respuestas planteadas, para lo cluedcegio a cinco personas de empresas
diferentes, a quienes les fue enviada la encuesia que respondieran y emitieran su

opinién, el proceso permitié hacer cambios en doksl opciones de respuestas.

Se planted un puntaje por cada respuestaggsagaar el grado de uso de la red Internet
en el mercadeo de las Pymes, este va definido mridfu de la relacion que tiene la
respuesta con el uso de Internet en actividadesedeadeo del negocio (a mayor relacion,
mayor puntaje tendrd), de tal forma que con la som@ade puntos obtenidos en cada
pregunta cada encuesta quedara valorada y estfarafel grado de utilizacién de la Red.

Se establecié 100 como el puntaje maximo gifsiq que hace un uso intensivo de la
Red Internet en su estrategia de mercadeo, es, dp@rla empresa dedica tiempo y
recursos para mercadear por Internet utilizandoliampnte sus herramientas (correo

electrénico, banners, sitio Web, comercio electronetc.).
Al final se sumaran todas las calificacionescdda encuesta y se promediara entre el

total de ellas, este promedio obtenido se utilipat@ compararlo con la escala propuesta a

continuacion:

16



Cuadro N° 3: Grado de uso de la Red Internet skgéscala de puntuacion propuesta.

Grado de Uso de la Red Escala de puntuacion Caracteristicas

Insuficiente Entre 0-25 puntos No tienen conexién a Internet hi
sitio Web.

Bajo Entre 26-50 puntos Tienen su sitio Web solo para
brindar informacién de la
empresa.

Intermedio Entre 51-75 puntos | Hacen campafias ademas de ofras

acciones a través de correos
electrénicos.

Alto Entre 76-100 puntos Realizan ademas comerdio
electrénico y actualizan su sit

con mayor frecuencia.

o

Se considerara que un promedio de calificamiénor de 50 puntos permitira confirmar
la hipétesis acerca del bajo aprovechamiento gmeni las Pymes de la Red Internet en sus
actividades de mercadeo. El cuestionario aplicadensuentra en la seccion de anexos.

3.3. Resultados Obtenidos en la encuesta

A continuacion se presentan los resultadosnitids de los cuestionarios realizados
sobre la clasificacion de las empresas de acuelaadaividad que realizan.

Cuadro N° 4 : Pymes por tipo de actividad.

Actividad Empresas Porcentaje
Servicios 8 73%
Comercio 2 18%
Industria 1 9%
TOTAL 11 100%

El detalle del nimero de empleados segunnrdoidn proporcionada por las Pymes se

encuentra a continuacion.
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Cuadro N° 5: Cantidad de empleado en Pymes.

Empleados Empresas Porcentaje
Entre 1 -3 1 9%
Entre 4 -6 1 9%
Entre 7 - 10 3 27%

Mas de 10 empleados 6 55%
TOTAL 100%

3.3.1. Uso de tecnologias de la informacion y comaacion en las Pymes

Se obtuvo que todas las Pymes encuestadas tiengputamloras en sus negocios y
debidamente conectadas a la Red Internet, el 55%llds posee conexion ADSL
(Asymmetric Digital Subscriber Line) que es la canae mas favorable y rapida, mientras
gue el 45% se conecta a través de cable modensqueadorma de enlazarse a través de la
linea telefonica.

A continuacion se detallan los datos reladgimsacon el uso que dan las empresas a la
Red Internet actualmente.
Grafico N° 1

Uso de 1a Red Internet en la empresas

Comunicacién de trabajo via E- 919,
mail

m relacionarse con los proveedores _ 649,
B Relacionarse con los clientes _ 36%
M-

B Venta bienes y servicios

m Adquirirbienes v servicios
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3.3.2. Uso de las herramientas que ofrece Interndéentro del mercadeo

Dentro de los hallazgos mas importantes emtoual uso de la Red Internet en el

mercadeo de las empresas, se encuentra:

* 73% de las empresas poseen su sitio Web y 54%rlertidesde hace menos de tres
afos. Las empresas que no tienen un sitio Weby enayoria indican que no lo
considera util para la actividad que desarrollan.

* 9% destina al area de informatica de su propiogpaida responsabilidad del sitio
Web de la compaifiia, mientras que el 64%, tieneaawio externamente el servicio

de disefio, actualizacién y mantenimiento de sa Beb.

» Sobre la actualizacion del contenido del sitio Wiabmayoria lo hace anualmente,

véanse los detalles a continuacion

Grafico N° 2: frecuencia de actualizaciones de |astios Web.

45%

18%

| ®m Anualmente BMensualmente OMunca |

* 45% de los encuestados actualiza su sitio Web auaumdd y un 27% lo actualiza

mensualmente; 9% no la ha actualizado desde sci@nea

» Se presenta la inversion realizada por las empegsatsitio Web a continuacion
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Cuadro N° 6: Inversién en el desarrollo y actualizeion del sitio Web de la empresa.

Inversion en US$ Empresas Porcentaje
(ddlares) (cantidad) (%)
No ha invertido 1 9%
Entre 0 - 200 2 18%
Entre 201 - 1000 4 36%
Entre 1001-5000 3 27%
Mas de 5000 1 9%
TOTAL 11 100%

* EIl 64% no ha invertido en publicidad a través dRéa Internet para promocionar
sus productos, el 9% reconocié haber invertido mael®US$ 1000 en publicidad

con este fin.

* Ante la interrogante acerca de cual era el objgtracipal de tener un sitio Web,

las Pymes encuestadas contestaron lo siguiente:
Grafico N° 3: Objetivos asignados por las empresassus sitios Web

Brindar informacién de la 739,

empresa
| Vender a través del sitio web _ 27%
H Tener un mdédulo de atencidén al- 9%

cliente

= Describir productos o servicios

B Dar a conocer la empresa

* La mayoria de estas empresas dan a conocer laidimaie su sitio Web a través de
sus folletos comerciales (73%) y ninguno ha utilzanedios tradicionales como
radio, prensa y television para esta labor.
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3.3.3. Grado de aprovechamiento de la Red Internein las actividades de mercadeo
A continuacion se muestra la escala de puniapo con la cantidad de empresas que
resultaron entre los rangos de evaluacion. Cadaremsapfue calificada segun el

procedimiento de calificacién antes descrito.

Cuadro N° 7: Grado de aprovechamiento de Internet

Puntaje Empresas Porcentaje
Entre 0 — 25 2 18%
Entre 26 — 50 5 46%
Entre 51 - 75 3 27%
Entre 76 -100 1 9%
Total 11 100%

Se desprende de la informacién expuesta q64%lde las Pymes obtuvo entre 0 y 50
puntos y al promediar la sumatoria de las califmaes de todas las encuesta, la poblacién
resultdé con 42 puntos como media aritmética. Ambifies confirman la hipétesis
propuesta al inicio de la investigacion acerca e existe un bajo aprovechamiento de la

Red Internet dentro de sus actividades de mercadeo.

Luego de revisar los hallazgos de la invest@ay tomando en consideracion el bajo
aprovechamiento que hacen las Pymes de la Reaénten sus actividades de mercadeo,
se decide culminar este capitulo presentando teanativa que puede ser aplicada por las
Pymes para incorporar con éxito sus proyectos wmniet y les permita incrementar sus

ventas, a la vez que mantener una relacion muckalirécta con sus clientes.

El esquema de incorporaciéon de la Red enidaties de mercadeo que se presentara
consta de seis pasos o etapas que se inician @stablecimiento de un plan y culminan
con algunas alternativas para sacar provecho deplsaciones que brinda Internet. A

continuacion se preserga detalle la informacion:
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Paso 1: Elaboracién del plan

Fleitman propone un procedimiento aplicablégmes para la configuracion de un plan
de mercadeo que incluya la Red Interfibefinir la mision del plan de mercadotecnia en
linea, fijar objetivos y metas razonables, defianeas involucradas y establecer sus
responsabilidades, determinar y asignar presupuestoear los materiales que den
soporte a la mision y que sean congruentes corlagl general de mercadotecnia de la
empresa, crear el sitio Web para presentar los neles de mercadotecnia de forma
accesible, promover el sitio Web, probar y revigaefectividad del sitio, tener un correo
electronico y establecer un sistema de seguimierfidéitman, 2002).

Este plan ademas debe considerar la mezclaedeadeo, Kotler la define confel
conjunto de herramientas tacticas controlables @gaadotecnia que la empresa combina
para producir una respuesta deseada en el mercagla.rha mezcla de mercadeo incluye
todo lo que la empresa puede hacer para influirl&@&rdemanda de su producto, estas
herramientas o variables estan conformadas por 4aP’s: precio, producto, plaza y
promocién”, (Kotler, 2002: 63).

Una forma de considerar las 4 P’s en el @atoasiderar, por ejemplo, que en cuanto al
“Producto”, al tener un mejor acercamiento a laentés a través de Internet, se puede
llegar a conocer mejor sus necesidades, dandolaumpdad de reconfigurar el producto o
servicio que se ofrece a su medida; en cuanto eci®’ry “Plaza” (o mercado), debido a
que puede ofrecer directamente sus producto a liestes, elimina la necesidad de
intermediarios, quedando en posicion de poder feensestos ahorros a sus clientes,
mostrando un mejor precio para ellos y en cuart“®romocion”, Internet permite una
comunicacién de bajo costo, individualizada e mtgva, de tal forma que desde la
perspectiva de las 4 P’s, la Red Internet es urionpada que las Pequefias y Medianas
Empresas amplien sus mercados, ofrezcan produgtoatendan las necesidades de sus

clientes, con precios altamente competitivos, Isgiduyan y los promuevan.
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Paso 2: Desarrollo del Sitio Web

Una vez estructurado el plan y teniendo clésebjetivos, sigue el desarrollo del sitio
Web de la empresa, para ello se debe elegir lategia de estar presentes en la Red

Internet.

Geiger diferencia tres estrategias:

» La presencia ornamental: desarrollado por empmgsadan decidido su presencia
en Internet en reaccion y respuesta a la competeisin fijarse objetivos de
mercadeo concretos.

» La presencia informativa: empresas que solo busaasmitir informacion a traves
de un nuevo canal.

» La presencia relacional: se caracteriza por utiliagernet para construir, apoyar y

mantener relaciones duraderas con los clientesg€Gd.999: 36)

El proceso de elaboracion y desarrollo deb &t la parte en la que se debe prestar
mayor atencién, una vez aqui se debe tener cuidadcl contenido, las imagenes y el
disefio. Lo que se transmita a través del sitical&al publico en general que consulta la

red y se trata de proyectar la imagen de la corapaiiella.

Los objetivos méas importantes atribuibles esampefio del sitio Web son: generar
conciencia (de una organizacion, productos o ses/iespecificos), generar interés,

difundir informacion, crear imagen o crear una raduerte.

Paso 3: Optimizacion del mecanismo de busqueda dsio Web en la Red

El sitio Web se debe promover para incentyvaropiciar visitas de potenciales clientes,
una de las formas mas efectivas es a través deresotle busqueda y funciona de la
siguiente manera: los compradores en Internet dassuinicial, buscaran informacién de

los productos que requieren y con frecuencia rgéuar un motor de budsqueda, aqui lo
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importante es lograr que estos motores contengaiti@/Web del negocio dentro de su
pagina de resultados, en la posicion y categorfeatin, de tal forma que pueda ser
considerada como una opcion para los potencialearios. En un motor de busqueda la
inclusion puede ser pagada por una cuota que gaadatinclusion de un sitio Web en su
listado de sitios o puede ser mas bien imparc@mb@gada), en el cual el sitio aparecera en
el listado dependiendo de un conjunto de reglasi@sias por el motor de busqueda.

Paso 4: Uso del Correo electrénico para actividadete mercadeo

Es importante que la empresa haga uso derseocelectrénico, enviando informacién
comercial a una lista de usuarios identificadosnterésados en los productos de la
compafia. ElI correo es una herramienta comunicagivaficaz porque implica el
consentimiento y predisposiciéon del usuario a actptUno de los objetivos principales de
esta aplicacion en las actividades de mercade@ emptacion y retencién de clientes
manteniéndolos informados y actualizados (Los bwdst informativos, promociones y
anuncios con regularidad mantendran fresca la imdgda empresa en las mentes de los
clientes, y apreciaran la informacién personalizadelevante que se les envia) y entre las
principales ventajas del uso del correo electrorestd la capacidad para establecer
comunicacion directa con los clientes a un bajacces comparacion con cualquier otro

medio, crear una conciencia de marca y dar a comaxefertas.

Paso 5: Estrategia de mercadeo por recomendaciértravés de la Red Internet

Esta estrategia consiste en enviar mensajes etofin de que sean los propios
consumidores los que transmitan a sus conocidosinfarmacion y generen
recomendaciones. Esta estrategia de comunicaciGmugsbarata y al mismo tiempo,

mucho mas efectiva.

La credibilidad se incrementa al transferilenformacion de persona a persona, su
efectividad depende de lo contagioso que sea ebajmnHay diferentes técnicas que se

pueden utilizar para animar a que se incrementervifatas al sitio Web a conocer los
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productos, por ejemplo: permitir a otros insertdicalos como contenido de forma gratuita
en el sitio Web, crear un programa de afiliados egtenule a enlazar con los productos o
servicios de la compafiia, enviar comunicados qgarheeferencia a servicios o productos

gratuitos disponibles en el sitio.

Paso 6: Estrategia de mercadeo directo

El mercadeo directo ésina disciplina del mercadeo basada en el uso daliose
directos, unipersonales e interactivos para provaoaa reaccion en el consumidor o para
conseguir que este establezca una comunicaciorctdirg personal con la marca”
(Asociacion de Marketing Directo de Chile, 2008).

El banner publicitario es considerado una piedardcadeo directo en Internet; cada
vez son mas los sitios Web que cuentan con estéondedpromocién, los cuales son
anuncios atractivos que estan distribuidos esic#Bwgnte dentro del sitio Web de la
empresa y la finalidad es que sea tan llamativoimmute al usuario a tomar una accion con
él, es decir, visitarlo. Se trata de convenceroalsamidor para que pase a la accion e

interactie con el anuncio colocado.
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CAPITULO 4

Conclusiones, recomendaciones y anexos

4.1. Conclusiones

* Luego de realizada la investigacion se compruel@piétesis planteada al inicio,
acerca del bajo aprovechamiento por parte de lawe®yle la Red Internet en sus
actividades de mercadeo, el 64% de las Pymes estuebrango de empresas que

hacen un poco o ningln uso de ella para apoyaescaaieo.

» La investigacion permiti6 ademas conocer que elcjpal propdsito que le asignan
las empresas a su sitio Web es para tener unadmapeesentacion electronica (su

objetivo es tener y brindar informacion de la erspje

* Se encontré que la mayoria de las empresas can \&igb lleva a cabo sus

actualizaciones con poca frecuencia.

* Las Pequefias y Medianas Empresas utilizan el calemtronico principalmente
para establecer comunicacién general de trabajo.

* La mayoria de las empresas no realizan actividdee®mpra o venta de productos

y servicios a través de su sitio Web en Internaing@rcio electronico).

* En las revisiones efectuadas ante algunos entesyrarhentales, no se encontrd
incentivo alguno para la incorporacion en Pymeauws/as tecnologias. Las Pymes

tampoco reportaron tal tipo de ayuda en las enasiestlizadas.
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4.2. Recomendaciones

« Ademas de mantener un sitio Web, se debe hacedesoiras herramientas y
aplicaciones de la Red para llevar a cabo una sdgieactividades como
promocionar la direccidn electronica del sitio, ecfr incentivos para atraer a
usuarios al sitio Web, apoyar la comunicacién cbrogreo electronico, de tal
forma que se genere un mayor trafico de usuaricia lehsitio Web.

Se recomienda definir claramente un plan de mecacaplee incorpore la Red
Internet e iniciar con un pequefio presupuesto gesarrollar la estrategia, que este
vaya aumentando en la medida que se logren lotwaige

» Se debe aumentar la frecuencia de actualizaciorcateknido y disefio del sitio
Web de las empresas. Actualmente se producen cambitstantes en el entorno
que afectan el mundo empresarial y esto aumeniadbabilidad de presentar
informacion obsoleta y sin utilidad en los sitioebV Se recomienda a las Pymes
analizar e incorporar mensualmente, las novedadesatgectan los contenidos o
informacion que se presenta en el sitio Web y nmmmteasi a los clientes

actualizados y a la expectativa de nuevos contsr{mfertas, productos, servicios).

» El correo electronico es una herramienta de comagiio muy importante y de muy
bajo costo. Las empresas deben involucrar estarhemta en sus estrategias de
mercadeo. A través de él se puede hacer llegaasf@frecer productos, servicios,
hacer seguimiento a clientes, entregar Ultimas aexles, entre otros. Lo primordial
es configurar una base de datos con las direccideesorreo electronico de los
clientes, una forma facil de conseguirlo es darmlapcion a los usuarios de
suscribirse al sitio Web, de tal forma que autariek envio de informacién a sus
buzones de correo, asi también la empresa evit@areooerreos no deseados

(también llamados correos basura) que no beneficlanmagen de la compaiiia.

 En cuanto a la poca incursion de las Pymes en mkeno electronico, es de

destacar que uno de los beneficios de un sitio Welque provee la plataforma
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ideal para la comercializacion de bienes y sersiciba Red Internet se ha
convertido un nuevo canal de ventas. Las Pymesjoakontar con recursos
suficientes, pueden iniciar su comercio electromecibiendo pedidos via correo
electrénico y cobrando contra reembolso. Si cuertam algun presupuesto, es
posible encontrar programas de software disefladoxqnsultores para realizar

transacciones mas sofisticadas.

En su mayoria los usuarios de Internet utilizarplagramas llamados “motores de
basqueda” para localizar informacion dentro de ¢al R lo hacen con la ayuda de
palabras clave. Es recomendable que el sitio Wela éenpresa esté incluido en
alguno de estos motores, de tal forma que puedarseiopcién visible para los

usuarios que consultan en la Red.

Por otra parte, las empresas deben concentrargaeeal contenido del sitio Web
contenga palabras clave que posiblemente los wasudntroduciran en los

buscadores.

Es necesario que a nivel gubernamental existamtivos para facilitar la adopcion

y uso de nuevas tecnologias como Internet en lage®ygostarricenses, un ejemplo
de ello podria ser la constitucion de un grupo sjgeeialistas que las orienten a
incursionar en el mundo del mercadeo por Interpeeat,labores como disefio,
desarrollo y actualizacion de sitios webs y enit&mpara mercadear a través de la
Red.

Mas alla del apoyo econdmico que el gobierno ofeelms emprendedores, a través
de la banca de desarrollo y de algunos otros plamesncentivo de este tipo,
contribuiria a generar ventajas competitivas erPkases y a la vez las ayudaria a

posicionarse mejor en el mercado.
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4.3. Anexo

Formulario de la encuesta (1)

w
L |
® g3
¥
Aspecto de evaluacion Pregunta = Opciones He ﬁ =
| 0 |Industrial 1
1.-Cual es el Sector en | 0 |Cornercio 2
Sector de actiwidad principal de la empresa el que se encuentrala | 0 |Servicio g
compafifa | 0 |Tecnologia 0
0 |Ctro, especifique: 0
i 1- 3 Empleados 1
2.- Cuantas personas 0 |46 Explead |
Numero de empleados integran la nomina de la —{" Tpieanns
empresa? i 6-10 Empleados 3
U |Mas de 10 empleadas f
3.-iCuantas 5 |9 11
Uso de computadoras computadaras tienen Ef 0| No L
Su empresas 0
Ns/Ne 0
4.-; Cuantas | 0 [Hinguna 0
" 0 |Entre 1-5 4
computadoras utthizan ——
Mumero de computadoras 0 |Entre 6-10 4
en su empresa? — .
| 0 |més de 10 3
0 [Ma¥e 0
5.-iTienen accesoa | 5 |3 11
Acceso a [nternet Internet dentro dela | 0 |No 0
ermpresa? 0 [Ns/Nc 0
0
. Mo tenemnos conexiones a mternet i
6.-4Jué tipo de —
Inversin en internet conexidn a internet i Conezidn telefdnica celular o modem 5
poseen? 5 . L
| 7 |Conezadn de ADEL u otras més avanzadas (Satelital, in f
0 |nsiie i
| 3 | Para adquinr hienes ¥ servicios 1
.. 3 |Para comunicacion de trabajo a través de correo electrd 10
Conocer a grandes rasgos que utihdad le dan . — . :
) ) T.-i0ué usos 3 |Para relacionarse con los clentes 4
al e-mail ¥ a Internet las empresas (mas . — .
comercides le daa | 2 | Para relacionarse con los proveedores 7
adelante se detallaran alounos aspectos). . — . .
Internet y el e-mail 1a | 3 | Para vender hienes 7 servicios 3
Saber a rasgos generales que provecho sacan —
i empresa? 2 | Otros 1
de las nuevas tecnologias. e
| 0 |Ninguno 0
MNs/Ne 0
Averiguar 51 la empresa cuenta con un sitio
TWeh v 51 contitma con las s1gLnentes_ preguntas 5.-;Tiene su empresa | |5 2
de esta encuesta Poder legar a estimar cual .
- . . un sitio Weh?
es la proporeidn de Pymes que tiene sitio Weh 0
v las que no. Mo 3
L 0
Tener el dato de la direccidn del sitio Weh, 9 -La direccidn del sitio — g
con el fin de poder consultarla posteriormente Web de la empresa es: —
| [hittpedf e, 0
0
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Formulario de la encuesta (I1)

Aspecto de evaluacion

Pregunta

Puntaje

Opciones

Respuestas

Conocer desde cuando la empresa tiene un
siho Web propio

10.-3Hace cuanto
tiempo tiene la empresa
un sitio Weh?

Entre 5w 10 afios
Entre 2 ¥ 3 afios

Menos de 2 afios

w w = o |ghtenidas

MNe/Mc 1
Encargados del Area de Informmédtica 1
FoiCuién es el Area de mercadeo a
Baber =i cuentan con algin responsable responsable ¥ Un Servicio Externo contratado 7
patticular del sitio Weh encargado del sitio Web Otro i}
de la empresa®? Wadie a
IREN 1
Diariamente 1}
Entre 0- 30 dias 3
Conocer cada cuanto actualizan el contenido 2. El sitio Weh se Entre 1 3 6 meses v
de su sitio Web las empresas. actualiza: Entr)e 8y 12 meses u
Periodos tayores a 12 meses )
Hunca 1

MNe/Mc

Conocer gque tan mmportante son las
inversiones realizadas

9. ;Cuanto se lleva
nvertido en el sitio
Weh?

Mas de U$S 5000

Entre T$2 1000 v UJ$S 5000
Entre T$3S 200 v 43 1000
Menos de U35 200

Wada

Ns/Mc

Conocer el motivo por el cual las empresas
crean un sitio Weh.

10, jCual es el
propdsito de su sitio
Web? (Marcar cotno
masimo 3 propositos)

Drar informacidn basica de la empresa

Mostrar los productos o setwicios de la empresa

Contar con un sitio donde vender

Tener un modulo electronico de atencion a proveedores
Para cotnunicarse con los clientes e intercambiar infornd
Otros

Hinguno

Ns/Mc

Conocer sila etnpresa encuestada ha
invertido en publicidad online. Mo importa en
que tipo, pero siimporta si ha avanrado hacia

11.- iHa ihvertido la
empresa en publicidad
para promocionar el

5i mas de UES 5000

2i, entre U$S 1000 v U$S 5000
5i, menos de U$E 1000

Mo hemos invertido

ese nivel sitio Web?
MNe/Mc
12.- ;0ué tipo de ga].llcima.mas, lapiceras, cuadernos
L .. oletos
. . blicidad tradi al
Conocer actividades de Marketing de la Publisieas iramcion Cartel o amuncio del negocio
realiza para

empresa en el que pueden dar a conocer su
sitin weh

promocionar su sitio?
(Marcar loz que
correspondan)

Armncio TV, Radio, Penddicaos o Rewistas.
Otro:

Winguno

Na/Mc

conocer las actividades de marketing
desarrolladas a través del sitio Weh

13.-Marque las
actividades de
mercadeo que ha
realizadn a través de su
sitio weh

Cotnercio Electrdnico

Emwio de Boletnes ¥ promociones

Enwio de correos informatvos de productos a clhentes »
Oitro:

Hinguno

MNe/Mc

Zaber que mvel de importancia le han otorgado
al mercadeo electronico v saber si en un
futuro comprarian algin estudio o
investigacion sobre Internet, cotmno por ejemplo
este rmismao.

14, iHa comprado
alquna wez algin estudio
0 investigacion sobre
Internet?

5i mas de uno

3i, solamente una wez

Mo ¥ manca compraria

Mo, pero quizds en los prosumos 12 meses compre

Mo, pero seguramente en los prosamos 12 meses compr
Ns/Mc

— D WM D D= D == 000 = R ] = D O8O3 [D = L b —

Conocer las razones del por que la empresa no
cuenta con un sitio Web

15.-) ijCudl es el
motivo principal para
{uE SU EIMPresa no
cuente con un sitio
Weh? (Marcar las que

olelale]e|lsm]=]=]w]e [o]=]w]a ]2 ]2 oo ]m]w]w]w]m oo ]m]w]e |2 o ]m]w s ]w s s oo = [w]u]s o ]a |- [w]w e ]w] |2 ]o ]~ s ]w]w| [o [ m[w ] =]

Nunca se ha considerado

Por falta de presupuesto

Mo ze considera util por la actividad que se reahiza
Otros

MNe/Mc

= ]

w
o
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