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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion ha sido elaborada con base en el Estudio de los negocios
internacionales y su relacion con el uso de las nuevas plataformas de comunicacién para la
comercializacion de bienes y servicios, en el 2021. Igualmente, del tema se desprende un
objetivo general que explora los negocios internacionales y su relacion con el uso de las
nuevas plataformas de comunicacion, que a su vez parten de los objetivos especificos
enfocados en ventajas y desventajas, impactos e identificacion de redes sociales utilizadas

para la comercializacion de bienes y servicios.

Este estudio se apoya en el método cualitativo, el cual nos permite generar una
vertebracidn que orienta la linea de la investigacién, por medio de una minuciosa seleccion
literaria y busqueda de profesionales en el campo. Se opté por utilizar un disefio de
investigacién-accion, con el fin de aprovechar la experiencia de terceros como un recurso
para el analisis de la informacidn que ha sido recopilada, porque se pretende conceptualizar

las vivencias desde la perspectiva de cada individuo entrevistado.

Se utilizé la entrevista semiestructurada, debido a que esta se considero la herramienta
metodolégica méas apropiada, porque le permite al investigador recopilar informacion
detallada provista por los participantes de la muestra, que comprende emprendedores,
empresarios y empleados publico-privados que estaban directamente relacionados con el
mercadeo digital, dando positivos resultados en la investigacion, que sirven de sustento para

obtener criterios y arrojar opiniones interesantes al tema.

Por ultimo, la relevancia del uso de nuevas tecnologias de la informacion en la
actualidad refleja un gran cambio en los modelos y herramientas comunicacionales. Las
organizaciones se encuentran inmersas en el uso masivo y generalizado de las redes sociales,
las cuales se han convertido en el instrumento ideal para acercarse a los diferentes publicos
de una manera personal, aunque en esencia el acercamiento se permite por la virtualidad de

la tecnologia. Es por esto que se determinara cuél es la influencia de los medios digitales
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empleados por las empresas de Costa Rica, permitiendo medir el impacto de las plataformas

digitales, en relacion con la funcion de su comercializacion.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Planteamiento del Problema

En la actualidad, en un mundo donde la globalizacion de los negocios ha configurado,
no solo las dinamicas econdémicas, sino también las relaciones sociales de los individuos y
las comunidades, generando cambios en la forma de comprender la realidad, a partir de la
concentracion compleja de diversos factores, castigando a todos los paises que participan

dentro de la atmosfera del comercio internacional.

La internacionalizacién de algunas empresas y el ingreso en nuevos mercados a través
de la exportacion de bienes y servicios, es uno de los objetivos clave para que las
organizaciones sigan siendo competitivas. Las persistentes transformaciones que sufre el
mundo globalizado en el que se vive, son imposibles de detener y por esta razon es que cada
vez, es mas importante el comercio internacional para la proyeccién futura de una nacion y

de las empresas que operan en busca de crecimiento y de desarrollo competitivo.

Existe un potencial inexplotado del comercio de bienes y servicios, a pesar de tratarse
de un sector de crucial importancia, ya que los servicios son una fuente de competitividad
para toda la economia, tanto de fuentes de diversificacion de exportaciones como en la
produccién de bienes (Hollweg, Saez, Taglioni, Zavacka, 2015). Para la adaptacion a este
constante cambio, el intercambio comercial es vital para el crecimiento econémico y es por
esta razon que Costa Rica al ser un pais en via de desarrollo, debe ser impulsado para
aprovechar sus potenciales oportunidades de negocios, en las nuevas plataformas de

comunicacion emergentes.

El crecimiento del comercio de servicios se puede analizar de una manera mas clara;
primeramente los de sectores tradicionales, como turismo; pero también, sectores de trabajos
intensivos en conocimiento, particularmente el notable crecimiento de las exportaciones de
otros bienes a negocios, lo que también se puede interpretar como un incremento tanto en las

actividades de outsourcing y offshoring, ya que estos labores comprenden actividades de
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soporte a negocios, como servicios legales, contables, administrativos, que son mas

propensas a internacionalizarse (Méndez, 2018, p10).

La internacionalizacion de este tipo de trabajos no es algo nuevo; lo que es nuevo es
el grado en que las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) han facilitado la
aceleracion de las exportaciones de servicios, ya que los bajos costos y la creciente capacidad
de las redes de telecomunicaciones han hecho que profesiones como la contabilidad,
ingenieria, investigacion, desarrollo de software, entre otros negocios, sean desarrollados en

lugares distantes del comprador.

Una region con abundancia de recursos naturales, que no ha logrado generar servicios
avanzados por falta de capital, dificultad de acceso local al conocimiento tecnoldgico,
problemas de infraestructura digital y una pobre tradicion emprendedora para el desarrollo
de la industria de servicios competitiva internacionalmente, resultando esencial conocer de
manera mas especifica la competitividad de Costa Rica; por lo que se plantea la siguiente
pregunta de investigacion: ;Cudl es la relacion de los negocios internacionales con el uso de
las nuevas plataformas de comunicacién para la comercializacion de bienes y servicios, en el
20217

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar los negocios internacionales y su relacion con el uso de las nuevas

plataformas de comunicacion para la comercializacion de bienes y servicios, en el 2021.

Objetivos Especificos

Identificar las plataformas de redes sociales utilizadas para comercializar bienes y

servicios en el exterior.
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Examinar las ventajas y desventajas de la implementacion de plataformas en los

negocios internacionales.

Investigar el impacto de la comercializacion de bienes y servicios a nivel

internacional, por medio de plataformas en Costa Rica.

Proponer un plan de uso de plataformas de comunicacion para la promocion de bienes

y servicios de las pymes costarricenses.

Justificacion de la Investigacion

Debido al reciente aumento del uso de la tecnologia y el crecimiento exponencial de
la comunicacion digital, se encuentra una gran oportunidad para explotar. Esta idea tiene el
objetivo de describir como las plataformas digitales dieron una transformacion en el campo
de la comunicacion digital, convirtiéndose en una de las mejores comunicaciones digitales
mas importante de todos los tiempos; y como motivan a los usuarios y empresas a utilizar

esta herramienta dia a dia, tanto en lo personal como en el proceso laboral.

La comunicacion estd marcada por el conjunto de herramientas y las nuevas
tecnologias, asi como del conjunto de habilidades que retne y el ecosistema en el que se
desarrolla. Conlleva, primeramente, la digitalizacién de los soportes de informacion, después
su integracion en un entorno que permita su difusién y, por Gltimo, un repertorio de
estrategias que deben atender a una o a un conjunto de finalidades dentro de un plan de

accion.

La transformacion de los medios de comunicacion en Latinoamérica se aceleraré ain
mas en los proximos afos, con el impacto de las redes sociales, como en el caso de Facebook,
segun un estudio publicado, como comenta Roitberg (2008): "Estamos en un proceso de
revolucion de la comunicacion, semejante al ocurrido con la revolucién industrial y el

impacto afecta a todos los ordenes de la vida y a Latinoameérica en particular” (p. 52).
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Asimismo, segun Delgado (2016) “La comunicacion en el entorno digital viene
caracterizada por un entorno cambiante, vivo y en continua evolucion que requiere de la
intervencion activa de las empresas” (p.32). Con base en esta declaracion, he aqui la base de
este proyecto, tomando como fuente el auge de la era tecnoldgica y digital actual y como

caso de estudio de los negocios internacionales.

Se investigara cudles han sido los importantes aportes de las plataformas en el campo
de la comunicacion digital; se hara un recorrido por sus inicios, desarrollo y evolucién. El
proposito que se cumplira es sintetizar de forma concreta los aportes que han hecho en el

campo de la comunicacién digital, en la comercializacion de bienes y servicios.

La investigacion es relevante para el sector negociador, porque constituira una fuente
de informacion para las generaciones futuras de empresas, y les permitira saber cuales son
los aportes que han hecho las plataformas en el campo de la comunicacion, a través de su
historia, ya que son una herramienta esencial para la comunicacion y su poder comercial en

los usuarios de estas redes digitales.

Antecedentes de la Investigacion

Antecedentes internacionales

Los medios digitales constituyen una innovadora forma de percibir y mostrar el
mundo, ofreciendo a su vez la posibilidad de interactuar con las personas que se encuentran
en él y estan interconectadas de manera inmediata; no sélo es una herramienta de gran
utilidad para unos, sino para todos, teniendo en cuenta el grado de conocimiento, el manejo

de las tecnologias y los medios de comunicacion.

Existe una gran variedad de paginas donde se puede interactuar, pero también se
puede divertir, simplemente investigar acerca de algin tema o bien utilizarlo para

necesidades personales o laborales; el punto es que siempre se utilizard como una herramienta
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de comunicacion. Un reciente estudio llevado a cabo en México habla sobre el impacto de la
transformacion digital de los negocios internacionales de network marketing, multinivel y

ventas directas.

Estudiando los efectos de su implementacion en la configuracion y ejecucion de
estrategias de capacitacion, planes integrales de comunicacion, planeacion y medicion en
tiempo real, comercio digital y moévil y posicionamiento mercadoldgico potencial, que
constituyen las principales actividades para el éxito de un modelo de negocio. Analizando la
viabilidad, el alcance y las repercusiones de la utilizacion de estas tecnologias, valorando su
potencial para fortalecer y armonizar las relaciones multilaterales entre corporativos y
distribuidores. (Alvarez y Elizondo, 2018, p. 16)

En las Gltimas décadas, la era digital ha traido consigo un cambio de estrategia en los
grupos mediaticos, con un denominador comun: la apuesta por la expansion global a través
del sector digital. Esta directriz supone la introduccion de nuevos sectores de negocio en el
seno de los grupos de comunicacion y el establecimiento de nuevas alianzas estratégicas, lo
cual sirve a las grandes compafias de medios para seguir diversificando sus negocios y

extendiendo su poder.

Es por esto que la investigacion de la Universidad de Sevilla (2016), analiza las
estrategias digitales de cuatro grandes grupos de comunicacién de distintas zonas
geogréficas: News Corporation, Mediaset, Prisa y Televisa. Estos grupos suman negocios en
Estados Unidos, Europa, Espafia, Latinoamérica, Oceania y Asia, en el sector digital v,
ademas, han seguido estrategias de diversificacion similares, expandiéndose hacia nuevos
ambitos como el juego online, el comercio electrénico, las telecomunicaciones, los

videojuegos o las start up; se impulsan a ser lideres en los medios de comunicacion (p. 1104).

Basado en el éxito y expansion que han logrado grandes empresas, gracias al uso de
las redes sociales en el mercado digital, se debe entender de igual manera la necesidad actual
que llegan a tener los negocios comerciales, microempresas, medianas empresas y futuros

emprendedores de acoplarse a una nueva era de oportunidades, manejando no solamente los
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negocios en un mercado fisico sino también los llevan al espectro digital, el mismo que
actualmente se encuentra en auge por el impacto de las redes sociales como es el caso de la

mas popular “Facebook”.

Es por esto que un analisis sobre el impacto de las redes sociales, enfatizado en
Facebook como medio de comunicacidn necesario para el emprendimiento y rentabilidad de
negocios comerciales del Ecuador, concluye que se debe de concientizar la necesidad que
tiene el pais de abarcar a nivel nacional, el uso y aprovechamiento de las tecnologias para el

desarrollo del pais en la globalizacion (Trejo, 2017, p. 127).

La comunicacion turistica ha evolucionado dentro de un intercambio de masas
controlada, destinada a la promocién asimétrica y unidireccional de los destinos turisticos
reconocidos, a una nueva era de la informacién multimediatica en la red. Es por lo que una
investigacion de Espafia evalua lo que conceptuamos como comunicacion turistica
colaborativa 2.0 en los sitios web de promocion turistica de los 22 organismos

gubernamentales de Iberoamérica.

Concluyendo que la comunicacion turistica necesita ajustarse a una actitud
colaborativa que implica comunicacion bidireccional e interactiva en planos de igualdad por
ambas partes. Los sitios web se consolidan como una plataforma indispensable para la
promocion y la difusion turistica; pero, los cambios en el comportamiento del turista 2.0,
exigen que las plataformas se adapten a nuevas necesidades, ofreciendo recursos vy
herramientas que dinamicen la oferta junto a espacios de interactividad que permitan su
participacion y el establecimiento de una asesoria directa en la red. (Altamirano, Tufez y
Valarezo, 2016, p. 250).

Las tendencias de las plataformas de contenido y comunicacion utilizadas por
marcas corporativas y comerciales en Espafia, asi como la gestion de relaciones entre
marcas y consumidores, muestran resultados como que las marcas corporativas colocan la

identidad como un motor del contenido que generan, y afirman que la responsabilidad



19

social corporativa, la reputacion y la cultura corporativa, son areas capaces de generar

contenido relevante. (L6pez, Morillas y Monfort, 2018, p. 3).

Los modelos de negocios existen desde la aparicion del comercio, y este se ha visto
modificado gracias a los acontecimientos de cada época. Sin embargo, el auge del concepto
de tipo de negocio se genera con la aparicion del internet; en otras palabras, la
hiperconectividad alcanzada por esta herramienta, ha motivado a los hombres de negocio a
reinventar las empresas. El resultado, la generacion o transformacion de unidades

econdmicas con crecimientos significativos en menor tiempo.

Por lo tanto, una investigacion de México tiene como objetivo describir los modelos
de negocio a partir del uso de las Tecnologia de la Informacion y Comunicacién (TIC). El
escrito se divide en cuatro apartados. La introduccidn, que aborda el tema sobre la generacion
del modelo, resaltando la importancia del internet en su construccion. Segundo, la
descripcion del modelo de negocio y sus elementos. Tercero, la descripcion de los modelos
de negocio con uso intensivo de las TICs, apartado donde se exponen algunos ejemplos

retomados de la obra de Osterwalder e Pineur. (Décaro, Delgado y Hernandez, 2017, p. 185).

La economia ha pasado de un periodo de abundancia, en el que se podia acceder a
numerosos bienes y servicios, a una realidad en la que solo a través de la accion “compartir”
se puede disfrutar de los mismos. Por eso la Universidad de Murcia y Kristiania University
College, realizaron una investigacion acerca de los modelos de negocio en la economia

colaborativa, ofreciendo sintesis y sugerencias.

Sintetiza qué es y como ha evolucionado la economia colaborativa, promoviendo
nuevas lineas de investigacion futuras en un campo que, por ser relativamente nuevo, carece
todavia de literatura cientifica consolidada. Se concluyé que los medios de comunicacion
tradicionales estan dando paso a herramientas basadas en internet como las redes sociales
que se adaptan mejor a los nuevos modelos de negocio colaborativo. (Pérez y Rodriguez,
2017, p. 270).
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Ecuador cuenta con una mega diversidad y pluriculturalidad de lo cual se ha visto
enriquecida su gastronomia por la variedad de especias y productos existentes en el pais; su
atractivo se centra en la sazon y creatividad constantemente renovada, a través de las nuevas
generaciones de cocineros y comensales. En la actualidad se cuenta con herramientas que
facilitan este proceso de una forma global, llegando a todos los rincones del mundo y esto es
através del Internet y de manera mas especifica a través del uso de las cominmente conocidas

“Redes Sociales”.

La difusion de la gastronomia ecuatoriana y negocios restauranteros a traves del
Internet, esta dando lugar a que cada vez mas personas se conviertan en usuarios directos y
activos de las Redes Sociales, quienes comparten el arte culinario como un interés coman,
dejando de lado limitaciones en cuanto a espacio fisico y temporal, promoviendo su

participacion en actividades de apoderamiento de informacion y conocimientos.

Segln un estudio de Monge y Zurita (2018), permitié identificar el uso de Redes
Sociales para la difusion de los negocios restauranteros en la provincia de Chimborazo; la
mayoria de éstos ubicados en la ciudad de Riobamba, determind que la red social mas
utilizada en este sentido es Facebook; a través de esta plataforma dan a conocer los servicios
que ofrecen, los menls y gastronomia ecuatoriana al alcance de los clientes, asi como la
creacion de eventos, participacion de actividades, marketing gastronomico y difusion general

del negocio.

Por otro lado, Whatsapp es la siguiente red social mas utilizada para los mismos
propésitos, difundiendo informacion a través de grupos de clientes y estados diarios de los
negocios. Adicional, los usuarios de los servicios conocen sobre estos a través de amigos,
familiares, publicaciones en redes sociales, publicacion de eventos, compartir y comentar

estados, etc. (p, 5).

Antecedentes nacionales
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La Universidad de Costa Rica (UCR) busca promover las Tecnologias de Informacion
y Comunicacion (TIC) y sus caracteristicas multimedia como herramienta para innovar y
flexibilizar los procesos del aprendizaje, mediante el uso de plataformas virtuales. Se
concluye en una investigacion que los materiales multimedia son fundamentales para el
aprovechamiento y desarrollo de las personas, en el area de educacion. (Elizondo, Orozco y
Urefia, 2016, p. 100)

Segun Ldpez (2017), plantea un modelo de evaluacion de la madurez de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion, con base en el modelo de ocho pilares para la
gestion en Costa Rica. Este modelo de gestién de tecnologias contiene tres perspectivas
definidas como: la estratégica, la operativa y el aseguramiento de la informacion, los
cuales constituyen enfoques especificos, mejorando las practicas y el analisis de datos de

las empresas que aplican este método en los negocios. (p. 2)

Un articulo de la Politica Econdmica y Desarrollo Sostenible pretende identificar
factores competitivos y elementos funcionales que deberian incorporar o mejorar las
plataformas de mercados virtuales para hacerlas més accesibles y adaptadas a las necesidades
de las pymes. Con tal propdsito, se aplicé una encuesta a empresarios que habian utilizado
alguna plataforma de mercado virtual y se analizaron ocho sitios nacionales v,

principalmente, internacionales dedicados a tal fin.

Se determina que las instituciones a cargo de los mercados virtuales deben disefiar
una estrategia a corto y a mediano plazo para su mejoramiento continuo, que incluya alguno
de los siguientes elementos: renovar el disefio y ofrecer el contenido en varios idiomas;
mejorar el registro y perfil de las empresas; ofrecer el servicio gratuito y financiar los gastos
operativos por medio de publicidad o incluir funciones tendientes a mejorar la busqueda, la

negociacion y el concretar negocios. (Fonseca, Porras, Vargas, y Villalobos, 2019, p. 13).

Por otro lado, la relevancia de una plataforma de agroservicios no solo radica en

promover los productos, sino que estas pueden mejorar el sector de los productores, de
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acuerdo con la tesis Modelo de negocios bilateral entre productores agricolas y proveedores

de insumos y servicios agricolas en Cartago, Costa Rica, Godoy (2017), relata:

La creacion de una plataforma donde los agroservicios anuncien sus productos
a un gran numero de productores, repartiria de forma mas justa la cuota de
mercado. La plataforma es un medio de gran difusion para brindar asesoria
técnica y mejorar la situacion del sector de forma masiva (p.73).

Costa Rica en el sector radiografico de las empresas de comunicacion, aun se puede
considerar relativamente pequefia si se le compara con otras como la turistica o la de la
construccion, por lo tanto, las empresas encuentran acceso a oportunidades de fomento y
desarrollo tanto nacional como internacional. De acuerdo la investigacion sobre Una
radiografia de la industria de la comunicacién en Costa Rica de la Universidad de Costa
Rica (2016), comenta:

Se trata de un sector que se ha multiplicado, sobre todo, a partir del nuevo
siglo y el desarrollo de Internet y la era digital: el 75% de las empresas, en su
mayoria brinda servicios regionales (Centroamérica y el Caribe), el 43% a
paises de América Latina y el alcance del 31% llega hasta Estados Unidos
(parr.76).

Por otra parte, a lo largo de la evolucién de los mercados vituales, algunas
universidades han realizado investigaciones; estas plataformas pueden ser una opcién viable
para las PYMES en comercializar sus productos y segun articulo sobre Mercado virtual:
¢ Cémo hacerlo mas accesible y funcional para las PYMES? explica Fonseca, Porras, Vargas
y Villalobos (2019): “dichas plataformas ahorran tiempo, costos importantes y amplian el
mercado nacional e internacional al que pueden acceder las empresas costarricenses” (p. 16).
A nivel nacional, los mercados virtuales son una linea de accion que permite apoyar el area

estratégica de divulgacion y promocion de los emprendimientos costarricenses.
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Costa Rica es un pais que ha utilizado herramientas electrénicas para difundir
informacion; actualmente, la industria gastrondmica y hotelera ha cambiado por la situacion
sanitaria del Covid-19, con lo cual las empresas han cambiado su servicio al cliente por la
necesidad de ofrecer un servicio mas personalizado para poder conservar a los clientes. De
acuerdo con la invertigacion sobre Impacto organizacional que ha tenido la pandemia
COVID-19 sobre las estrategias empresariales de la industria gastronomica y hotelera de
Costa Rica de marzo a octubre del 2020, de Morales (2021) “los establecimientos han
mantenido la comunicacion con sus clientes a través de las plataformas digitales, siendo
WhatsApp la mas utilizada” (p. 133).

El mercadeo debe ser una de los primeros pensamientos que debe tener una persona
a la hora de iniciar una empresa; es por esto que se realiz6 una Propuesta de estrategia de
comunicacion en la red social Facebook para "Casa Cultural Amon™ del Tecnol6gico de
Costa Rica, Centro Académico Barrio Amoén, San Jose de Blanco, Gamboa, Martinez,
Orozco, Solano y Vargas (2016): “El medio de comunicacion de mayor alcance es el
Facebook, ha atraido a la gran mayoria de sus actuales seguidores, evidenciando que es una
poderosa herramienta de atraccion, no solo de usuarios sino también de clientes potenciales”

(p. 121).

Por Gltimo, a pesar de los beneficios que conlleva la utilizacion de las buenas
plataformas de comunicacion, en su mayoria de los resultados evidencian bienestar.
Alrededor de las investigaciones hay grandes inversiones ecénomicas, reajustes internos en
el modo de operacién de las plataformas y de la transformacién de la comercializacién, y tal
vez, el factor més relevante es el reconocimiento de estas empresas a nivel internacional por

parte de los compradores extranjeros.
Proyecciones de la Investigacion
e Se identificaran las plataformas de redes sociales méas utilizadas en los negocios

internacionales que llevan a cabo para lograr comercializar los bienes y servicios,

desde la preparacion de una usuario y obtener seguidores hasta darse a conocer para
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la obtencidn de las ventas, con lo cual se espera aportar en el conocimiento basico
sobre de los métodos y herramientas méas funcionales para que los futuros empresarios

y empresas en proceso de insercion a la era digital, puedan incursionar en el mercado.

Se examinaran las ventajas y desventajas que obtienen las empresas en Costa Rica al
momento de implementar el uso de las plataformas de comunicacién como medio de
comercializacion de bienes y servicios; esto a través de la evaluacién de las
oportunidades provistas por dichas plataformas para atraer a compradores
internacionales y nacionales que contribuyan al aumento de las ventas y que como
resultado impulsen el comercio. Ademas, se pretende concientizar al lector sobre los
efectos que pueden originar las buenas practicas en el uso de las redes sociales para

la apertura de mercado.

Se investigara el impacto que tienen las empresas en la utilizacion de plataformas de
comunicacion como medio de comercializacion de bienes y servicios en Costa Rica,
esto a través de la recoleccion de informacion brindada y colaboracion de las
empresas entrevistadas. Adicional, se pretende conocer los beneficios que presentan
estas empresas a nivel internacional para lograr una buena internacionalizacion del

mercado exterior.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Negocios Internacionales

Los negocios internacionales son el conjunto de transacciones que se realiza entre dos
0 mas paises. Tal como indica Alcivar (2016) “Se puede deducir que los negocios
internacionales abarcan exportaciones e importaciones, asi como financiamientos e
inversiones” (p. 9). No obstante, cada pais contiene su regulacion juridica para establecer la

forma y los requisitos para llevar acabo el intercambio internacional de bienes y servicios.

Los objetivos para impulsar los negocios internacionales en la empresa, dependen del
interés de los consumidores en los productos y servicios y la disposicion y capacidad para
comprarlo, adicionalmente obtener recursos y la minimizar los riesgos en las ventas y
utilidades de las empresas. A partir de esto, como menciona Alcivar (2016) “La importancia
de los negocios internacionales permite el crecimiento de la empresa y posteriormente de un
pais en los mercados internacionales con el intercambio comercial de los productos o

servicios, entre otras” (p. 2).

Como indica Cano (2016): “los negocios internacionales es un fendémeno que surge
para satisfacer las necesidades que poseen los seres humanos de intercambiar bienes y
servicios desde diferentes localidades” (p. 6). Puesto que, a lo largo de la historia, las
relaciones humanas a través de zonas geograficas cada vez mas amplias, han incrementado

la variedad de recursos, productos, servicios y mercados.

En otros términos, los negocios internacionales son todas aquellas empresas que no
solo se limitan a llevar a cabo operaciones de mercado a nivel local, sino también suelen
contactarse con organizaciones ubicadas en otros paises para emprender diversos tipos de
negocios. Los negocios que emprenden las empresas locales entre si, con otras ubicadas en
otro pais y que se origina mediante un acuerdo o un convenio, es lo que constituyen los

negocios internacionales.
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El dinamismo del comercio y los negocios internacionales requiere formas de
optimizacion de esas relaciones de intercambio, en donde tiene un papel relevante la
formacion de profesionales capaces de comprender los cambios del entorno y actuar de forma
proactiva y propositiva con acciones innovadoras y de mejoramiento de los procesos

productivos y comerciales, segun Baena y Hurtado (2017).

De acuerdo con Cano (2016), se debe tener en cuenta que los negocios internacionales
al igual que muchos otros aspectos relacionados con la economia de las diferentes empresas
y paises, han tenido infinidad de dificultades y limitaciones que hacen que este se vea
afectado. A pesar de ello, no hay duda del deseo que posee el ser humano por comerciar a
través de las fronteras internacionales, aumentando asi el impulso por incrementar sus

ganancias, tal como lo explica Cano (2016):

En consecuencia, la globalizacion permite obtener mayor variedad, mejor
calidad o precios més bajos, en cuanto a la adquisicion de bienes y servicios;
entendiéndose la globalizacién como el conjunto de interrelaciones que se
amplian cada vez mas entre sujetos de diferentes partes del mundo, integrando
las economias mundiales. Los eventos globales afectan a casi todas las
empresas independientemente de su industria, por ello los Negocios
Internacionales son de gran importancia puesto que abarcan un gran y

creciente porcentaje de los negocios del mundo (parr.5).
Entornos de los negocios internacionales
Ya teniendo un poco de claridad acerca de qué son los negocios internacionales y su
relacion con la globalizacion, se dara lugar a especificar cuéles son los entornos o ambientes

en los que estan inmersos, dando a conocer las repercusiones de éstos, en cada uno de ellos.

Entorno ambiental.
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Los negocios internacionales relacionados con el medio ambiente ha sido un tema de
discusién, puesto que hay quienes piensan que el crecimiento de la economia podria
contribuir a mejorar la calidad del medio ambiente; sin embargo, hay dafios ambientales que
no se reducen cuando aumenta el ingreso econdmico. Por otro lado, aunque el crecimiento
de los negocios internacionales aumentara, la actividad economia de igual manera se estaria
atribuyendo a la contaminacion y a un consumo insostenible de los recursos naturales, segun
Esty (2016).

Por su parte, la globalizacion como factor fundamental de los negocios
internacionales, ha tenido mucha critica puesto que su crecimiento econémico conlleva méas
consumo de recursos naturales no renovables y aumenta el dafio ambiental como los desaglies
toxicos hacia los rios y océanos, contaminacion atmosférica, por parte de las fabricas y los
vehiculos, ademas de la deforestacion que afecta el tiempo estacional del clima. Sin embargo,
segln Cano (2016):

Hay quien dice que la globalizacion tiene resultados positivos tanto para
mantener los recursos naturales como para conservar un planeta
ambientalmente sano. La cooperacién global, dice, fomenta estandares
superiores y uniformes para combatir los problemas ambientales, mientras que
la competencia global anima a las empresas a buscar tecnologias ahorradoras
de recursos y eco-amigables, tales como automaoviles que usan menos gasolina
y emiten menos contaminacion. Sin embargo, a menos de que los resultados
positivos de la globalizacién sean menos vistos como mejores que los
negativos, mantener el crecimiento econdmico seguira siendo un problema en

el futuro (parr.9).

Ahora bien, los negocios internacionales tienen mucha importancia dentro de la
economia por la enorme cantidad de bienes y servicios que se intercambian en los mercados
internacionales; sin embargo, no hay que dejar de lado el impacto de estos sobre el medio
ambiente; se deberia entonces establecer estandares de cuidado y de administracién de los

recursos naturales que no solo sirvan para controlar la contaminacion, sino también para
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construir a una sensibilidad ambientalista, dentro del ambito de los negocios internacionales

y, al mismo tiempo, aumentar el interés de quienes abogan por el medio ambiente.

De acuerdo con lo mencionado, las empresas segun su actividad, deberan de tener en
cuenta la reglamentacion ambiental del pais donde se esté realizando la negociacion, con el
fin de evitar posibles sanciones; ademds, conviene tener en cuenta que la conciencia
ambientalista ha venido creciendo significativamente, credndose grupos en redes sociales que
hacen duras criticas a empresas que realizan graves dafios al planeta, lo cual forma un riesgo
reputacional debido a la imagen negativa que estas criticas generan. Por el contrario, se
considera importante que las empresas dentro de su marco organizacional, apliquen una
politica ambiental que disminuya el riesgo que este entorno pueda generar y que por el
contrario contribuyan al cuidado del planeta, y con esto puedan crear una imagen positiva

ante los posibles clientes y consumidores.

Entorno cultural.

De acuerdo con Bayona (2017), la cultura se refiere a ese conjunto de reglas o normas
establecidas como son los valores, las actitudes e incluso las creencias que han sido
transmitidas a través del tiempo: de padre a hijo, de maestro a alumno, de abuelo a nieto de

cualquier sociedad.

Por otro lado, la mayoria de las variables culturales, rutinas y reglas diarias, c6digos
de relaciones sociales, idioma, expresion emotiva, conceptos de la suerte son universales. Sin
embargo, las formas de estas variables difieren de una civilizacion a otra y no todo mundo
responde a ellas de la misma manera. Cada cultura, por ejemplo, tiene alguna forma de baile;

pero la participacion en la danza varia entre las culturas, segun explica Esty (2016).

De acuerdo con Rodriguez (2017), en los negocios internacionales se busca generar
confianza, estableciendo condiciones en las cuales ambas partes ganen y entablan asi una
reciprocidad a largo plazo; es por ello que, la cultura influye de manera directa en los

negocios internacionales, puesto que no todos los paises hacen negociaciones de la misma
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manera; aspectos como el idioma, valores, la moral, entre otros, son fundamentales
conocerlos de antemano para asi tener una buena e indispensable comunicacién para
establecer relaciones comerciales y, posteriormente, para obtener una negociacion que

beneficie a ambas partes.

Algunas diferencias culturales no permiten que se establezcan negociaciones entre
paises, puesto que se ha evidenciado a quienes conocen un solo patron cultural y adn asi
creen que tienen conocimientos sobre las caracteristicas culturales de otros lugares, cuando
en realidad no. Esto conlleva a que se limiten los esfuerzos por ampliar su economia. Sin
embargo, manifiesta Esty (2016), se permite que las costumbres ya sean individuales o
colectivas, puedan evolucionar con el fin de expandir las préacticas de negocios; esto podria
ser de gran utilidad para aquellas empresas internacionales que desean, de alguna manera,

introducir cambios con nuevos productos, en determinada cultura.

Entorno politico.

El entorno politico se considera de gran relevancia a la hora de establecer negocios
internacionales, ya que las actividades comerciales estan influenciadas por el ambiente
politico; los aspectos que se tienen en cuenta en este &mbito, son las ideologias, los sistemas

de gobiernos, legislaciones, entre otros.

Por su parte Alvarez (2016), plantea en su investigacion que las personas
pertenecientes al contexto de los negocios internacionales denominan el entorno politico
como de riesgo, ya que por las acciones o eventos estimulados por el gobierno que se basan
0 motivan politicamente, hacen que las compafiias internacionales que operan dentro de un
estado en particular se vean afectadas, haciendo que pierdan el poder o el control

administrativo.

Dicho en otros términos, el riesgo politico consiste en que el clima gubernativo de un
pais extranjero cambie de tal manera que la posicion operativa de las empresas

internacionales se deteriore, segun Bayona (2017). Ahora bien, el anélisis que se le hace al
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impacto gubernamental, evidencia que la evaluacion del riesgo estatal y el nivel de
intervencion del gobierno en los mercados donde participa la empresa, se constituyen como
dos aspectos fundamentales a considerar en las decisiones comerciales y de inversion de la

empresa internacional para participar en la economia de dicha nacion.

Entorno juridico.

Las leyes uniformes y transparentes dan una vision mas amplia de donde invertir y
una vez alli, asesoran como competir por capacidades y no por vinculos. Es decir, esas reglas
que se aplican independientemente del estatus politico, cultural o econdémico, asimismo,
como las ideologias politicas y la cultura, afectan los negocios internacionales; también lo

hacen los sistemas juridicos.

El sistema juridico se define de acuerdo con Esty (2016), como esas reglas que
regulan todos los procesos por los cuales se aplican las leyes y los procedimientos para la
resolucion de problemas. Ahora bien, en relacion con los negocios internacionales, el sistema
juridico de un pais determina la realizacion de las transacciones de negocios, qué derechos

tienen y qué recursos juridicos estan disponibles para ellos.

Es necesario mencionar que los sistemas juridicos modernos estan ligados a tres
componentes, que median en la regulacion de las relaciones y los comportamientos entre

individuos y organizaciones, segin menciona Esty (2016):

e Derecho constitucional: Este se remite a traducir la constitucion de un pais
en un sistema juridico razonable y abierto; define la autoridad y el

procedimiento de los érganos politicos que establecen las leyes.

e Derecho penal: Este protege a la sociedad, especificando qué conductas son
delictivas y prescribiendo las penalizaciones para quienes incumplan las

normas.
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e Derecho civil y mercantil: Se remite a garantizar la equidad y la eficacia en

las transacciones comerciales (p.12).

Entorno econémico.

El aspecto econdmico, al igual que otros aspectos, no estd exonerado de afrontar
dificultades en cuanto a los negocios internacionales; algunos de los problemas estan
vinculados con la deuda externa, debilidad monetaria, escasez de trabajadores iddneos,
imprudencia politica, guerra, pobreza, el incremento de la poblacién, deterioro ambiental,
entre otros. Cuando se van a establecer negocios entre dos paises, se comienza el analisis de
negociacion, evaluando el sistema econdmico del pais anfitrion; indagan sobre los procesos
que guian la asignacion de recursos y la conducta empresarial, interpretando la libertad

econdmica.

De acuerdo con los planteamientos de Esty (2016), se destacan tres tipos de sistemas

econdmicos:

Economia de mercado.

Este sistema econdmico es regido por los individuos quienes toman las decisiones, en
lugar de los gobiernos. Se afianza en la filosofia del capitalismo y su principal caracteristica
es que la propiedad privada otorga derechos exclusivos que legitiman las utilidades ganadas
por la propia iniciativa, inversion y riesgo. En este tipo de economia la intervencion del
gobierno es minima, y a mas intervencion del gobierno, el mercado funciona menos
eficientemente. Sin embargo, una economia de mercado exige del estado hacer cumplir los
contratos, proteger los derechos de propiedad, asegurar competencias libres y justas,

impulsando el crecimiento y la prosperidad.

Economia centralizada.



32

Esta economia se fundamenta en el comunismo, cuyo propésito es defender la
propiedad de los recursos y el control de toda actividad economica por parte del estado. A
diferencia de la economia de mercado, esta es manejada por el gobierno; este establece como
controlar los recursos y ejerce la autoridad para decidir qué productos elaborar, la cantidad y
los precios. Las empresas propiedad del estado, por lo general de gran escala, de capital
intensivo ineficiente y no rentable, tienen pocos recursos para mejorar o incentivos para

innovar.

Economia mixta.

Es un sistema en el que las decisiones econémicas son promovidas principalmente
por el mercado y la propiedad; es en su mayor parte privada, pero donde el gobierno
interviene, ya sea poco 0 mucho en la asignacion de recursos. Dicho en otros términos, la
economia mixta se compone de elementos tomados de los sistemas centralizado y de mercado
privado, sosteniendo asi una economia justa y clara; ademas de optimizar la eficiencia, la
productividad y la innovacion que se encuentran en los mercados libres y aun asi delegue al
estado autoridad para impedir que el individualismo dafie el bienestar de la sociedad (pp.13-
14).

Entorno financiero.

Seguin expresa Alvarez (2016), el primer encuentro entre el entorno financiero y los
negocios internacionales parece ser con el mercado global de intercambio extranjero que
tiene dos metas principales: la primera, es la conversion monetaria; la segunda, comprende
la reduccion del riesgo del intercambio exterior, que las multinacionales pueden limitar

mediante la retencion de un numero de divisas extranjeras que utilizan para las transacciones.

En entorno financiero se vincula con los negocios internacionales, en la medida en
gue se expanden las actividades de una empresa nacional, con la de los mercados financieros
extranjeros. Entendiéndose el sistema financiero como el conjunto de instituciones tanto

publicas como privadas que controlan el correcto funcionamiento de los recursos financieros
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en el entorno internacional. En ultima instancia, los mercados financieros son instituciones
reguladas donde se reunen oferentes y demandantes que llevan a cabo transacciones
financieras de diversos bienes o servicios, influyendo en la economia de las empresas

participantes y en la economia del pais.

Entorno legal.

Como se ha establecido en apartados anteriores, la cultura es parte fundamental de
los negocios internacionales, puesto que se estudian a profundidad aspectos relevantes para
establecer una buena relacién entre los paises a negociar. Se menciona la cultural en este
apartado, ya que una parte integral de la identidad de un pais son las leyes que regulan las
actividades de los negocios y estas leyes estan vinculadas con el marco legal de las

negociaciones entre paises.

Tomando en cuenta lo que plantea Alvarez (2016), los ambientes legales al igual que
la cultura no son iguales en dos paises; también, se debe resaltar la influencia del entorno
politico, dado que éste y la cultura estdn completamente entrelazados. Cada multinacional
enfrenta un contexto legal diferente en cada pais dentro del cual opera, los términos de las
negociaciones, por lo general, los fijan los gobiernos en un intento por controlar la cantidad,

la proporcién y el impacto de la inversion, tanto interior como exterior.

A continuacion, se expondra algunos factores que estan inmersos en el entorno legal,

expresados por Alvarez (2016):

e Derechos de propiedad intelectual industrial: Hace refiere a la proteccion
legal que recae sobre las ideas, creaciones del talento o del ingenio humano,
que tiene aplicacion en cualquier actividad del sector productivo o de

Servicios.

e Obstaculos comerciales: Las barreras comerciales son mecanismos

proteccionistas que utilizan los gobiernos de los distintos paises para reducir
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el flujo de importacién tanto de bienes como de servicios. Estas barreras

pueden ser arancelarias o bien no arancelarias.

e Préacticas comerciales monopdlicas y restrictivas: Ambos aspectos, se
extienden en el llamado derecho de la competencia y apuntan a suministrar
eficiencia productiva tanto interna como externamente, beneficiando a los

consumidores y a la sociedad en su conjunto (pp.8-10).

Entorno tecnoldgico.

La tecnologia ha transformado la manera como los seres humanos ven el mundo y
esta inmersa en casi todos los contextos en los que estos interactdan, mejorando de alguna
manera la calidad de vida y proporcionando herramientas de gran utilidad. En el caso de los
negocios internacionales, la tecnologia es un aspecto crucial para los procedimientos de las
multinacionales y representa la Gnica ventaja competitiva mas importante que se pueda tener
en una empresa internacional, tal como expresa Alvarez (2016) “éste es un factor de creciente
importancia ya que el costo del avance tecnoldgico se incrementa cada afio que pasa. Hay
que decir que la innovacion es la clave del éxito para las empresas a nivel internacional” (p.
22).

Las tecnologias, ademéas de beneficiar en el transporte y creacion de bienes, han
permitido disminuir las distancias de la comunicacién en todo el mundo, ayudando asi a
mejorar las condiciones que generan un ambiente promotor de los negocios internacionales.
Hernandez (2018), menciona: “las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC's)
la infraestructura por donde se realizan todas las transacciones electronicas internacionales,
las transferencias, los cddigos de acceso, los registros, aranceles, pedimentos, pago de

impuestos, entre muchos otros” (p. 19).

Entorno geograéfico.
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La geografia es de gran importancia, ya que es un elemento que determina a los
negocios internacionales y con ello, las relaciones econémicas entre las naciones. La
ubicacidn del pais con el que se pretende entablar negociaciones puede ser una ventaja o una
desventaja, pues al estar ubicados geograficamente en determinados lugares, brindan o no
caracteristicas que pueden ser favorables, también pueden ser puntos estratégicos por la zona

en donde se hallan.

Importante dentro de este entorno y que puede dificultar la negociacion con otros

paises, se destaca en el argumento expresado por Esty (2016):

Las barreras geograficas (montafas, desiertos, junglas y deméas) a menudo
afectan canales de distribucion y de comunicacion. Y las probabilidades de
que se presenten desastres naturales y condiciones climaticas adversas
(huracanes, inundaciones, sequias, terremotos, erupciones volcanicas,
tsunamis) pueden hacer que un negocio sea mas riesgoso en algunas areas que
en otras, en tanto afecten los suministros precios y condiciones de operacion

en paises lejanos (p. 19).

Negocios internacionales en el exterior

La comercializaciéon multinivel puede entenderse como el estudio Gltimo en el
perfeccionamiento y evolucion empresarial del sistema de venta directa, al nutrirse de sus
caracteristicas fundamentales, pero guardando ya una naturaleza diferenciada. La
peculiaridad que sustenta esta distincion evolutiva, se halla en el procedimiento de reparto
de los margenes brutos de las actividades comerciales en el mercado multinivel, permitiendo
que un vendedor perciba ingresos, no solo por los productos que vende el mismo
directamente, sino también por parte de la red de vendedores que ha logrado crear y a la cual

da soporte y asistencia.

Esta nueva modalidad de ingresos incrementa la capacidad de innovacion permanente

que ya aludiamos como ventaja competitiva en el caso de la venta directa, multiplicandose,
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proporcionalmente, el riesgo de agotamiento y obsolescencia de todo el modelo multinivel.
Como consecuencia, la revolucion digital en la que nos encontramos actualmente se presenta
como una diatriba estratégica para toda la industria, pues se proyecta, al mismo tiempo, como
una excelente oportunidad de escalar tacticas y procedimientos, buscando nuevas sinergias y
mejores rentabilidades, y también como una amenaza inherente a todos los procesos
comerciales, forzando el replanteamiento sistematico de sus estrategias, segun Davila Ruiz
(2018).

El origen de las empresas multinivel se ubica en California en 1941, cuando Carl. F.
Rehnbor fund6 la empresa Nutrilite dedicada a la comercializacion de pastillas de vitaminas,
cuya funcién era completar una dieta equilibrada. La comercializacion de estos productos se
basaba en localizar personas interesadas en distribuirlos entre clientes, que en su mayoria
eran amigos y familiares. En 1959, Richard Devos y Jay Van Andel, quienes habian trabajado
desde 1949 en Nutrilite, decidieron crear su propia empresa llamada Amway, que adquirié
posteriormente el sistema de comercializacion de Nutrilite y lo perfecciond.

Amway alcanz6 un crecimiento vertiginoso que le permitié pasar de facturar
$500,000 dolares en su primer afio a $8,800 millones de ddlares en 2016, con operaciones en
mas de 100 paises y disponiendo de méas de 450 productos de nutricion, belleza y hogar. La
formula del éxito de Amway se centrd en que la venta se realizase directamente a
distribuidores independientes, incitandolos a que consumieran, promocionaran, revendieran
y apadrinaran a nuevos vendedores, dando lugar a una red de ventas, segln la Federacion
Mundial de Asociaciones de Venta Directa (2017).

Por otra parte, estos patrones han incrementado el poder de negociacién del
consumidor, surgiendo nuevos patrones de consumo como la creciente preferencia por el
“acceso a un bien”, en lugar de “tenerlo en propiedad”, alcanzando una gran preeminencia la
valoracion de las recomendaciones y relaciones en detrimento de los mensajes publicitarios
cotidianos. La nueva realidad ha conllevado a un ajuste sustancial de las estrategias de
comunicacion con el cliente, reforzando los canales en linea como herramientas

imprescindibles donde obtener informacion de calidad al mismo tiempo que ofreciendo un
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renovado impulso a la interaccion de compra, en la cual la personalizacion de la experiencia

y la distribucion a golpe de clic, han multiplicado su relevancia.

Negocios internacionales en Costa Rica.

Con el paso del tiempo, la percepcion sobre el desarrollo se ha visto afectado por
factores como la educacion o los avances en ciencia y tecnologia, y es por esta razon que en
el presente, alcanzar el desarrollo no depende solo del pais que se lo proponga, sino de su
comportamiento en los mercados internacionales a través del Comercio Internacional. Segln
narra Govaere (2019) “Costa Rica ha logrado reconocimiento por el éxito de sus politicas
exportadoras y su alta capacidad de atraccion de inversion extranjera directa (IED)” (p.88).
Desde hace 25 afios la nacion aposto por la apertura, la estrategia y la invasion, con mercados

foraneos que representan hoy, mas de seiscientos mil empleos.

El Comercio Internacional para el pais ha significado la ratificacion de acuerdos con
importantes mercados como el norteamericano, el chino o el mexicano, donde resalta la
exportacion de bienes de consumo como el café y el banano, material textil, componentes
eléctricos, equipo médico, entre otros. No obstante, aunque el pais se ha afanado por tener
presencia en el mercado mundial, no ha podido desprenderse completamente de
problematicas asociadas a alta carga de tributos y la extensa documentacion para la entrada

y salida de mercancias del territorio nacional.

Uno de los mayores problemas que posee el pais, en relacion con la actividad
comercial, es precisamente la desigualdad de sus sectores productivos. Segun indica Govaere
(2019) “acceso y aprovechamiento de las oportunidades generadas por el comercio ha sido
desigual y contrastado entre sectores” (p.91). Uno de los efectos mas severos generados por
la apertura comercial del pais en la década de los ochenta se dirigio al sector agropecuario
del pais, ya que, si bien es cierto que la direccién del pais en ese momento era reducir su
vulnerabilidad a través de la diversificacion, no se conjeturd la trascendencia de dar

seguimiento e innovacion a este importante sector de la economia costarricense.
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La exportacion de un producto se da cuando hay demanda externa al territorio
nacional de ese bien. Conocer un nicho de mercado fuera de las fronteras nacionales
involucra un proceso de inteligencia comercial competitiva, en donde la figura del exportador
es la clave del éxito para lograrlo, al integrar un analisis del entorno con la finalidad de reducir
las incertidumbres del mercado, segun Garcia y Ortoll (2017). Asesoria de organismos
gubernamentales como la Camara de Comercio Exterior (CADEXCO) y la Promotora de
Comercio Exterior de Costa Rica (PROCOMER) mejoran la busqueda de identificacion de
clientes potenciales, pero la alianza estratégica que pueda surgir en una negociacion y la clave

del éxito de la negociacion, le corresponde forjarla al exportador.

En el ambito regional, a inicios de la década de 1990, los paises de Centroamérica
tomaron la decision de orientar su crecimiento hacia el comercio exterior. Desde hace mas
de tres décadas, Costa Rica optd por un estilo de desarrollo hacia afuera, basado en el modelo
de promocion de exportaciones, que considera al mercado externo como el motor de la

economia, segin Rojas, Chan y Padilla (2019).

El comercio total (exportaciones mas importaciones) del pais represent6 un 67,6 %
del PIB en el 2017 (Banco Central de Costa Rica, 2019); superior al indicador para América
Latina, que se situd en 42,6%, y para el grupo de paises de ingreso mediano alto (al que
pertenece el pais), en un 46,6%, de acuerdo con los datos del Banco Mundial (2019).
Adicionalmente, tal como lo indica el Anuario Estadistico de la Promotora de Comercio
Exterior de Costa Rica, el crecimiento de las exportaciones y las importaciones se ha venido
diversificando significativamente; para ese afio, los dispositivos médicos representaron un
25 % del valor exportado, segin PROCOMER (2018).

En este contexto de apertura comercial, las empresas que incursionan en los mercados
internacionales deben adoptar modalidades de negocios diferentes a aquellas a las que estan
acostumbradas a escala nacional, lo cual supone ciertos conocimientos sobre la realidad de
la economia global y la forma cémo se deben hacer los negocios internacionales. Asimismo,

la vinculacién con los mercados internaciones, conlleva el cumplimiento de estandares de
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calidad, el benchmarking y el aprendizaje constante en la organizacion, para el mejoramiento

de la productividad y de la competitividad.

La exportacion como actividad concreta para insertarse en el mercado exterior en

Costa Rica.

Exportar es obtener beneficios mediante la venta de productos y/o servicios en los

mercados externos. Este es un proceso complejo, por el cual se debe de tener en cuenta una

serie de factores que deben atender en aquellas empresas que en sus proyecciones estratégicas

tienen presente este objetivo, estos puntos importantes segin Herndndez (2018) son los

siguientes:

La direccién de la empresa tenga la suficiente motivacion, mentalidad y
calificacion requerida para dirigir la actividad de la empresa hacia el mercado
externo.

El personal de la empresa vinculado con la actividad disponga del
conocimiento especializado en la comercializacion y experiencia en la
exportacion.

Dar respuesta de forma agil a los intereses y solicitudes que se le presenten en
el plano internacional.

Identificar los productos que estan aptos para la exportacion y cuales en etapas
del desarrollo.

Hacer una evaluacion de la capacidad de produccion utilizada y posibilidades
de ser ampliada.

Realizar un andlisis de la aceptacion del producto en el mercado exterior
objetivo.

La situacion financiera de la empresa debe sustentar todo el proceso de
exportacion.

Analizar las posibilidades de obtener créditos bancarios para estos fines.
Conocer las capacidades de transportacion internacional y los fletes

relacionados con sus productos y mercados.



40

La calidad de los productos y servicios debe estar acorde con las normas y
exigencias establecidas internacionalmente.

Realizar investigaciones de mercado que le permita determinar los mercados
objetivos y disponer de informacion sobre éstos y sobre los productos que se
proyectan introducir en los mismos.

Conocer las regulaciones arancelarias y no arancelarias existentes en los
mercados objetivos que se aplicarian al producto.

Registrar las marcas de los productos en los mercados en los que se vayan a
introducir los mismos.

Determinar los canales de distribucidn y los socios idoneos para la penetracion
del mercado.

Participar en ferias y/o misiones comerciales.

Elaboracion de la Estrategia Comercial Integral y Politicas de Venta o planes
de negocios anuales.

Conocer y utilizar el apoyo institucional y/o gubernamental a la actividad
exportadora, por ejemplo, la OMC, PROCOMER, COMEX, CADEXCO.

Otras actividades vinculadas con los negocios internacionales

Las empresas estan obligadas a evaluar su estrategia de entrada al comercio y realizar

actividades internacionales. Estas actividades se agrupan en las actividades de exportacion e

importacion, pero se operacionalizan de diferentes modos, tal como expresa Hernandez

(2018):

Las Exportaciones: Se define como la venta de productos de origen nacional
(bienes y servicios) a mercados extranjeros.

Las Importaciones: Se identifican como la compra de productos en el
exterior para ser utilizados o consumidos en el mercado nacional.

El Comercio Compensado: Operaciones comerciales en las que el pago total
o0 parcial, de la transaccion, se realiza a traves del uso de bienes en vez de

dinero.
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e La Licencia: Consiste en acuerdos a través de los cuales una empresa da
derecho a otra para que a cambio de una tarifa especifica, ésta ultima pueda
hacer uso de la marca, obtener una patente, el derecho de copia o tener acceso
a un conocimiento determinado, (tecnologia, conocimiento técnico o
habilidad especifica de negocios). por un periodo previamente estipulado.

e Lalnversion: Se define como la transferencia de capitales para la realizacion
de actividades productivas, la inversion directa extranjera se refiere a aquella
inversion efectuada en el exterior por personas naturales o juridicas no
residentes en el pais, a fin de establecer una nueva empresa o de adquirir una
ya existente; empresas que tienen la propiedad compartida entre accionistas
nacionales y extranjeros, poseen caracteristicas particulares en cuanto a su

administracion y a la estipulacion de derechos (pp.7-11)

Ventajas y Desventajas de las Plataformas para los Negocios Internacionales

Para comprender el modo de funcionamiento de las plataformas donde la uberizacion
no es mas que, por decirlo asi, una variante; se debe romper con la nocién de economia del
compartir o de la economia colaborativa que supone el uso colectivo de la plataforma. Es
importante indicar que, en la actualidad, ya no se requieren extensos conocimientos para
emprender un negocio ni tampoco fuertes inversiones para establecer una franquicia. Un
ciudadano puede convertirse en emprendedor a través de una plataforma digital en la que
comparte su vehiculo, su casa 0 sus conocimientos cuando quiere, como quiere y donde

quiere.

Esta simplificacion del acceso al emprendimiento es inseparable de dos fendbmenos
contemporaneos: la masificacion y el auge de las nuevas tecnologias, y la ruptura de los
paradigmas tradicionales, en las relaciones laborales. La combinacion de estos dos
fendmenos forma un circulo virtuoso que, a manera de simbiosis sinérgica, ha reposicionado
al multinivel como una alternativa profesional para millones de ciudadanos, que para

empezar a trabajar solo se necesita una conexion a internet.
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El mundo digital experimentd un crecimiento espectacular en 2016, y el ritmo del
cambio se aceler6 en casi todos los indicadores clave, en comparacién con 2015. Es
destacable que la penetracion del internet alcanz6 3.773 billones de personas durante 2017,
lo que supone que 50% de la poblacién mundial ya tiene acceso a la red. Asimismo, disponen
de un perfil en redes sociales un total de 2.789 billones de personas; es decir, 37% de aquellos

que gozan de conexién, segin Kemp (2017).

Imagen 1. Indicadores estadisticos del Internet, Dispositivos Moviles y Redes Sociales del

mundo.

KEY STATISTICAL INDICATORS FOR THE WORLD'S INTERNET, MOBILE, AND SOCIAL MEDIA USERS

TOTAL INTERNET ACTIVE SOCIAL UNIQUE ACTIVE MOBILE
POPULATION USERS MEDIA USERS MOBILE USERS SOCIAL USERS

we® o

7476 3.773 2.789 L4917 2.549

BILLION BILLION BILLION BILLION BILLION

URBANISATION: PENETRATION: PENETRATION: PENETRATION: PENETRATION:

54% 50% 37% 66% 34%

we
are

@j Hootsuite" gre.

Nota. Kemp. (2017).

Estos datos tienen una influencia directa y decisiva sobre coémo se comportan
los consumidores, al desarrollarse una fuerte dependencia de las innovaciones tecnoldgicas
entre las empresas y quienes consumen sus productos, al igual que entre los empleadores y
sus colaboradores. En la vertiente del consumo, el uso generalizado del internet y de los
smartphones, el aumento de la velocidad de conexion o la proliferacion de nuevos medios de
pago electronicos, han permitido un veloz crecimiento del comercio electronico, otorgando

a los consumidores un mayor protagonismo.
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Internet

Los medios comunicativos predilectos a lo largo de la historia han sido la radio y la
television; sin embargo, con la llegada del internet, se evoluciona a una comunicacion virtual
donde ya no es necesaria la presencia fisica para interactuar cara a cara. En las ultimas
décadas se encontrd rasgos radicalmente nuevos, sobre todo para las generaciones que
procedemos del siglo XXI; los profundos y constantes cambios, que caracterizan los actuales
tiempos, son la expresion del transito a una nueva era caracterizada por el dominio de la
informacidn y el conocimiento; en este sentido, el uso de la internet ha sido determinante por

la expansion en su utilizacion.

La Internet introduce un cambio radical en la calidad de vida de las personas,
ofreciendo una gran cantidad de nuevas oportunidades de acceso a datos, servicios
especificos en la educacion, en seguridad, asistencia sanitaria o en el transporte, entre otros
campos. Por otra parte, es la clave para aumentar la productividad de las empresas, ofreciendo
una amplia distribucion de la red, redes locales inteligentes de dispositivos inteligentes y

nuevos servicios que pueden ser personalizados, segun las necesidades del cliente.

Por otro lado, el internet trae beneficios de mejora de la gestion y el seguimiento de
los activos y de los productos, aumenta la cantidad de datos de informacién y permite la
optimizacion de equipos y uso de los recursos que puede traducirse en ahorro de costes.
Ademas, ofrece la oportunidad de crear nuevos dispositivos interconectados inteligentes y
explorar nuevos modelos de negocio. Es por esto que, Salazar y Silvestre (2016) describen
el internet como “una arquitectura emergente basada a nivel global que facilita el intercambio
de bienes y servicios entre redes de la cadena de suministro y que tiene un impacto importante

en la seguridad y privacidad de los actores involucrados” (p. 7).

Aproximadamente, hay dos mil millones de usuarios de Internet en todo el mundo.
Internet esta siendo la principal plataforma para navegar por la web, enviar y recibir correos
electronicos, conexiones / redes sociales, conectividad de audio y video, juegos en linea y

otros, segun expresan Shahid y Aneja (2017). De esto, es también donde sale el e-commerce
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el cual Palacios (2018) lo define: “El e-commerce consiste en la compra y venta de productos

por medios electronicos en internet, Adicionalmente, se puede utilizar cualquier dispositivo

con conexion a la red, tales como teléfonos, laptops, etc.” (p. 4).

Tabla 1: Clasificacion de e-Commerce por transaccion.

Transaccion

Negocio a Negocio
Business-to-Business,
B2B

Negocio-a-Consumidor
Business-to-Consumer,
B2C
Consumidor-a-Consumidor
Consumer-to-Consumer,
cac
Consumidor-a-Negocio
Consumer-to-Business,
C2B

e-commerce

de No-Negocios

e-commerce

Intranegocios

Descripcion

La mayoria del e-commerce actualmente
es de este tipo. Describe las transacciones
de mercado electronicas entre

organizaciones.

Son transacciones al menudeo con
compradores individuales. ElI comprador
tipico de Amazon.com es el consumidor.
En esta categoria el consumidor vende

directamente a otros consumidores.

Esta categoria incluye a individuos que
venden productos 0  servicios a
organizaciones, asi como individuos que
buscan vendedores, interacttan con ellos y
concluyen una transaccion.
Organizaciones como instituciones
académicas, asociaciones civiles,
religiosas, sociales y gubernamentales
usan el e-commerce para reducir los costos
de sus operaciones.

Se incluyen todas las actividades internas,
usualmente realizadas en una Intranet.
Las actividades van desde vender
productos corporativos a los empleados, a
entrenamiento en linea y actividades de

reduccion de costos.
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Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de la presente investigacion, 2021.

Comercializacion digital en micro y pequefias empresas.

Emprende PYME (2016) establece: “Comercializacion Online Para Pequefias y
Medianas Empresas”. Indica que para que el Plan de Comercializaciéon de PYMES pueda
tener éxito, es necesario incluir dentro del mismo plan estrategias de marketing digital, ya
que el mercadeo en la Web ha hecho que surjan nuevos modelos tedricos sobre este tipo de
publicidad. Sin embargo, la mercadotecnia digital no parte desde cero porque se tienen en

cuenta una serie de ensefianzas offline aplicables a la comunicacion online.

La creacion de la pagina web de la PYME es uno de los elementos principales, la
optimizacion de la Web y/o posicionamiento de Web, es una técnica que consiste en mejorar

la visibilidad de un sitio web en los resultados organicos de los diferentes buscadores.

Redes sociales.

Los seres humanos siempre se relacionan por grupos: familiares, laborales,
sentimentales, entre otros. En una red social, los individuos estan interconectados,
interacttan y pueden tener mas de un tipo de relacion entre ellos. En la actualidad, el analisis
de las redes sociales se ha convertido en un método de estudio en ciencias como la
antropologia o la sociologia. Internet y las nuevas tecnologias favorecen el desarrollo y
ampliacion de las redes sociales.

Se preguntaran ¢Qué son en si las redes sociales y para qué sirven? Ahora bien, las
redes sociales son sitios de Internet formados por comunidades de individuos con intereses o
actividades en comun (como amistad, parentesco, trabajo, otros) y que permiten el contacto

entre estos, de manera que se puedan comunicar y/o intercambiar informacion.

Las redes sociales han llegado para quedarse y no solo quedarse, sino para formar

parte de la vida diaria de las personas. El crecimiento en tan sélo unos afios ha sido notable,
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mas si se considera que cada vez son mas los que se agregan y muchos otros que las utilizan
con mas repeticion. Son millones de personas las que ingresan dia a dia a las diferentes
plataformas de comunicacion existentes. Facebook y Twitter lideran el movimiento del

Social Media y son las mas utilizadas en la red.

Segln Arellano Marketing (2014), expresa: “la Comercializacion Digital a través de
Redes Sociales, Revistas Digitales, Estaciones de Radio Digitales, CD, videos en YouTube,
Correo Electronico, Blogs y Paginas de Internet son solo algunas de las opciones que cuentan
las empresas para posicionarse en el mercado. Las ventajas es que son recursos ecoldgicos,
los mensajes por internet llegan en el momento y si estan bien realizados generan ventas y

comunicacion” (p. 11).

Por otro lado, Torres (2009) plantea que “la Comercializacion Digital (también
Ilamado, Marketing 2.0, Mercadotecnia en Internet, Marketing Online o Cibermarketing) esta
caracterizado por la combinacidn y utilizacion de estrategias de comercializacion en Medios
Digitales” (p. 18). La comercializacion digital se configura como el mercadeo que hace uso
de dispositivos electronicos (computadoras) tales como: computadora personal, teléfono
inteligente, teléfono celular, tableta, Smart TV y consola de videojuegos para involucrar a
las partes interesadas.

Adicional, Del Santo (2012) establece: “Marketing de Atraccion 2.0”. E1 Marketing
en las Redes Sociales, es de hecho la respuesta del mercadeo al cambio de comportamiento
de los usuarios en la red que se ha producido en los tltimos afios” (p. 20). Los Usuarios son
ahora los primeros productores de contenido, por delante de los editores profesionales. El
Social Media Marketing combina los objetivos de comercializacién en Internet con medios

sociales como Blogs, Redes Sociales y muchos otros.

Para finalizar, Ernst &y Young (2012) mencionan que el 83% de los directivos se ven
interesados en medios sociales como auxiliar o método total en su Marketing y Ventas, sin
embargo, el 40% confiesa no tener experiencia en medios sociales y tampoco saben cOmo

hacerlo.
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Red social instagram.

Celaya (2008) comenta que Instagram es una Red Social y aplicacion para subir fotos
y videos. Sus usuarios también pueden aplicar efectos fotograficos como filtros, marcos,
similitudes térmicas, &reas subyacentes en las bases concavas, colores retro, y posteriormente
compartir las fotografias en la misma Red Social o en otras como Facebook, Tumblr, Flickr

y Twitter.

Asimismo, de acuerdo con Madinabeitia (2010), menciona que respecto de su
progresion y/o evolucion de Instagram. Aparece por primera vez para sistemas 10S el
06/10/2010, y para sistemas Android el 03/04/2012. En diciembre de 2010 alcanza el millon
de usuarios, Bilton (2010), en junio de 2011 cuenta 5 millones de usuarios, septiembre de
2011 ya son 10 millones, Protalinski (2012), en marzo 2012 son 30 millones y en mayo, poco
después de la compra por parte de Facebook, son 50 millones de usuarios, creciendo a un

ritmo de 5 millones de usuarios a la semana, Griggs (2012).

Segun Emprende PYME (2016). Instagram, es la Red Social para compartir contenido
visual por excelencia. “Al dia de hoy, mas del 40% de las grandes empresas mundiales ha
decidido crearse una cuenta en esta red social. Sin embargo, ¢Esta red social solamente es
atil para las empresas mas importantes del mundo?, ;Qué pasa con las Micro y Pequefias
Empresas?, ¢Pueden las MYPES aprender a sacar provecho de esta Red Social?” (p. 21).
Para esto establecen varios puntos:

e Busca originalidad y creatividad: En esta Red Social se cumple el famoso
dicho de que no es tan importante lo que dices sino como lo dices. Por eso, se
debe buscar el punto creativo de cada imagen para tratar que sea el maximo
de originales posibles, aplicar filtros, buscar nuevos enfoques, matices de
color y perspectivas para llamar la atencion de los usuarios y ganar en

términos de visibilidad.
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Muestra el lado humano de tu empresa: No todo tiene que ver con tu marca,
el sector de tu actividad, tus clientes, tus empleados o tu entorno geografico.
En esta Red Social los usuarios no buscan tanto datos corporativos e
informacion profesional de las empresas, sino indagar un poco més alla y
descubrir quién esta detras de cada compafia. El dia a dia de la empresa, el
cumplearios de un trabajador, la consecucion de un objetivo de la empresa
gracias al trabajo en equipo, el sentido del humor y el buen ambiente de trabajo
0 una imagen que plasme la satisfaccion de un cliente.

Comparte y participa: Para fomentar los lazos de unién entre usuarios y
clientes, tu empresa deberd seguir cuentas de otros usuarios, compartir,
comentar y clicar en “me gusta”. En esta plataforma, ademas, se pueden
etiquetar tanto a los usuarios como a las empresas, algo que conviene hacer.
En definitiva, se trata de buscar el didlogo y compartir iméagenes para que tus
usuarios se identifiquen con tu marca.

Evita el spam: compartir solamente fotografias de los productos de tu
empresa, no solo puede acabar dafiando la imagen de tu empresa, sino que tus
usuarios acabaran percibiéndote como un spamer y dejaran de seguirte.
Seguro que hay muchos otros motivos 0 momentos en que merece la pena
sacar alguna que otra fotografia, pero no se trata de subir imagenes
estrictamente relacionadas con tu empresa, sino que compartan los mismos
valores y puedan transmitir a los usuarios aguellas sensaciones con las que se
pueden identificar con tu empresa.

Habla con tus usuarios: Una de las claves de Instagram es entender que en
esta Red Social no hay que quedarse aislado, sino compartir opiniones con el
resto de las compafiias del sector y con tus usuarios. Por ese motivo, es muy
importante identificar y segmentar a tu publico, asi como a los stakeholders o
colectivos que van a ayudarte a impulsar tu negocio en esta red social. Por
ejemplo, si tienes una tienda de muebles, puedes empezar a interactuar con
otras tiendas de Alfombras, Cortinas, etc. Y quién sabe, jtal vez surjan nuevas

colaboraciones.
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e Usa hashtags segmentados: Usa algin hashtag, si, jpero no te pases!
Olvidate de las empresas que utilizan cuatro metros de hashtags. En Instagram
se pueden usar hashtags siempre y cuando estén relacionados con el sector o
los valores de tu empresa, de la otra forma acabaras atrayendo visitas y
seguidores de usuarios que no pertenecen a tu publico objetivo. EI community
manager deberia identificar cuales son los hashtags mas utilizados por su
comunidad y también utilizados.

e Fomenta la participacion: Muchas empresas organizan concursos en
Instagram, pidiendo a sus clientes que suban una imagen con unas
determinadas caracteristicas y generalmente, utilizando un hashtag
especifico. Esto permite dar a conocer mas el perfil de la marca y de esta forma
aumentar la interaccion.

e Aprovecha las sinergias entre plataformas: Puedes aprovechar y publicar
las imagenes que subes a Instagram en otras Redes Sociales de la empresa
(pp.21-23).

Red social facebook.

Facebook se cre6 como una version en linea de los "facebooks" de las universidades
americanas. Los "facebooks" son publicaciones que hacen las universidades al comienzo del
afio académico, que contienen las fotografias y nombres de todos los estudiantes y que tienen
como objetivo ayudarlos a conocerse mutuamente. Facebook llevo esta idea a Internet,
primero para los estudiantes americanos y abri6 sus puertas a cualquier persona que disponga

de una cuenta de correo electronico.

Un afio después, Facebook tenia mas de un millon de usuarios, una oficina en Palo
Alto, California y habia recibido el apoyo financiero de Peter Thiel primero (cofundador de
Pay-Pal e inversor angel) (500 mil U$D) y el Accel Partners después ($12.7 millones). Ese
mismo afio incorporod, a los alumnos de mas de 25 mil escuelas secundarias y dos mil
universidades de estados unidos y del extranjero, logrando un total de 11 millones de

usuarios.
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En 2006 Facebook se "hizo publico™ permitiendo que no solo los estudiantes de
determinadas universidades o escuelas americanas participaran en él, sino que todas las
personas que tengan correo electrénico puedan formar parte de su comunidad. Facebook se
convirtio entonces en una comunidad de comunidades; en él se conectan estudiantes,
empresas y gente que puede elegir participar en una 0 mas redes. Es una comunidad creada

por y en funcion de sus miembros.

Segtin Arroyo, (2008) establece que “la esencia de Facebook es muy sencilla: es una
red que conecta personas con personas. Cuando abres una cuenta en Facebook, entras en una
red social que conecta a amigos, familiares y socios de negocios, y es asi con el tiempo, las
marcas, también han ido adquiriendo un peso importante a través de las paginas de Facebook.
Sin embargo, el espiritu de la red sigue siendo un espiritu muy orientado a las vidas
personales, algo que precisamente las marcas deben tener muy en cuenta si quieren

“enganchar” a los usuarios”.

Por otro lado, Margaix Arnal (2008) indico que Facebook es la plataforma que
implicé el verdadero despegue de las herramientas de sociabilidad online. Si bien MySpace
puede ser considerada como la primera Red Social en alcanzar una masa critica de usuarios,
Mark Zuckerberg logré una dimension que la posiciona, al menos hasta el momento, como
la reina absoluta de la socializacion web. A nivel comercial, el gran secreto de Facebook esta
en que permite el establecimiento de una relacion efectiva entre las empresas y sus
consumidores, que va mucho més alla de los contactos habituales que estos dos grupos tenian,

historicamente.

Red social twitter.

Para Gomez y Garcia Torres (2010), Twitter es una aplicacion web gratuita de
microblogging (espacio virtual pequefio) que reune las ventajas de los Blogs, las Redes
Sociales y la mensajeria instantanea. Esta nueva forma de comunicacién permite a sus

usuarios estar en contacto en tiempo real con personas de su interés a traves de mensajes
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breves de texto, a los que se denominan Updates (actualizaciones) o Tweets, por medio de

una sencilla pregunta: ¢ Qué estas haciendo?

Para concluir Emprende PYME (2016) indica que se debe de tener en cuenta a Twitter
para percibir lo que alli se esta conversando acerca de su empresa, marca o intereses. Dejando
a un lado la posibilidad de tomar una actitud més proactiva y aprovechar dicho medio,

empieza por averiguar si hablan de ti. Adicional tener en cuenta los siguientes consejos:

e Atencion al cliente / Calidad: escuchando qué se dice de nosotros podemos
ofrecer al cliente una respuesta rapida a sus consultas y quejas o redirigirlo en
caso sea necesario a nuestro sitio web donde pueda resolver su consulta.

e Marketing y Producto: escuchar la conversacion en Twitter (y en Internet en
general) es una excelente fuente de informacion para el departamento de
Marketing y producto, para conocer la satisfaccion del cliente y recibir
sugerencias de mejoras en cualquier aspecto, o incluso detectar tendencias y
oportunidades de mercado

e Ventas: puede convertirse en una eficaz herramienta para realizar

promociones y ofertas.

Ventajas de las plataformas.

Las ventajas de las plataformas webs son muy numerosas frente al comercio
tradicional. También ofrece muchas oportunidades para los retailers o comerciantes no so6lo
para tener un canal adicional de ventas, sino también para abrir nuevos mercados,
promocionar sus productos y ampliar sus posibilidades de negocio. En este sentido, el
comercio electrdnico supone una ventaja competitiva y una oportunidad de negocio muy

interesante.

El comercio electrénico al consumidor final ha y esta experimentando un excelente

desarrollo y todavia quedan muchas oportunidades por explotar. Aunque no podemos perder



52

de vista que todavia queda mucho por hacer, iniciar un negocio online o adaptar el actual,

aprovechando todas las posibilidades del e-commerce.

N oo g &~ W

10.

A continuacion, se enumera algunas ventajas, mencionadas por Pefia y Yuber, 2019:

Superacion de las limitaciones geograficas.

Obtencidn de mayor numero de clientes tanto online como offline gracias al aumento
de visibilidad que permite Internet.

Coste de inicio y de mantenimiento mucho menor que un negocio tradicional.
Mayor facilidad de mostrar los productos para el empresario.

Mayor facilidad y rapidez para encontrar los productos para el comprador.

Ahorro de tiempo a la hora de realizar las compras para el comprador.

Optimizacion del tiempo dedicado el negocio y a la atencion al cliente para el
empresario.

Facilidad para implementar y desarrollar estrategias de marketing, basadas en
descuentos, cupones, lotes, etc.

Posibilidad de ofrecer mucha mas informacion al comprador.

Facilidad para ofrecer una comparativa entre productos, incluyendo caracteristicas y
precios.

Desventajas de las plataformas.

Sin embargo, no se puede dejar de considerar algunas desventajas del e-commerce

que se deben de tener en cuenta antes de iniciar o ampliar cualquier negocio. Son las

siguientes:

La competencia es mucho mayor, ya que cualquiera puede poner en marcha un
negocio de comercio electronico (al menos en teoria).
Todavia hay muchos consumidores reacios a comprar sin ver el producto y que no

confian en los pagos online.



53

3. Los gastos de envio son caros cuando el volumen de negocio es pequefio, y esto es
una gran desventaja para los negocios pequefios.

4. Lafidelizacion del cliente es mucho mas dificil y exige una estrategia profesional.

5. Promocionar una tienda online exige mas trabajo personal que promocionar una
tienda a pie de calle.

6. Laseguridad del sitio puede dar muchos quebraderos de cabeza al empresario.

7. No todos los productos que se pueden vender en linea son igual de rentables, y hay
que valorar muy bien la estrategia de comercializacion.

8. Los consumidores quieren tenerlo todo: el mejor precio, el mejor servicio y una
atencion personalizada. Competir en estos términos es cada vez mas complicado para

las pequefias empresas frente a las grandes.

Impacto de la Comercializacion por medio de Plataformas

El mundo va cambiando y de la mano cambia la tecnologia constantemente; el internet
y su desarrollo han favorecido el auge de la comunicacion en nuestra sociedad. En el siglo
XXI, los nuevos métodos de comunicacion han evolucionado las bases de la teoria de
informacion. Los medios de masas han tenido que adaptarse a estos nuevos sistemas y a la

velocidad e inmediatez que exige internet.

Desde la perspectiva de nuestra época, se puede decir, que la comunicacién ha
evolucionado subitamente en formas que eran casi impredecibles; cuando pensamos que la
television era el medio mas efectivo por su naturaleza surge el Internet cambiando todo tipo
de concepcién sobre las fuentes o formas de comunicacion, a tal grado que hoy se ha
convertido en un medio masivo por el cual no solo se logra comunicar, sino también hacerlo

de forma mas rapida.

Las nuevas generaciones incorporan internet como medio de comunicacion a su vida
cotidiana y crean incluso nuevos lenguajes. Por otro lado, la red es conocida también como

la autopista de la informacion. Ha conseguido poner al alcance de cualquiera un nimero
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infinito de datos. Actualmente, la forma de comunicarnos radica en las facilidades que la
tecnologia nos ofrece. Se entiende como tecnologia a los medios por los que el ser humano
controla 0 modifica, con el fin de hacer mas facil el intercambio de informacion con otros

individuos.

Las diversas modalidades de comunicacién nos brindan nuevas posibilidades de
interconexion, dandole un sentido global a la construccion de redes homologadas; la
globalizacion utiliza la comunicacion y a los medios como una poderosa herramienta para
ser un fendmeno global y, con esto, tener acceso a todo el planeta ejerciendo influencia a
nivel mundial. Hoy en dia, la comunicacion se comporta como la gran herramienta del siglo
XXI, hay que manejarla con gran precaucion, ya que se puede utilizar con objetivos que

pueden dafiar a un individuo, a la sociedad o incluso al mundo entero.

El ciberespacio ya forma parte de nuestro dia a dia, siendo éste el espacio virtual
creado por las redes informaticas. Esta fuente de comunicacion sufre cambios constantes en
su estructura, lo cual puede desencadenar que el proceso de comunicacion no sea el adecuado

o0 se haya roto en alguna parte del proceso.

La utilizacion del ciberespacio o internet mantiene las nuevas lineas de comunicacion
del mundo, donde la comunicacion global adquiere un poder lleno de diferentes escenarios
comunicacionales que debemos aprovechar. Si el medio es bien utilizado y la forma de
comunicacion es adecuada, el ciberespacio es una buena herramienta para comunicarse de
manera eficaz y rapida, respondiendo a la velocidad con la que evoluciona nuestra propia

comunicacion como respuesta al cambio de los medios de comunicacién.
Desarrollo de la comercializacion digital
La década de los sesenta fue pionera para el uso de las computadoras, ya que

principalmente eran utilizadas para realizar y manejar calculos en los censos y registros

electorales. Con el paso del tiempo, su utilizaciébn comenz0 a atraer toda la atencion, puesto
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que su desarrollo incité nuevas formas de comunicacion, entre ellas la digital. Cuestion que

a su vez, propicioé un mejor aprovechamiento de la informacion.

Los sistemas de comunicacion tienen sus origenes en dos ramas; la ingenieria
electronica y las telecomunicaciones. En ambas, la tarea principal es la transmision de
mensajes digitales. Shannon, ingeniero electronico y matematico, tom6 como base la
electrénica para desarrollar el lenguaje digital. Su propuesta parte de las unidades basicas del
concepto de informacion, definidas por dos estados: el “si” y el “no”, el “0” y el “17,

“abierto/cerrado”, “verdadero/falso”, “blanco/negro” (Claude Shannon, 2016, p. 105).

La comunicacion digital logré incautar en el periodismo, la mayoria de las camaras y
teléfonos analogos se convirtieron en sistemas de comunicacion digitales; desarrollos
tecnoldgicos que abrieron paso a una mejor interaccion entre los seres humanos. La
comunicacion digital es la madre del término “usuario”, considerado un “alguien” dentro de

la nueva era digital.

Las imagenes, grabaciones de voz, videos, hipervinculos, blogs, entre muchos otros;
son elementos virtuales que han dado paso a que cada vez mas personas en todo el mundo,
logren estar interconectadas siempre. La llegada de nuevas tecnologias ha permitido que los
medios de comunicacion tradicionales, tales como la radio y la television, tengan que
modificar su forma de transmision para no perder audiencia, explorando asi, la via del

internet.

La comunicacién digital es un fendmeno que ha influido en la vida cotidiana de las
personas. Las nuevas tecnologias se han ido introduciendo en el campo de la comunicacion
social, propiciando una especie de confort en la sociedad.

Caracteristicas de los medios de comercializacién digital.

Uno de sus principales atributos es que permiten el acceso a informacion en la

cantidad y forma que antes hubiera sido imposible mediante cualquier medio masivo, tanto
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por limitaciones de espacio como de tiempo, alcances, distribucion, entre otras. Diaz y Meso
afirman que la autonomia como medio de comunicacion concedida a Internet, no es un relato
futurista, sino que se trata del analisis de la realidad que seguira desarrollandose en los

préximos afos (Diaz y Meso, 2000, p. 79)

Existe un debate respecto a que si este nuevo medio presenta las caracteristicas de la
comunicacion de masas o se trata de un medio alternativo. Al respecto se sostiene que los
contenidos son dirigidos de forma personalizada a personas individuales o a grupos quienes

seran los que decidan qué informacion y servicios usaran dentro de la amplia oferta de la red.

Por otra parte, se propone que las comunidades de Internet y los portales surgen de la
unién de los servicios de informacion personalizada: el teléfono, el correo y medios masivos
como la televisién, la prensa, la radio, etc. Este punto puede tomarse como referencia al
momento de hablar en general de la evolucion que ha tenido la comunicacion desde los

principios de la historia de la humanidad, hasta nuestros dias.

Las comunidades de Internet o virtuales, pueden definirse como un grupo de personas
que comparten intereses e inquietudes, haciendo uso de red telematica; es decir, rompiendo
los limites de espacio. Los portales se convierten en una ventana de acceso al vasto contenido
de Internet, que generalmente ofrecen organizado en forma temaética. Los portales han
evolucionado a tal punto en la actualidad que muchos de ellos funcionan como servicios

informativos en linea y no sélo como buscadores.

Otros especialistas dicen que se trata de un medio de comunicacion que a pesar de
compartir caracteristicas con los medios clasicos, la inmediatez de la radio, el impacto visual
de la television y un uso de la escritura similar, aunque no igual, al del periodico puede
ofrecerlas en su conjunto dentro de una misma publicacion, algo que resulta imposible a los

medios clasicos.

Sin embargo, aunque compartan caracteristicas, no significa que sea un medio

comparable a los anteriores. Es el Unico con la posibilidad de distribucion totalmente
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universal que ve limitado su alcance solo por factores fisicos relacionados con la necesidad
de que el usuario posea el equipo tecnoldgico con poder y velocidad suficiente para tener
acceso a la red, como una linea telefonica y una computadora con poder y velocidad

suficientes.

Redes sociales como herramienta de la comercializacion digital.

Con el avance de las nuevas tecnologias y el crecimiento de la web 2.0, cada vez mas
gente puede estar “conectada con ¢l mundo”. Internet, hoy en dia, permite que cualquiera
pueda saber lo que ocurre en cualquier lugar a cualquier hora, en un mundo globalizado
donde los nuevos medios permiten que esto sea mas sencillo. Internet permitié conocer
noticias internacionales y buscar informacion de manera mas sencilla, pero cada vez, mas
instrumentos permiten que la participacion del internauta hoy pase de ser pasiva a activa.
Quiere decir que uno no solo recibe informacidn, sino que también la puede crear para que

cualquiera la use.

Ventajas de la comercializacion digital.

Podemos ver las ventajas de comercializacion en los diferentes grupos de mercados
como en el grupo agricola; podemos controlar los precios a cierto nivel para que se aprueben
las ventas, planificar el precio de los presupuestos sociales, controlar los subsidios para que
se garanticen los precios competitivos a nivel de exportacion y la venta interna en las divisas,
se favorecen en limitarse en los recursos de la prioridad para ubicarlos en mas eficientes y

mayores beneficios para los paises exportadores.

Segun Acosta y Guerrero (2010), indican que da la posibilidad de comprar y vender
bienes y servicios de manera mas comoda sin salir de nuestra casa, porque podemos utilizar
cualquier medio electrénico, desde una laptop hasta un Smartphone. Esto permite que
podamos realizar compras desde cualquier lugar y a cualquier hora. Otra ventaja es que existe
mas variedad de productos disponibles, pues algunos se venden exclusivamente a través de

la red.
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Adicionalmente, Gonzéalez (2014) menciona que facilita a las pequefias empresas a
que puedan competir en el mercado mundial. Es complicado apreciar el tamafio de una
empresa que opera en Internet, por lo general implica que tengan las mismas oportunidades.
Finalmente, Helgueros (2010) menciona que, desde el punto de vista del consumidor, puede
informarse ampliamente acerca del producto que le interese, asi como comparar entre lo que
diferentes organizaciones le ofrecen y tomar una mejor y mas conveniente decision; esto le

permite ampliar las posibilidades de eleccion.

Desventajas de la comercializacion digital.

Puede suceder que eleven los precios y no les permitan a los empresarios recuperar
los gastos de produccién, aunque insatisfecha la demanda, la fijacion de precios es la que
matiza la informacion y la objetividad del comercio en el proceso de produccién. Otra
desventaja puede ser la oferta y demanda del producto, segun los diferentes tipos de precios.
Por otro lado, Gonzélez (2014) menciona que la seguridad, sin duda, es uno de los aspectos
gue mas preocupan a los integrantes de la actividad de intercambio a través de internet,
especialmente en modelos avanzados en los que se proporciona al cliente acceso a los

contenidos de las aplicaciones o bases de datos corporativos.

De igual modo, Helgueros (2010) menciona que mucha gente no tiene acceso a
Internet; por lo cual se requiere de una infraestructura de comunicacion que aln no esta
disponible en todos los paises; los costos de Internet son diferentes en cada pais, razén por la
cual, es una inversion a largo plazo; y aparte todavia se presenta la desconfianza de comprar
por este medio, ya que se presta a engafios, falta de calidad en las conexiones; no a toda la
gente se le facilita buscar el producto que necesita, hay fuerte intromision de los hackers a

los sitios web y se cometen fraudes.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion se sustenta en un enfoque cualitativo, segun Hernadndez y Mendoza
(2018), sefialan que en una investigacion cualitativa se plantea un problema de estudio que
no sigue un proceso claramente definido y sus planteamientos no son tan especificos como
en el enfoque cuantitativo y las preguntas no se han conceptualizado ni definido por
completo; no se prueban hipotesis, sino que se generan en el proceso y se refinan al recabar

mas datos, se obtienen perspectivas y puntos de vista de los participantes (p. 496).

El enfoque cualitativo de la investigacion esta dirigido a comprender y profundizar el
fendmeno del uso del lenguaje técnico aduanero de la OMC, explorandolo desde el angulo
de los participantes en un ambiente natural (dentro y fuera del aula de clase) y en relacion
con el contexto del uso de las plataformas de comunicacion en los negocios internacionales.
Segun indica Hernandez y Mendoza (2018), se busca comprender la perspectiva de los
participantes acerca de los fendmenos que los rodean, profundizando en experiencias,
perspectivas opiniones y significados para determinar la forma en que perciben
subjetivamente su realidad (p. 496).

Disefio de la Investigacion

Como resultado de la investigacion, interesa contribuir al mejoramiento de las
practicas concretas, para aportar informacién que guie la toma de decisiones para los
programas de la Carrera de Comercio Internacional de la Universidad Internacional de las
Americas. Se adopta el disefio de investigacion-accion para propiciar cambio social,
transformar realidad y promover la toma de conciencia en las personas, en el proceso de
transformacion, estudiando una situacién social con miras a mejorar la calidad de la accién

dentro de ella.
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De acuerdo con el enfoque de Hernandez y Mendoza (2018, p. 497) esta

investigacidn-accion tiene las siguientes caracteristicas:

Democrética, porque habilita a todos los miembros de un grupo a participar.

e Equitativa, porque las contribuciones de las personas son valoradas y las
soluciones incluyen a todo el grupo: profesores y estudiantes.

e Liberadora, porque combate la opresion rompiendo cadenas en el uso del

lenguaje. De mejora a las condiciones de los participantes, al habilitar el

potencial de desarrollo humano.

e Detonadora, de la mejora de las condiciones de vida de los participantes.

Las fases esenciales son: observar, pensar y actuar de manera ciclica hasta que el
problema esté resuelto, se logre el cambio o la mejora se introduzca. El proceso detallado y

flexible de ciclos estd compuesto en forma de espiral, como se indica a continuacion:

Detectar el problema de investigacion, clarificarlo y diagnosticarlo.

e Formular de un plan o programa para resolverlo e introducir el cambio.

e Implementar el plan o programa y evaluar resultados.

e Retroalimentar, lo cual nos conduce a un nuevo diagnostico y a una nueva

espiral de reflexion y accion.

Por tanto, a fondo se conoce la naturaleza del problema entrando en el contexto,
entendiendo los eventos que ocurren y cdmo ocurren, logrando claridad del problema y de
las personas vinculadas, recolectando datos, entrevistando actores, observando sitios de
ambiente y actividades relacionadas con el problema, revisando documentos y materiales,
tomando notas, grabando entrevistas, filmando eventos y efectuando todas las actividades

propias de la investigacion cualitativa.
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Fuentes de la Investigacion

Fuentes primarias

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), las fuentes primarias mas consultadas
y utilizadas para elaborar marcos teoricos son libros, articulos de revistas cientificas y
ponencias o trabajos presentados en congresos, Simposios y eventos similares, entre otras
razones, porque estas fuentes son las que sistematizan, en mayor medida, la informacion;
profundizan mas en el tema que desarrollan y son altamente especializadas, ademas de que
se puede tener acceso a ellas por internet. (p. 65). Es decir, las fuentes primarias brindan
datos de primera mano, puesto que, estos son extraidos de documentos proyectan resultados

relacionados con lo que se estan investigando.

En sintesis, las fuentes primarias que se tomaran en cuenta para este estudio, generan
informacion de confianza gracias a que proviene de entidades nacionales como el Ministerio
de Comercio Exterior (COMEX) y la Promotora de Comercio Exterior (PROCOMER). De
igual manera, se utilizaron tesis, libros y demés estudios empiricos, en los cuales la

informacion no es modificada, esta es veridica y de alta seguridad.

Fuentes secundarias

Segln Ubaldo Mirada y Zully Acosta (2018), las fuentes secundarias son todas
aquellas investigaciones que operan con datos y hechos ya recogidos con anterioridad por
diferentes personas o son resultados de otras investigaciones, previamente realizadas. Por
otra parte, las fuentes secundarias fueron redactadas de forma posterior a un suceso ocurrido
en un determinado proceso social. Entonces, al hablar de fuentes de informacion secundarias
son aquellas que han experimentado algun tipo de transformacion sobre el contenido

recolectado en las fuentes primarias (p. 5).

La obtencion de informacidn proveniente de fuentes secundarias en el pais, no es tan
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complicada gracias a la amplia disposicion que existe; sin embargo, no todas ellas son
confiables o en su defecto, estan restringidas al publico. Una de estas fuentes es el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos, donde se obtienen “estadisticas derivadas de registros
administrativos y su objetivo es proveer a la sociedad informacién estadistica sobre el
intercambio comercial de productos (importaciones y exportaciones) del pais con el resto del
mundo” (INEC, 2015)

Muestra

El muestreo segin Herndndez y Mendoza (2018), es la accion de seleccionar un
segmento de un conjunto mayor, universo o poblacién de interés para recolectar datos, con
los cuales se pueda responder al planteamiento de un problema y a la pregunta que orienta la
investigacion. Asimismo, cuando se determina la muestra en una investigacion, se toman dos
decisiones fundamentales: la manera como van a seleccionarse los casos (participantes,
eventos, episodios, organizaciones, productos, etc.) y el nimero de casos a incluir (tamafio
de muestra); (p. 384).

De acuerdo con Brifiis (2017), el muestreo intencional se da cuando la seleccion de
la muestra se deja a criterio del investigador. En este tipo de muestra, al carecer de
procedimientos probabilisticos no se puede conocer el porciento del error muestral. Existen
varios muestreos de este tipo, pero el mas utilizado es el de cuotas, que consiste en asignar
cuotas por areas geogréficas de acuerdo con las caracteristicas de la poblacion que el
investigador pueda haber identificado. (p.65).

En resumen, la seleccidn de la muestra para esta investigacion no es aleatoria, ya que
se encuentra compuesta por entidades, personas y organismos que tengan conocimiento
acerca de la utilizacion de las plataformas de comunicacion, cuyo proposito es que revelen
toda aquella informacion que sea de utilidad para evaluar las ventajas y desventajas de la

comercializacion de bienes y servicios en las negociaciones internacionales.



Entrevistados

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Donde

Unimart

Thorine

Knock Knock

Procomer

Aeropost

Cooperativa Productora de
Leche Dos Pinos R.L
BioSalud

DermaSpot
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Tabla 2: Muestra de la investigacion.

Razoén
Empresa encargada de
ventas en linea.
Empresa de bienes de
consumo.
Tienda que vende por
medio de Instagram.
Impulsador del uso de las
plataformas por medio de la
pagina web. Entidad
Gubernamental.
Plataforma a nivel mundial
que vende productos de
diferentes proveedores por
medio de una plataforma.
Empresa de bienes de
consumo.
Farmacia que vende
productos por plataforma y
promueve las compras por
redes sociales.
Farmacia que vende
productos por plataforma y
promueve las compras por

redes sociales.

Nota: Elaboracidn propia con datos obtenidos de la presente investigacion, 2021.

Categorias de Analisis

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la unidad de analisis se define como un

segmento de contenido textual, auditivo o visual que se analiza para generar categorias; las
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mismas se eligen siempre aleatoriamente para asegurar de que cada elemento tenga la misma

probabilidad de ser elegido. (p. 183).

Objetivo

Identificar

Tabla 3: Categorias de Analisis.

Categoria de

Analisis

Plataformas de

cuales son las Redes Sociales

plataformas de
redes sociales
gue se utilizan
para
comercializar
bienes y

servicios en el

exterior y el
por qué.

Examinar las
ventajas y

desventajas de
la
implementacié
n de
plataformas en
los negocios
internacionale

S.

Ventajas

Desventajas

y

Subcategoria

1. Plataformas
digitales con
mayor
exposicion.

2. Planificacién
estratégica.
3. Canales de
divulgacion.
4.Definicion del

cliente meta

1. Desventajas
del de

plataformas

uso

digitales.

2. Ventajas del
uso de
plataformas
digitales.

3. Acceso a
informacion.

4. Equilibrio entre
comercializacién
y promocion de

marca

Definicion  Instrument ite
Conceptual 0 m
Técnicas Entrevista  1-3
modernas

para que una

marca  esté
presente en
los
consumidore

S.

Beneficios y Entrevista  4-7

riesgos que
conllevan a la
utilizacion de
modernas

herramientas.
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Investigar el Impacto de la 1. Impactos de Acciones y Entrevista 8-

impacto de la Comercializaci las plataformas procedimient 10
comercializaci  6n digitales en el os para que
on de bienes y comercio una marca se
servicios  por internacional. introduzca en
medio de 2. el mercado.
plataformas en Recomendacion
Costa Rica. es para mayor
competitividad

en el exterior.
3. Incorporacion
de la
comercializacion
digital.
Nota: Elaboracidn propia con datos obtenidos de la presente investigacion, 2021.

Instrumentos Utilizados en la Investigacion

Inicialmente, es de suma importancia conocer mediante cual método se obtendra la
informacidn necesaria para la confeccion respectiva del capitulo IV del presente proyecto de
investigacion. Primeramente, se explicara el concepto de cuestionario; este segin Hernandez
y Mendoza (2018, p. 217) consiste en un conjunto de preguntas con respecto a una 0 mas
variables a medir, debe de ser congruente con el planteamiento del problema e hip6tesis. Es
el instrumento mas utilizado para la recoleccion de datos, contiene dos clases de preguntas
abiertas y cerradas; en este proyecto se utilizaran las preguntas abiertas que son aquellas que
no delimitan las respuestas.

Sucesivamente, se explicara el concepto de entrevista; este es el enfoque cualitativo
y segun Hernandez y Mendoza (2018, p. 403) se define como entrevista cualitativa aquella
que es mas intima, flexible y abierta. Se concibe como una reunion para conversar e
intercambiar conocimiento e informacidn entre una persona que es el entrevistador y otra,

que es el entrevistado. Regularmente, en las investigaciones cualitativas las primeras
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entrevistas son abiertas; es decir, se fundamentan en una guia general y el entrevistador posee

toda la flexibilidad de manejarla.

Cuestionario

Es el instrumento que serd utilizado en la presente investigacion, asi como lo indica
Hernandez y Mendoza (2018, p. 217) “tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar
los datos es el cuestionario... consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir (Chasteauneuf, 2009). Debe ser congruente con el planteamiento del

problema e hipoétesis (Brace, 2013).”

Entrevista

Segun Hernandez y Mendoza (2018, p. 460) indica “Se define como una reunion para
intercambiar informacion entre una persona (entrevistador) y otras (entrevistado u
entrevistados).”

Dicho esto, la entrevista sera la técnica de investigacion utilizada, mas adecuada para
recolectar informacion y datos de las personas expertas en el tema. Una caracteristica
importante de la entrevista es que cada una es diferente y no se obtienen los mismos
resultados, lo cual la hace mas atractiva y abundante en informacion para la investigacion;
en la entrevista se pueden intercambiar puntos de vista y opiniones entre el entrevistado y el

entrevistador.

Proceso para la Recoleccion y Andlisis de Datos

Para el proceso de recoleccion de datos, la informacidn procede de fuentes primarias
y secundarias. La informacion de las fuentes primarias se extrae de la aplicacion de
entrevistas, ya que con esta se conocera el uso de las plataformas de comunicacién en la
comercializacion de bienes y servicios. Mientras que la informacion que procede las fuentes
secundarias, se encuentra establecida en la normativa aduanera, los reportajes noticieros

relacionados al tema de la paqueteria y la informacion recolectada de las paginas webs.
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El procedimiento para recolectar datos es contactar a la persona que se desea
entrevistar via telefonica, se le explica en qué consiste el tema y se le detallan los objetivos
de la investigacion, cuyo fin es establecer una reunion en dia y hora a convenir para ambas
partes. Llegado el momento de realizar la entrevista se le solicita permiso al entrevistado para
ser grabado y se le indica a la persona que los datos recolectados son Unica y exclusivamente
para efectos de la investigacion; posteriormente, se procesa esa informacién para efectos del

analisis e interpretacion de datos que den respuesta a los objetivos de la investigacion.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente apartado se procede a examinar la informacién recopilada, segun las
entrevistas aplicadas a cada uno de los interrogados; se analizan las respuestas de los
empresarios, beneficiadores y profesionales expertos en la utilizacion de plataformas de
comunicacion como medio de comercializacion, las cuales fueron obtenidas a través de la
aplicacion de diez preguntas creadas, con el propdsito de conocer el criterio de personas con

la experiencia y el conocimiento sobre los objetivos de esta investigacion.

Por otro lado, este capitulo esta estructurado inicialmente con una tabla que describe
las categorias de andlisis que se desprendieron del primero, segundo y tercer objetivo
especifico de la investigacion. Segun Hernandez y Mendoza (2018), “Es la unidad de la cual
se extraeran los datos o la informacion final” (p.196). En este caso, Plataformas de redes
sociales, que se refiere a todas aquellas plataformas que se utilizan para comercializar los
bienes y servicios de las empresas, que se utilizan actualmente en la region; las ventajas y
desventajas, que conciernen a la implementacion de dichas plataformas en los negocios
internacionales, y el impacto de la comercializacidn, en el cual consiste en conocer cdmo ha

ayudado la promocion de la actividad comercial internacional.

Asimismo, estas unidades de analisis como sus respectivas categorias se desarrollaran
mediante una estructura compuesta por una descripcion, que conceptualiza cada uno de los
términos empleados; y del andlisis, que desarrolla y contrasta la informacién bibliogréafica
recopilada con lo expresado por los entrevistados, en cada una de las preguntas planteadas,
con la finalidad de proveerle un valor cientifico a los resultados y a las conclusiones de este
estudio. Seguidamente, se muestra la tabla que resume el contenido por analizar en este

apartado de la investigacion.
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Tabla 1. Unidades y categorias de analisis.
CATEGORIAS DE ANALISIS SUBCATEGORIAS DE ANALISIS

1. Plataformas digitales con mayor
exposicion.
Planificacion estratégica.
Canales de divulgacion.

Plataformas de redes sociales. o _
Definicion del cliente meta.

1. Desventajas del uso de
plataformas digitales.
2. Ventajas del uso de plataformas
. . digitales.
Ventajas y desventajas. , g

3. Acceso a informacion.

Equilibrio entre comercializacion y

promocién de marca.

1. Impactos de las plataformas
digitales en el comercio
internacional.

. ., 2. Recomendaciones para mayor

Impacto de la comercializacion. o _

competitividad en el exterior.
3. Incorporacion de la
comercializacion digital.

Nota. Elaboracién propia con informacién del estudio. San José, 2021.
Categoria de Analisis 1: Plataformas de Redes Sociales
A continuacion, se analizara la primera categoria; se habla sobre las plataformas de
las redes sociales en los negocios internacionales, es indispensable conocer que esta categoria
se relaciona con el primer objetivo especifico establecido previamente. Las subcategorias

derivadas son las siguientes:

1. Plataformas digitales con mayor exposicion.
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2. Planificacion estratégica.
3. Canales de divulgacion.
4. Definicion del cliente meta.

Subcategoria 1: Plataformas digitales con mayor exposicion

Descripcion.

En esta subcategoria se va a definir cuéles son las plataformas digitales con mayor
exposicion para el proceso de comercializacion, por medio de internet para pymes

costarricenses. Por ello, se pueden apreciar las siguientes respuestas:

“Actualmente estamos pautando en Google y Facebook Ads. Por el tipo de producto
que vendemos, sabemos que nuestro producto es de ocasiones especiales (eventos
corporativos, cumpleafios, celebraciones) para este tipo de mercado es que utilizamos
Google Ads y también atacamos al publico que es de impulso (con impulso nos referimos a
que en el momento que ven el anuncio les da deseos de probarlo, quieren saber a qué saben
nuestros productos) para esto usamos Facebook Ads, de ahi viene el proceso de porque
seleccionamos estas plataformas . (Entrevistado 2)

“Instagram y Facebook son redes populares y eficientes, Pinterest es una red
interesante que te ayudara a crecer los seguidores, Tik Tok ha tomado relevancia en los
ultimos tiempos, pero hay que tener en cuenta que es una red para gente joven, entonces
puede que no calce con el negocio. Las plataformas de distribucion como Amazon, Etsy y
paginas similares son interesantes, sin embargo, este tipo de plataforma debe ser
ampliamente analizada porque afecta los margenes de venta y logistica de los pedidos”.
(Entrevistado 3)

“Cada plataforma social tiene funcionalidades y caracteristicas que se ajustan en
mayor o menor medida a los objetivos de una marca/organizacién, asi como al buyer

persona al que pretenden llegar. Para seleccionar las plataformas sociales en las que quiero
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gue mi marca/organizacion tenga presencia es vital tener claros esos puntos. Adicional, es
importante tener claridad sobre los recursos econémicos, el talento, conocimiento y tiempo

que se dispone para atender cada una de las plataformas sociales . (Entrevistado 4)

“Se busca una red social la cual este la mayoria de poblacion activa y la cual nos
brinde informacién y opciones, por ejemplo: como segmentar, opciones de presupuesto,

reportes de resultados”. (Entrevistado 5)

“Por el momento Facebook e Instagram son las mas fuertes porque tienen a la
poblacién con el poder adquisitivo, a nivel de e-commerce programmatic es lo mas eficiente
pero siempre depende del bien, servicio o canal de compra”. (Entrevistado 6)

“Hasta el momento ha sido una cuestion de prueba y error, subimos nuestra
informacion tanto en Facebook como en Instagram, de esta forma nos dimos cuenta que el
grueso de las personas que nos siguen lo hacen a través de Instagram y la mayor cantidad
de interacciones se realiza a través de los stories; sin embargo la clinica de dermatologia
gue se encuentra a un costado de nuestra farmacia que también Ilevamos, tiene una mayor
cantidad de personas seguidoras que interacttian a través de Facebook, también el rango de

edad varia de una red a otra”. (Entrevistado 8)

“Actualmente las redes que mads nos dan resultados son Instagram y WhatsApp, sin
embargo, también realizamos ventas a través de nuestra tienda en linea, que se encuentra

cada dia actualizandose”. (Entrevistado 10)

Andlisis.

Se conforman redes tanto profesionales como sociales, una de las primeras redes
sociales que ingresaron a Costa Rica fue Hi5 que tenia principalmente una poblacién joven.
Facebook creada en el 2004, ain no tenia mucha presencia en la comunidad costarricense y
Twitter siendo lanzado. Recién en junio del 2010 Facebook pasa a ser usada como una

plataforma de comunicacién empresarial externo e interno que no se limita a transmitir
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informacidn sobre el negocio, sino que, ademas, permite a los clientes interpretar la
informacion con otros potenciales clientes y, de esta forma, conseguir que formen parte y
enriquezcan el proceso informativo, (L6pez, Beltran, Morales y Cavero, 2018).

Con base en lo expuesto es que, se justifica la necesidad de incorporar las redes
sociales en el tema de comercializacion para proyectar los negocios. Asimismo, las redes
sociales pueden ser también una opcién para seguir creciendo, incluso si la actividad no se
encuentra de las actividades consideradas como esenciales. En la actualidad se encuentran
entrenadores fisicos, nutridlogos, musicos y docentes de todos los niveles, en las redes

sociales para seguir prestando sus servicios.

Subcategoria 2: Planificacion estratégica

Descripcion.

En esta subcategoria se menciona algunos objetivos estratégicos que las pymes
pueden utilizar para identificar cual plataforma digital es mejor para ellas; sus respuestas

fueron las siguientes:

“Lo primero que hay que considerar es realizar un planeamiento estratégico de los
objetivos de lo que se quiere conseguir en un corto, mediano y largo plazo. Una vez
identificado esto, se eligen los canales adecuados y la estrategia general que se va a utilizar
para la promocion de los productos. Por ejemplo, si es un producto nuevo las estrategias
deben girar alrededor de posicionar la nueva marca. Por lo tanto, los canales deben reflejar
el posicionamiento, la inversion debe ser fuerte para generar el mayor alcance posible y los
formatos deben ser lo més atractivos posible para que los usuarios se sientan atraidos a la
publicidad”. (Entrevistado 1)

“Debe tener claro su nombre, su logo, su paleta de color, los productos que va a
vender, su publico meta, y como se va a dirigir al publico. Este es el hilo conductor de todo

el disefio grafico y web y de cualquier promocion. Si no estéa claro, el cliente no identificara
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la marca, la cual en red social debe hablar por si sola. Fotos, debe tener un stock de fotos
de los productos o servicios y que comuniquen al cliente. Contenido de valor. Depende de la
red social que utiliza, cambiara la publicidad. No es lo mismo hacer una publicidad para
YouTube que para Instagram. Pero definitivamente hay una inversion, no se sobrevive con

seguidores organicos . (Entrevistado 3)

“En la etapa de planning es vital hacer un diagnostico de hacia donde quieren llevar
a la marca/organizacion, los objetivos, buyer persona, indicadores de desempefio y definir
el gran porqué; es decir, el valor agregado que quieren comunicar a través de esos canales.
Teniendo claro estos puntos, pueden investigar y seleccionar las plataformas digitales que
mas se adecuan al plan. Luego es importante hacer un plan de contenido, siempre es
recomendable hacer uso de estrategias de storytelling para que este sea mas relevante y
tenga mas impacto en plataformas sociales. Para este momento es necesario definir cual es
la historia que vamos a contar, cual es la personalidad de la marca/organizacién, en qué
tono se va a comunicar y con qué recursos va a construir la historia. Una vez que se empieza
a ejecutar la estrategia es importante que se mantenga un proceso constante de optimizacion
y medicién, de manera que se hagan los ajustes necesarios para garantizar el maximo

resultados antes de llegar al final de la ejecucion de una estrategia”. (Entrevistado 4)

Andlisis.

Uno de los factores que se debe tener en cuenta cuando se va a utilizar alguna
plataforma digital para promocionar productos o servicios, es el tiempo para planificar los
objetivos que se quieren cumplir en las paginas web, publicidad en redes sociales u otro sitio
web o patrocinios con otras personas, asi como personas que administren y publiquen

contenido, periodicamente.

Hecho que ha convertido a los sitios web en el primer punto de contacto para la
introduccion y promocion de los servicios (Maguire, 2016). Por lo cual, al ser el Internet la

fuente predominante para planificacion, la calidad de la presencia en linea de una marca
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(Alcéantara, 2017) se ha constituido en un factor critico para la comunicacién y la gestion de

las relaciones con los clientes (Ye, 2017).

De acuerdo con los encuestados, emprender una estrategia de mercadeo electronico
para los empresarios, demanda un sin nimero de acciones. Y esta centrado en visibilizar el
dominio empresarial a través de los motores de busqueda, ya que de nada sirve construir un
sitio web atractivo y eficaz, desde el punto de vista de la comunicacion y la comercializacion,
si después, cuando el potencial cliente realiza su busqueda en la red, es incapaz de encontrarlo

o0 termina navegando por una web no oficial.

Subcategoria 3: Canales de divulgacion

Descripcion.

A continuacion, se abarca otros tipos de canales de divulgaciéon aparte de redes
sociales, son utilizados por los comerciantes para llegar al consumidor. Sus respuestas fueron

las siguientes:

“Lo primero es definir cual es el objetivo de campafia que quiero lograr con los
anuncios y una vez teniendo eso definido entonces se definen los canales a utilizar. Esto
debido a que cada canal funciona para diferentes objetivos
Cualquier canal puede ser efectivo si se utiliza conscientemente para un objetivo en
especifico. Puede ser efectiva una tactica en punto de venta, asi como la utilizacién de un

influencer todo depende del objetivo que se quiera lograr.”. (Entrevistado 1)

“Television (aunque ha venido a la baja por el precio y la exposicion), Vallas
Publicitarias, Publicidad en Cines (cuando pase todo el tema de la pandemia)”.

(Entrevistado 2)

“Es ideal que la presencia digital de una marca/organizacion se construya a traves

de canales propios como un sitio web y canales externos, como las redes sociales. De esta
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forma no se depende solo de la operacion ajena para garantizar el funcionamiento de la
empresa. Adicional al sitio web y las redes sociales, la estrategia digital de una
marca/organizacion puede verse muy beneficiada del uso de un CRM y alguna herramienta
0 integracion de email marketing. De nuevo, el éxito de las plataformas depende de los
objetivos, el publico meta y los recursos disponibles para su mantenimiento”. (Entrevistado

4)

“Definitivamente las plataformas digitales nos ayudan a llegar a las audiencias que
queremos por lo cual son las ideales para llevar el producto a nuestros clientes, por ejemplo,

publicidad en Google, YouTube, y otras plataformas de entretenimiento” (entrevistado 5)

“Definitivamente las redes sociales y podria ser la publicidad en exteriores, como

Vallas”. (Entrevistado 7)

Andlisis.

Segun INEGI (2020) explica que el mayor rezago esta en los micronegocios, ya que
solo el 17.2% usa Internet y solo el 19.8% emplea una computadora. La cuestidn se agrava
en las zonas rurales del pais, en donde menos del 20% de las empresas usan Internet. El atraso
es todavia mayor cuando se trata de ventas y compras por Internet, pues solo el 4.3% de los

negocios del pais realiza sus transacciones comerciales por este medio.

Las pymes no aprovechan las redes sociales y el uso de internet en general para
mejorar sus procesos. Hoy en dia, que nos encontramos en la era de la tecnologia, las redes
sociales representan una solucion para una parte del problema y el éxito o fracaso de una
marca, depende en gran medida de la habilidad de cada empresa para acoplarse a los medios
virtuales. Asimismo, para acelerar el desarrollo de las empresas en clave digital. Las redes
mas usadas a nivel internacional, siguen siendo Facebook, Whatsapp, YouTube e Instagram,

por lo que es deseable que las empresas tengan un perfil al menos, en estas redes.
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Subcategoria 4: Definicion del cliente Meta

Descripcion.

Se considera relevante tener conocimiento sobre el cliente meta al que va dirigido el

producto o servicio; estas fueron las respuestas:

“Saber muy bien el mercado meta al que se desea alcanzar, pagar publicidad en
nuestra experiencia es mas importante de lo que las personas que van a iniciar un negocio
no piensan, organicamente es muy dificil crecer. Contar con productos de calidad y una

imagen impecable ”. (Entrevistado 2)

“Antes de iniciar cualquier empresa, se debe conocer el cliente metal al que se quiere
dirigir: qué hace, qué edad tiene, cuales son sus intereses, en que trabaja, cuales redes
sociales utiliza y a qué hora sale de trabajar y tiene tiempo para interactuar, etc... Esta
informacion detalla el comportamiento del cliente, y esto ayuda a elegir la red social. El
segundo paso es probar. No todas las redes sociales se comportan igual, el cliente reacciona

muy distinto y no todas tendran el mismo alcance”. (Entrevistado 3)

“Primero se debe de trabajar en el arte que va a representar la camparia que sea
suficientemente claro y atractivo para la audiencia que queremos llegar. Escoger el
segmento al cual queremos llevar nuestra marca.

- Demostrar confianza, que es una marca de confianza
- Remarketing

- Sorteos de lanzamientos”. (Entrevistado 5)

“Segun el target del producto se compara con la audiencia de la red social’.

(entrevistado 6)
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“Conocer muy bien su publico meta, a qué tipo de personas van dirigidos sus
productos y servicios. Posterior a eso planificar los mensajes y seleccionar muy bien los

segmentos de mercado hacia donde dirigira sus esfuerzos publicitarios”. (Entrevistado 7)

Analisis.

Segun Tang (2012) expresa, desde una perspectiva de segmentacion de mercado, la
determinacion de palabras clave pueden resultar una ventaja competitiva para las pequefias
y medianas empresas, en la medida que les permite dirigirse a sectores especificos de
consumidores, locales, nacionales o internacionales, o también, especializar sus productos a
un tipo de industria particular (naturaleza, cultura, negocios, entre otros). Por ello, sus sitios

web deben ofrecer una ventaja distintiva que sobresalgan.

Para Thompson (2019), el mercado meta también recibe otras denominaciones como
mercado objetivo o target resultando una gran trascendencia en el &mbito empresarial donde
las organizaciones no disponen de suficiente capacidad para atender la demanda de todo el
publico. Por eso, en vez de tratar de competir en un mercado completo, lo adecuado es

centrarse en un sector concreto que permitira obtener los mejores resultados.

Los cambios producidos por Internet y los medios sociales exigen un replanteamiento
serio y detenido de las practicas de marketing, puesto que afectan al comportamiento social.
Ello supone un desafio no solo para el rol de los consumidores en el mercado, que estan
reclamando su papel de cocreadores activos de las experiencias de consumo, sino, también,

para el rol que los responsables de mercadeo han desarrollado hasta ahora.

Categoria de Analisis 2: Ventajas y Desventajas

Son aquellas particularidades que demuestran a una empresa o entidad en cuales areas
son vulnerables para la competencia o aquellas caracteristicas que las mantienen en posicion
de lider, en el mercado y saltan a la vista principalmente cuando hay variaciones en el entorno

que los afecta directamente. En algunos casos, dejando expuesta a la empresa en su punto
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critico y haciéndola ver menos competitiva o bien resaltando aquellos factores en los que son

realmente buenos y eficientes.

Cuando sobresalen estas peculiaridades negativas o positivas es recomendable tratar
de corregirlas o mejorarlas a la brevedad posible para que el entorno no se vea afectado y al
contrario logre mantener a la empresa en el mercado; y que la empresa siga en constante
crecimiento e innovacion. Es a partir de esta unidad que emergen las siguientes siete

categorias de analisis:

Desventajas del uso de plataformas digitales.
Ventajas del uso de plataformas digitales.

Acceso a informacion.

> W Do

Equilibrio entre comercializacién y promocién de marca.

Subcategoria 1: Desventajas del uso de plataformas digitales

Descripcion.

En esta subcategoria se va a abarcar las dificultades que enfrentan las pymes
costarricenses al momento de promocionar un bien o servicio, por medio de plataformas de

comunicacion. Por ello, se pueden apreciar las siguientes respuestas:

“Pueden ser dificultades de todo tipo, si hablamos de camparias en medios online
podria suceder desde bugs en las plataformas hasta que te rechacen los anuncios o que por
proceso de aprobacion no salgan a tiempo los materiales. También puede suceder que tu
campafia no consuma el presupuesto asignado, o también que la segmentacion no sea la
adecuada y los resultados no sean los esperados y muchas mas. Si hablamos de pauta ATL
puede suceder que los anuncios tengan algun error en la gréfica, que no salgan a tiempo o

que el medio no paute adecuadamente el material”. (Entrevistado 1)
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“Como comercio no se tiene un control mas detallado o exacto del publico, horarios,
0 a quien especificamente se quiere alcanzar. Creemos que las plataformas de comunicacion
atacan grupos muy grandes que no necesariamente el comercio esta interesado en todo ese
publico de atacar. La falta de presupuesto para pautar en las plataformas de comunicacion

también es un gran reto”. (Entrevistado 2)

“El algoritmo de Facebook cambia constantemente. Es una dificultad de la cuél no

se tiene control”. (Entrevistado 3)

“No tener claros los objetivos definidos para la estrategia digital o como medir el
desempefio de los mismo, depender solo de plataformas de terceros y que algin cambio
afecte nuestra operacion (por ejemplo, la caida de Facebook), no tener recursos para
mantener la optimizacion y actualizacion de un sitio web u otras plataformas digitales”.
(Entrevistado 4)

“No realizar correctamente el segmento al cual queremos llegar. Que el mensaje no

sea claro y el cliente no entienda la promocion”. (Entrevistado 5)

“La principal es que no detallan el target por miedo a la segmentacion y perder
alcance, pero lo que sucede es que se hace demasiado amplio y se pierde presupuesto en

gente que no tiene interés y no va a comprar”. (Entrevistado 6)

“El presupuesto en much0s casos es un factor que limita las acciones de mercadeo ”.
(Entrevistado 7)

“El desconocimiento de uso y alcances que tiene cada plataforma, asi como la falta
de adaptar los materiales a las diferentes plataformas, ya que no se habla igual ni se
comunica de igual forma en los diferentes medios. Un ejemplo claro es encontrar siempre
por ejemplo materiales en la calle en forma de vallas o mupis, llenas de texto e informacién,

cuando en la calle el tiempo de lectura es sumamente bajo y deberian limitarse a idea
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principal, contacto y logo, 0 marcas que promocionan eventos 0 personas que no estan

ligadas realmente a la personalidad o lo que vende su marca”. (Entrevistado 8)

Analisis.

La supervivencia de las empresas exige una gran inversion en innovaciones
tecnoldgicas, capacitacion y nuevos procesos administrativos y de marketing. Es por esto que
se encuentra en un mundo que genera nuevos productos, mercados y oportunidades de
negocio a cada instante, y sera so6lo por medio de la inversion en innovaciones tecnoldgicas
que la pequefia y mediana empresa pueda hacer frente a los retos, que esta nueva economia

trae consigo.

Seguln Fainholc (2005), el uso de recursos tecnolégicos implica saber como, cuando
y donde usar cada Tecnologia de Informacién y Comunicacion (TIC); es decir, que la persona
sea consciente de la herramienta mas adecuada para cada caso. Si no la conoce, es su deber

capacitarse y cuando si se posee la competencia, deberd comunicarla y compartirla con otros.

Como hemos visto en los avances de esta investigacion, algunas empresas no se
encuentran con una oportunidad real de integrar los avances de primera clase, ya que las
limitaciones econémicas, desafortunadamente, asi lo dictan. Existe una urgente necesidad
por parte de las mismas en el uso de las nuevas tecnologias y el aprovechamiento de técnicas
como las redes sociales. Sin embargo, el retraso tecnoldgico, la resistencia al cambio y el
desconocimiento de materias como los planes de marketing, las nuevas tendencias
tecnoldgicas, capacitaciones y un entorno competitivo y agresivo de los mercados, impiden
que la empresa pueda desarrollarse y cumplir con un ciclo de vida mayor a cinco afos, a

pesar de los esfuerzos e iniciativa de los gobiernos federales y locales.

Subcategoria 2: Ventajas del uso de plataformas digitales

Descripcion.
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En esta subcategoria se detallara cuales resultados positivos obtienen las pymes
costarricenses al promover un bien o servicio, por medio de plataformas de comunicacion.

Por ello, se pueden apreciar las siguientes respuestas:

“Uy esto es muy variado y depende exclusivamente de la estrategia que tenga la

marca. Puede conseguir desde posicionamiento de una marca, producto o servicio, hasta
crecimiento de fans o followers, engagement con una comunidad, tréfico a un sitio web,
descargas de una aplicacion, recoleccion de datos para base de datos o compras
directamente en un sitio web. Depende mucho de la estrategia de la marca, por ejemplo, hay
campafias de marcas cuyo objetivo son descargas de un E-book o registros para obtener
algun firee trial de algo”. (Entrevistado 1)
“Nos parece que el mejor resultado es la exposicion. Tener una amplia exposicion a
los mercados y publicos meta, que todas las personas se enteren que existe un comercio que
tiene una solucion a su necesidad, es uno de los mejores resultados a tener”. (Entrevistado
2)

“Las plataformas digitales tienen como ventaja en comparacion a los medios de
comunicacion tradicional, un mayor alcance, permiten crear comunidad, facilitan la
fidelizacion de los clientes, son canales directos de comunicacion, funcionan en tiempo real,
son mds baratos, todo se puede medir y por ende mejorar, es mds sencillo hacer pruebas”.

(Entrevistado 4)

“Los KPIS regulares de digital es alcance, interaccion, reproducciones, cpc, cpm,
cpi, CTR. Pero al final nada hacen midiendo todos los KPIS, hay que entender primero cual
es el objetivo o batallas a ganar del negocio, las estrategias comerciales y comunicacion que

van a bajar en resultados cuantitativos para reflejarse en ventas”. (Entrevistado 6)

Andlisis.
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Dentro de las ventajas que brinda la implementacion de plataformas digitales, es la
facilidad de compartir informacién, permite mayor exposicion en el mercado,
internacionalizacion y aumentos de ventas. Por otro lado, se obtiene un mejor acercamiento
con los clientes por medio de publicaciones e informacidn relevante para ellos, asi como
crecer de manera organica con presupuestos no tan altos para publicidad y mercadeo en

comparacion con otros modelos tradicionales.

Segun Statista (2018), para 2020 el comercio electrénico sera el 15% del comercio
minorista mundial. La magnitud de este crecimiento ha implicado que las ventas e-commerce
globales hayan duplicado su equivalencia porcentual al PIB mundial pasando del 1.7% en
2014 a 3.4% en 2018 con una tendencia a alcanzar el 5% en 2020. Igualmente, la
participacion de las ventas e-commerce dentro de las ventas minoristas globales pasé de 5.9%
en 2014 a 11.4% en 2018.

Subcategoria 3: Acceso a informacion

Descripcion.

En esta subcategoria se abarcard el acceso a informacion que tienen las pymes
costarricenses, gubernamentales como privadas, al momento en el cual deciden ingresar sus

negocios a plataformas digitales. Por ello, se pueden apreciar las siguientes respuestas:

“La mayoria de los medios tiene la informacion facil de conseguir, disponible para
el publico con tan solo una busqueda en Google. Claro esta que hay medios que no tienen
en forma sus sitios web por lo que se convierte en una barrera el poder conseguir la
informacion adecuada online, sino que toca hablar con algun representante del lugar”.

(Entrevistado 1)

“Muy baja”. (Entrevistado 2)
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“Las redes sociales son gratis, hay muchisima informacion en YouTube de como
utilizarlas para comercializar productos. Si alguien desea tomar un curso, hay miles de
opciones, INA tiene capacitacion para emprendedores, la UCR tiene cursos libres y hay
muchisimos cursos online de emprendedores y empresas que uno puede tomar. Creo que la
informacidn es mucha y el apoyo también, es cuestion de querer aprender, tomar el tiempo

para digerir contenido gratis o si se puede, invertir en un curso”. (Entrevistado 3)

“En el caso particular de PROCOMER, se ofrecen capacitaciones de manera
constante enfocadas en mercadeo digital; de igual forma, la institucion tiene abierto un
programa de e-commerce que ofrece acompafiamiento y asesoria si lo que se busca es vender
a través de terceros como Amazon o NOVICA”. (Entrevistado 4)

“Normalmente nosotros contratamos agencias especializadas para el tema del
proceso de comunicacion. Basado en nuestra experiencia, la parte publica normalmente no
tiene equipo apropiado para tomar decisiones digitales y requieren de informacién muy
institucional tradicional que no es compatible con el medio.

La parte privada tiene mas versatilidad, pero es mas limitada en presupuesto, pero tienen
mayor oportunidad de usar de mejor forma, asesorar y guiarnos sobre las plataformas

digitales . (Entrevistado 6)

“Bastante escasa, normalmente no cuentan con la informacion a mano facilmente”.
(Entrevistado 7)
“Existe poco o nulo apoyo, mucha burocracia interinstitucional para poder conectar
las diferentes plataformas de pago y comercializacion, hay pocos bancos que se conectan a
plataformas digitales y con muchos procesos que lo dificultan, hay que hacer inversiones
muy altas de dinero y tiempo y existe un grandisimo analfabetismo digital, que impide que
tanto las personas emprendedoras entiendan completamente el uso de las herramientas
digitales y sus alcances, como de las personas usuarias para poder comprender

completamente su utilizacion o la informacion integral que se le presenta”. (Entrevistado 8)
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Analisis.

Las mejores decisiones tomadas son aquellas basadas en datos. En esta perspectiva,
surgen comentarios en los entrevistados, tanto de personas con conocimiento al acceso de la
informacion como también de empresarios que no saben cdmo PROCOMER, el INA o la
UCR proporcionan cursos libres para la implementacion de redes sociales en el negocio. Se
refleja una diferencia ya que las empresas con el conocimiento son empresas grandes que

tienen hasta un departamento dedicado, solamente en la utilizacion de redes sociales.

Por su parte Pereira (2012) explica que el autoconocimiento es la base para ejercer
las habilidades para vivir de la mejor manera. En la medida en que una persona se conozca,
podré tomar decisiones acertadas, resolver los conflictos de manera adecuada, porque ya sabe
lo que le molesta y cémo solucionarlo; ademés, tendra claridad en aspectos de la

comunicacion, en la eleccion vocacional, entre otras habilidades.

Subcategoria 4: Equilibrio entre comercializacién y promocién de marca

Descripcion.

En esta subcategoria se va a abarcar los puntos de mejora que las pymes costarricenses
pueden aplicar para lograr un mayor equilibrio entre comercializacion y promocion de marca,

con el uso de las plataformas digitales. Por ello, se pueden apreciar las siguientes respuestas:

“Una mejor oferta de toda la red comercial (hablamos tanto en oferta de plataformas
comerciales, proveedores, recurso laboral). En Costa Rica es muy complicado tener bastante
oferta comercial para la demanda de las empresas que requieren especificaciones”.

(Entrevistado 2)

“La marca debe estar clara desde antes del lanzamiento del negocio, esto limita el
uso del disefio grafico (paleta de color, tipo de letra), fotografia y demas elementos. El

producto, imagen o fotografia pueden cambiar en la publicidad, pero si se tiene una marca
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definida, el publico reconocera la esencia de la marca. Competidores siempre habra, incluso
con un producto o servicio similar. Pero es importante seguir el hilo conductor de la marca

incluso en la publicidad, para que el cliente pueda reconocerla”. (Entrevistado 3)

“El foco esta en los objetivos y en como generar valor y relaciones a largo plazo con
nuestras audiencias”. (Entrevistado 4)
“El precio, beneficios, disefio de la promocion, servicio personalizado.”

(Entrevistado 5)

“No perder de foco la construccion de marca que es lo que da la permanencia a la

venta”. (Entrevistado 6)

“Tiempo prudencial para analizar segmentos de mercado. Buscar a expertos que
puedan acompaiiar el proceso de la mejor forma. Contar con un presupuesto establecido

desde el inicio”. (Entrevistado 7)

Andlisis.

Como mencionan los entrevistados, uno de los atributos de mayor importancia es la
imagen de marca. Cada vez mas, las marcas son consideradas un activo importante para el
desarrollo; ademas, son la herramienta efectiva por medio de la cual se diferencian y mejoran
su posicionamiento. En diferentes partes del mundo, utilizan varias vias para promocionarse
en audiencias relevantes como inversores o0 consumidores, y en sus esfuerzos incluyen logos
impactantes y esldganes cautivadores que protagonizan las paginas web de bienvenida y las

campanas de publicidad, en los medios nacionales e internacionales.

Para Saez, Mediano y De Eizagarate (2011), este es el mismo proceso que se sigue
en la formacion de imagenes de bienes, servicios y empresas, y que ha sido gestionado de

manera exitosa como marcas durante mucho tiempo. Como cualquier producto o
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articulo de consumo, las caracteristicas propias de la marca son los elementos diferenciadores

y de competencia con las demas.

Categoria de Analisis 3: Impacto de la Comercializacion

A continuacion, se analizara la tercera categoria en la cual se habla sobre el impacto
de la comercializacion; es indispensable conocer que esta categoria se relaciona con el tercer

objetivo especifico, establecido previamente. Las subcategorias derivadas son las siguientes:

1. Impactos de las plataformas digitales en el comercio internacional.
2. Recomendaciones para mayor competitividad en el exterior.

3. Incorporacidon de la comercializacion digital.

Subcategoria 1: Impactos de las plataformas digitales en el comercio internacional

Descripcion.

En esta subcategoria se abarcara los impactos del uso de las plataformas digitales en
el comercio internacional al momento de comercializar los bienes y servicios. Por ello, se

pueden apreciar las siguientes respuestas:

“El impacto que puede tener una empresa que comercializa nacionalmente. ES decir,
la estrategia que elija la marca puede aplicar en mercados nacionales como internacionales
ya que la pauta se puede dirigir hacia donde sea necesario. El Unico reto aca, es estar
conscientes de las diferencias de los paises y la manera en que se le puede llegar a un publico
de un pais a otro”. (Entrevistado 1)

“Mayor crecimiento y exposicion que dan como resultado esperariamos en mayores

ventas”. (Entrevistado 2)



87

“El contexto de la pandemia acelero el paso de la cultura de negocio hacia un
ambiente virtual y mas digitalizado, si antes era vital tener presencia ahora es clave para
ser visible y relevante en el mundo de los negocios. Por ejemplo, gracias a plataformas
digitales y a las particularidades del mercadeo digital, una empresa costarricense puede
generar contactos nuevos de negocios a través de LinkedlIn, compartir informacion de valor
mediante correo electronico y finalmente concretar una reunion virtual con un potencial
cliente en China, sin necesidad de dejar el pais.

La digitalizacion abre un mundo de posibilidades y con buen uso de las herramientas

aumenta de manera considerable las oportunidades de negocio”. (Entrevistado 4)

“Mayor alcance, mayores ventas, mayor awareness”’. (Entrevistado 5)

“La marca o empresa que no esté en digital no existe, esto porque la gente busca
referencias, informacion general y demés datos en redes sociales y Google. Entonces si

huella digital posiblemente eso va a ser muy complicado ™. (Entrevistado 6)

“Honestamente desconozco ya que no realizamos este tipo de comercio, sin embargo,
habria que revisar bien las limitaciones o posibilidades de enviar los bienes al exterior, pago
de impuestos, costos y los medios de envio, entre muchas variantes que se deben tomar en

cuenta”. (Entrevistado 8)

Andlisis.

Las plataformas digitales han pasado a constituir una parte importante y creciente del
diario vivir. A tal punto que dificilmente se pueden concebir actividades como desplazarse,
alimentarse, hacer compras y cumplir con obligaciones familiares y burocraticas sin la
existencia de estas. Asimismo, las plataformas digitales constituyen una fuente alternativa de
generacion de ingresos adicionales en un entorno de flexibilidad y autodeterminacion, y
proveen un colchon importante de ingresos ante eventualidades como pérdidas de empleo,

crisis economicas 0 migraciones forzosas.
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Con respecto a los cambios sociales a nivel mundial y segun las respuestas brindadas,
la pandemia causada por el Covid-19 ha sido uno de los factores mas importantes, que ha
provocado que muchas empresas con tiendas fisicas y sin presencia digital que no creian en
el poder del comercio electronico, se modernicen y se adapten al entorno actual y utilicen el
internet como su aliado para lograr sobrevivir, ante este momento sin precedentes. También,
la tecnologia y su evolucion han ayudado a que hoy en dia cualquier persona con acceso a
internet y un dispositivo pueda crear perfiles en redes sociales para vender sus productos en
linea, en plataformas como Instagram o Facebook ayudando asi a crear nuevas fuentes de
ingresos. Asimismo, el hecho de que por periodos prolongados de tiempo las personas
estuvieran en casa, beneficido que realizaran compras por internet y que posterior al

confinamiento, sigan realizando comercio en linea.

De acuerdo con Casillas y Ramirez (2016), indican lo siguiente:

Las principales dimensiones sociales de la cultura digital se distinguen porque
la realidad se amplié con la realidad virtual, la realidad aumentada y las
plataformas digitales para la comunicacién y socializacion. Hoy la
informacion es ampliamente accesible. Hay un aceleramiento del tiempo
historico y un redimensionamiento del mundo. El uso de las redes sociales ha
favorecido el consumo y la consolidacion de ideologias dominantes que dan
lugar a dindmicas sociales estandarizadas a nivel global. Todas las ramas y
procesos econdémicos han incorporado las computadoras e Internet en sus
practicas laborales. Han cambiado la comunicacion humana, las préacticas e
interacciones sociales cotidianas. Se han diversificado las formas de encuentro
e interaccion. Se ha favorecido la rendicion de cuentas y la transparencia; y

existen nuevas expresiones del juego. (parr. 42)

Subcategoria 2: Recomendaciones para mayor competitividad en el exterior

Descripcion.
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En esta subcategoria se abarca las recomendaciones que deben considerar las
empresas para lograr una mejor competitividad en el exterior con el uso de las plataformas

digitales. Por ello, se pueden apreciar las siguientes respuestas:

“Bueno es muy importante entender muy bien el mercado al que se va a dirigir, desde
la manera en la que hablan, el comportamiento de compra, el buyers journey, el idioma,
competidores, etc. Una vez entiendes el contexto puedes dirigir la estrategia correcta. Sin
embargo, no hay formulas la manera correcta es probar y probar haciendo A/B testing hasta

encontrar la manera de mejorar lo resultados mediante la optimizacion”. (Entrevistado 1)

“Contar con productos o servicios competitivos y de alta calidad, tener una
estructura de empresa robusta y bien organizada, contar con procesos de control y calidad.

Tener una imagen y ser una empresa seria y responsable”’. (Entrevistado 2)

“Que analicen cual es el publico meta de las personas que le quieren llegar. No es
lo mismo el comercio de Costa Rica que el comercio de Guatemala. Se debe hacer un estudio

de mercado”. (Entrevistado 3)

“No buscar formulas, porque no existe un ABC para el éxito en digital. Desarrollar
un robusto proceso de planificacion y definir el valor agregado. Priorizar siempre las
necesidades del cliente para generar relaciones a largo plazo. Estar en constante
capacitacion y actualizacion. Crear comunidad con aliados en su linea o sector de

negocios”. (Entrevistado 4)

“Utilizar palabras claves para llamar la atencion del publico. Utilizar colores que
capten la atencion del usuario. Premiar a los usuarios constantemente en concursos. Utilizar

precios competitivos. Brindar buena atencion al cliente”. (Entrevistado 5)

“Va a depender del tipo de bien o servicio que se comercialice, sin embargo, la
primera recomendacién seria que busquen profesionales que les asesoren de manera

adecuada”. (Entrevistado 8)
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Andlisis.

A partir del afio 2019, se observa un cambio drastico en la ldgica de inversion en
plataformas. En efecto, en un principio las fuentes de financiacion de las plataformas estaban
atadas a metas de crecimiento; pero a raiz de las dificultades que tuvieron algunos como
WeWork, los inversionistas comenzaron a adherir sus desembolsos a metas de ganancias, lo
que puede reducir la tasa de crecimiento de este sector, pero también puede hacerlo mas
sostenible. Asimismo, para una mayor competitividad en el exterior como mencionan los
entrevistados, surgen cuando la tecnologia acelera la transferencia de conocimiento, apoya
la innovacion y mejora el desempefio interno de las firmas, en las cadenas de valor y entre

industrias.

Como consecuencia del proceso de convergencia digital, es importante distinguir
entre la economia digital y el sector digital. De acuerdo con el FMI (2018), la economia
digital es un concepto amplio que incluye la digitalizacion y el uso del internet en todos los
sectores productivos. En contraposicion, el sector digital incluye las actividades centrales de
digitalizacion, bienes y servicios TIC, plataformas en linea y plataformas que habilitan

actividades como las de la economia colaborativa.

Es asi que, este sector representa una dindmica alta en términos de inversion
extranjera. Entre 2010 y 2015, el numero de compafias tecnoldgicas en el ranking de
empresas multinacionales de la UNCTAD paso de 4 a 10; y en el mismo periodo los activos
de estas compafiias se incrementaron en 65% (UNCTAD, 2017)

Subcategoria 3: Incorporacion de la comercializacion digital

Descripcion.
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En esta subcategoria se abarcara los puntos que deben de considerar las empresas al
momento de incorporarse en los canales digitales para la comercializacion. Por ello, se

pueden apreciar las siguientes respuestas:

“Considero que esto depende mucho de los objetivos que tengan las marcas. Hace
10 afios dentro de un mix de medios de un mercado desarrollado el porcentaje que se le
asignaba a la publicidad digital era menos de un 5%, hace 5 afios ya habia crecido a un
20%-30% Yy hoy en dia el medio con mayor cantidad de inversion es digital. Esto nos da un
indicador de como las marcas han ido encontrando valor en los resultados que ofrece la
publicidad digital”. (Entrevistado 1)

“Porque es el futuro, es el ahora, las empresas que no estén incorporandose en la
comercializacion digital hoy mismo, les serd mucho mas dificil competir en mercados

nacionales e internacionales”. (Entrevistado 2)

“Porque son las paginas amarillas de este siglo. Las redes sociales son las que
redirigen al cliente a la pagina web, son catalogos de los productos y servicios”.
(Entrevistado 3)

“Gracias a las plataformas digitales ahora accedemos a muchisima mads informacion
que hace 20 afios, conocemos precios, competencia, competidores alternativos, y tenemos
incluso capacidad de reclamar online o publicar en redes sociales nuestra experiencia con

un determinado producto” (Entrevistado 5)

“Es el medio de mayor alcance a menor costo versus los otros medios de

comunicacion”. (Entrevistado 6)

“Porque la mayor cantidad de personas en la actualidad cuentan con conexion
digital. Ademas, es mucho mas facil de medir con estadisticas y esta informacién brinda

mucha informacion para la toma de decisiones”. (Entrevistado 7)
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“No creo que deba ser necesariamente asi, creo que va a depender del tipo de
negocio que se quiere comercializar, sin embargo, si es necesario tener la informacién de
servicios o productos que se quieren comercializar y los medios de contacto presentes de
forma digital para facilitar la interaccion comercial, ya que una empresa que no exista en el

mundo digital es dificil de encontrar en el contexto actual”. (Entrevistado 8)

Andlisis.

Considerando la opinion de los entrevistados que forman parte de las plataformas
digitales de investigacion, las empresas que se introducen al sistema de redes sociales deben
hacer como minimo publicidad digital; esto les permite competir tanto en el mercado nacional

como a nivel internacional.

Diferentes estudios indican que existe fragmentacion del mercado digital en
Latinoamérica, esto obliga a las empresas a colocar sus marcas en las diferentes plataformas,
especialmente en los smartphones y tablets que han desplazado a los portétiles y notebooks.
Estos mercados estan registrando un aumento exponencial, de la misma manera que las
herramientas de publicidad disponibles para las empresas en ese mundo online. Segin la
Organizacién de Operadores Mdviles (GSM), y compaiiias relacionadas con el sistema de
telefonia movil, hay 328 millones de usuarios mdviles individuales en Latinoamérica. Para
finales de 2014 habria 341 millones de usuarios moviles latinoamericanos, y para 2017, habra
374 millones (Ardila, 2016)

Interpretacion de Datos

La era de las tecnologias de la informacion y comunicacion que actualmente se vive,
consigue la desaparicion de los negocios tradicionales que en algin momento de la historia
fueron efectivos; la frase “renovarse o morir” aplica de manera directa a la forma de hacer
negocios hoy en dia, ya que aquella empresa que no se adapta a las tendencias tecnologicas,

tiende a desaparecer mas pronto.
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En el campo econdmico, se considera que el innovador es el empresario, por ello el
papel de la empresa en dicho campo se presenta como ambiguo, dado que continuamente se
hace referencia sobre la necesidad de innovar en el mundo de los negocios. Cuando se habla
de innovacidn se hace una resefia a la generacion de nuevas experiencias de compra, dichos
procesos se logran gracias a la tecnologia y especificamente al internet; desde ahi, las

posibilidades son ilimitadas y estan al alcance de cualquier empresa, incluyendo a las pymes.

El aumento de la poblacion influye sobre la tecnologia, dado que cuanto mas
numerosa es la poblacién mayor es el mercado potencial que representa, por lo que el internet
y los dispositivos moviles han revolucionado la manera de hacer negocios. La
hiperconectividad cotidiana ha gestado nuevas oportunidades acompafiadas de una
disrupcion sobre la manera de generar y otorgar valor a los clientes, traducido en mayores

beneficios econdémicos para la empresa innovadora.

Con la tecnologia, las posibilidades de aplicacién de modelos de negocio se vuelven
casi infinitas; las empresas pueden llegar a un mayor nimero de consumidores en mucho
menor tiempo; e incluso, en el proceso de generacion de nuevos productos se puede hacer
participe al cliente, mejorando su experiencia de compra. Si bien a lo largo del texto se han
mencionado algunos patrones de modelos de negocio de esta era, no son los Unicos ni se
presentan de manera pura en la realidad; es decir, muchos de los modelos de las empresas en

comento son la combinacion de diversos patrones.

Esta revolucion ha obligado a las empresas tradicionales a reinventarse, por lo que se
han generado modelos hibridos; y se han abierto oportunidades nuevas de negocio, porque
han nacido empresas a partir de la necesidad de dar soporte técnico en el uso y
aprovechamiento de las TICs. Es valido comentar que quienes han aprovechado el oleaje
tecnoldgico y han construido grandes imperios son aquellas empresas 0 empresarios con
modelos de negocios revolucionarios, como los aproximadores de mercados en el espacio

virtual, ofreciendo mejores experiencias en la comunicacion y transaccion.
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La empresa tradicional se confiaba a buenos dirigentes; ahora, la confianza debe
centrarse en el verdadero empresario-emprendedor, con iniciativa para la creatividad, la
innovacion e ingenio. Sin perder de vista la invencion basada en los modelos, con el uso de
las tecnologias que incidan directamente en cada uno de los elementos de lienzo del modelo
de negocios, desde la generacion del valor, la relacion con los clientes, la distribucién, la
I6gica del negocio, hasta en los medios para generar ingresos, para que estas nuevas
propuestas coloquen a las empresas en un punto de visibilidad y posicionamiento.

Si bien el modelo de negocio siempre ha existido y su aplicacion creativa se ha
adaptado a la época, es cierto que el periodo en que vivimos es mas dinamico y disruptivo,
lo que obliga a los nacientes y establecidos empresarios a actualizarse y a aprovechar el oleaje
tecnoldgico para dar pie a modelos de negocios inimaginables, 16gicos, consistentes, s6lidos

y dificiles de imitar en el corto plazo.

Ahora bien, al nacer empresas con enfoques digitales, nacen otras, cuyo fin es dar
asistencia a las primeras; generando proximidad en determinados nichos, reenfocar el
marketing, agilizar las transacciones o simplemente mejorar la propuesta de valor. EI modelo
de negocio de las empresas digitales, involucra la entrega y uso del producto o servicio y el
pago por parte del cliente, y para la creacion del valor se ven involucradas otras empresas.

Por otro lado, si el marketing digital tiene un gran alcance se puede esperar un gran
beneficio; asimismo, se destaca que las pymes definan su target, pues de esto depende el
desarrollo de la publicidad que hagan, ya que cada red social tiene una configuracién
diferente y, por ende, el tipo de publicidad que se haga debe estar de acorde con el tipo de
red social que se desea incursionar; ademas en Costa Rica, los compradores por internet en

su mayoria son personas entre los 18 y 35 afios.

El uso de redes sociales en pymes permite el impacto comunicacional que estas
empresas pueden lograr en sus mercados locales. Es importante hacer notar que, bajo estos
esquemas, las redes sociales actian como un complemento de los planes de marketing, mas

que de la creacion de una identidad corporativa que se traduce en reputacion empresarial, la
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cual conlleva a un crecimiento del nivel de comprension de la imagen, mediante la relacion
real de atributos generales y especificos de la empresa por usuarios de las principales redes

sociales. Recordando siempre un equilibrio entre comercializacion y promocién de marca.

Por otro lado, entre las ventajas de comercializar digital tanto a nivel nacional como
internacional, se llegé a que las empresas obtienen un mayor posicionamiento competitivo,
se llevan a cabo nuevos negocios y el cliente adquiere mayor valor, mejora la imagen de la
empresa y de la marca; se identifican y se crean nuevos segmentos, permite una rapida
explotacion de innovaciones, se impulsa el intercambio de productos o servicios, implica una
ampliacion del mercado interno, permite desarrollar economias de escala, impulsa la relacion

y credibilidad con socios.

Finalmente, en el mercado internacional y nacional, el uso del internet presenta
nuevas oportunidades para los empresarios y emprendedores innovadores y creativos, donde
los indicativos muestran claras tendencias de hiperconectividad que modifican los habitos de
consumo, especialmente los relacionados con la poblacion joven. Ha llevado también a
interpretar que el trabajo coordinado de las plataformas representa una solucién poderosa e
innovadora en cada uno de los comerciantes. Igualmente, revoluciona la manera tradicional
con la que se hace negocios en el pais, y se abre un abanico de nuevas oportunidades en el

ramo del comercio.



96

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones de la Investigacion

De acuerdo con la primera subcategoria, plataformas digitales con mayor exposicion,
se evidencia que las redes sociales se han convertido en un fendmeno global, entre las que
han dominado el ciberespacio se pueden destacar: Facebook, seguida por YouTube,
WhatsApp, Google+, Instagram, Twitter y LinkedIn.

Se concluye, segun la segunda subcategoria de planificacion estratégica, que el
mismo se debe adaptar a las condiciones demandadas por el mercado; este espacio que se
considera reducido para la comunicacion, puede tener un impacto de alto nivel; sabiendo
detectar el pablico objetivo adecuado y el contenido méas acertado. Se debe entender que una
camparia desarrollada en medios sociales no solo debe ser fundamentada en la difusién, sino

maés bien en la idealizacién e interrelacion con el cliente.

Se reconocid, segun la tercera subcategoria de calanes de divulgacion, la importancia
de que implementacion de redes sociales como mecanismos eficientes para la
comercializacion como un nuevo canal de ventas, sustituyendo los métodos tradicionales, ya
que gestionar un pedido por Internet cuesta menos. EI comercio electronico nace como una

alternativa de reduccion de costos y de gran desempefio empresarial.

Basado en la cuarta subcategoria de definicion de cliente meta, las redes sociales
actualmente son una base de comunicacién directa; sin embargo, cuando el manejo del
contenido es irresponsable y no se ha medido el publico que lo leera puede llegar a tener un
impacto negativo no solo en el target propuesto, sino tambien en el entorno; se debe cuidar
mucho la informacion difundida en este tipo de medios, considerando que el marketing de
contenidos propone estructurar un mensaje corto, pero efectivo, que permita mantener una

relacién permanente con el segmento.
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Asimismo, con respecto a la primera subcategoria desventajas del uso de plataformas
digitales, se concluye que es la no definicion del publico meta; también, como el presupuesto
para pautar plataformas de comunicacion digital, no tener objetivos definidos para una buena

estrategia digital y el desconocimiento, tanto del uso como del alcance de cada plataforma.

De acuerdo con la segunda subcategoria de ventajas del uso de plataformas digitales,
se comenta el posicionamiento de la marca tanto a nivel nacional como internacional,
facilidad de fidelizacion con el cliente, crecimiento exponencial, asi como la recoleccion de

datos para las bases de datos.

Con lo que respecta a la tercera subcategoria de acceso a informacion, brindada por
instituciones publicas y privadas; se hace importante recalcar que las pymes no tienen del
conocimiento de la informacién que entidades como PROCOMER, INA, UCR brindan en
sus paginas web, como capacitaciones y cursos libres, ademas que tanto por Google también
se puede conseguir hasta guias elaboradas.

Dentro del analisis realizado para la subcategoria equilibrio entre comercializacion y
promocion de marca, se destaco tener un foco de los objetivos, esto en los disefios graficos,
disefio de promocion, servicios personalizados para que asi, aunque el competidor realice

algo parecido para que el cliente reconozca la esencia de la marca.

Se identificé para la primera subcategoria de impactos de las plataformas digitales en
el comercio internacional, que el uso de redes sociales permite medir el impacto
comunicacional que las empresas logran en sus mercados locales e internacionales. Es
importante hacer notar que bajo estos esquemas, las redes sociales actian como un
complemento de los planes de marketing, mas que de la creacion de una identidad corporativa

que se traduce en reputacion empresarial, la cual conlleva a un crecimiento organizacional.

Referente a la segunda subcategoria de recomendaciones para mayor competitividad
en el exterior, se evidencid que las empresas tienen que ser creativas e innovadoras a lo largo

y ancho de la organizacion, tienen que dirigir sus estrategias de marketing hacia la mejora de
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productos, capacitacion del recurso humano, mejora de procesos e incorporarlos al modelo

de negocios que la lleve a alcanzar la ventaja competitiva.

Se pudo determinar que, de acuerdo con la tercera subcategoria de incorporacion de
la comercializacion digital, se destaca que las plataformas digitales presentan una
oportunidad para impulsar el crecimiento econdmico en América Latina y el Caribe. Sin
embargo, para potenciar su alcance, es necesario incrementar las inversiones en

infraestructura digital para expandir la conectividad de los paises.

Finalmente, y para responder la pregunta planteada al inicio de esta investigacion, se
concluyé que el uso de las redes sociales en la estrategia de comercializacion representa una
solucion poderosa e innovadora en el campo de los negocios internacionales, debido a la
disponibilidad de las plataformas digitales que hay en el mercado y el bajo costo de
adquisicién; también, a la nueva tendencia entre el publico meta del uso de estas
herramientas, ya que la mayoria tiene un celular smartphone y est4 conectado a redes sociales
mas de 12 horas al dia buscando informacion de nuevos productos y servicios. Por lo que se
considera que vendria a revolucionar la manera tradicional, con la que se hace negocios en

este pais, abriendo un abanico de nuevas oportunidades en el ramo del comercio.

Recomendaciones de la Investigacion

Se recomienda lo siguiente a las empresas costarricenses que venden a nivel de redes

sociales o que desean introducirse a este tipo de comercializacién en linea:

Las redes sociales deben aprovecharse con la mayor precaucion y responsabilidad,
verificando fuentes y contenidos de manera escrupulosa; es importante que empleen canales
conocidos como Instagram, Facebook, paginas web o plataformas como Amazon o Novica
para lograr impulsar las ventas a nivel internacional y nacional, mediante apertura y

seguimiento del perfil de la empresa.
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Se le sugiere a las empresas que apliquen estrategias que brinden un crecimiento
sostenible, de manera que se enfoque al cliente para convencerlo mediante la calidad del
producto o servicio que ofrecen, con la finalidad de poder segmentar el mercado meta, en
donde existen las necesidades y asi poder captar nuevos clientes de este nuevo nicho de
mercado y poder expandir su produccién de tal manera que se pueda tener mejores

referencias a futuro.

Se recomienda implementar la estrategia de marketing mix, diferenciado en la
segmentacion del mercado meta mediante un plan de accién publicitario para las empresas
que sin duda alguna sera rentable, manteniendo oportunidades con la captacion de nuevos

clientes y dando a conocer los detalles de los productos o servicios que ofrecen.

Se le sugiere a las pymes adentrarse y comercializar en medios de comercio en linea,
paginas web o redes sociales donde se pueda tener un alcance mayor, esto ayudaria a que se
llegue a més personas y, por ende, tener mayor exposicion en diferentes canales de

divulgacion. Algunas de estas plataformas son Amazon, Facebook o Instagram.

Una vez que se tiene presencia en redes, se recomienda identificar las cuentas
relacionadas con la comunidad o municipios en donde se encuentra el negocio. Estas cuentas
pueden ser de las autoridades locales o bien de agrupaciones vecinales que sirvan como

escaparate para anunciar a los establecimientos.

Se insta a las pymes utilizar los medios digitales como una herramienta
imprescindible para captar nuevos clientes y lograr la fidelidad de los mismos, utilizando
medios ya posicionados y definidos para el comercio digital, con buena fama en el comercio
y confiables. Esto permitird que los negocios emergentes sigan ganando mercado nacional e

intencional.

Se recomienda a las empresas realizar constantes visitas a las paginas web y redes
sociales de entidades como PROCOMER, INA, UCR y CRECEX para obtener informacion
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sobre capacitacion, conferencias y noticias enfocadas en el mercadeo digital. Esto permitira

lograr una mejor comprension y actualizacion del comercio.

Se les aconseja a las empresas realizar constantes revisiones de sus perfiles en las
redes sociales, con el propdsito de analizar estadisticas sobre el alcance de la cuenta, nimero
total de seguidores, cantidad de interacciones y cuentas alcanzadas, lo que les permitird
conocer cudl red social es mas fuerte y utilizada por sus consumidores, y como deben mejorar

su estrategia para hacer uso de las redes sociales que tienen mayor interacciones y alcance.

Se le sugiere a las empresas que no tienen el conocimiento sobre plataformas digitales
buscar un Community Manager o Content Curador, que son personas expertas en seleccionar
los mejores contenidos de un tema en concreto, con el fin de realizar estas labores el CM o
CC usara como fuente las propias redes sociales y blogs, gestores de contenidos y otras
herramientas técnicas muy a menudo ligadas con Google: Analytics, Adwords, Trends, para

lograr un bien funcionamiento de estas.

Se recomienda tomar en cuenta estrategias nuevas rentables como establecer un buyer
0 persona, como una figura ficticia con las caracteristicas de un comprador convencional de
ese negocio para lograr atinar a los gustos y necesidades de estos en la vida real. Esto ayudara

a que la publicidad, contacto e informacidn sean acertadas y bien recibidas.

En Costa Rica existe una gran cantidad de emprendimientos, pero se requiere mayor
participacion por parte del estado, que incentive y motive a los emprendedores a seguir
desarrollando mas ideas de negocios y Costa Rica debe invertir mas en tecnologia y romper

las barreas.

Se recomienda que en futuros estudios se analice, en forma cuantitativa, la percepcion
de los usuarios por la compra de un producto por internet, para comparar esa informacion

con los datos cualitativos obtenidos en esta investigacion.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Proponer un plan de uso de plataformas de comunicacion para la promocidon de bienes

y servicios de las pymes costarricenses.

Objetivos Especificos

Investigar en empresas costarricenses, extranjeras y entes gubernamentales sobre

informacion para nuevas técnicas comerciales.

Sugerir nuevas estrategias comerciales para las pymes costarricenses y su

introduccion al canal de comercio de redes sociales.

Situacion actual del uso de redes sociales como estrategia comercial

El uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), se ha
maximizado dentro del &mbito comercial, convirtiéndose en una herramienta fundamental y
una aliada para conquistar consumidores en los diferentes negocios que se promocionan a
través de aplicaciones maviles y de portales web o website. En los Gltimos afios, y en gran
medida gracias al aumento de las nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion,
las redes sociales no solo son un espacio para hacer publicaciones personales, sino que se

han convertido también en herramientas de trabajo para impulsar un sinnimero de negocios.

Cada dia se producen en el mundo millones de interacciones a traves de redes sociales,
como Facebook, Twitter, LinkedIn, Youtube, entre otras. Entonces, ante un fendmeno
particular que tiene un especial impacto en las relaciones entre las empresas y los
consumidores. Esto ha dado lugar a una nueva area de desarrollo llamada Marketing Digital,
que se enfoca en promover las marcas, crear preferencia e incrementar las ventas, utilizando

canales de mercadeo en el ciberespacio y, en particular, en las redes sociales.
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La realidad es que las redes sociales estan originando una profunda transformacion
de la experiencia del consumidor, que comienza a mostrar una marcada preferencia por la
comunicacion on-line frente a otros canales tradicionales, como la prensa, television, teléfono
0 correo electronico. Esta situacion esta obligando a las empresas a pensar de forma mas
global y a generar estrategias de posicionamiento de sus productos, servicios y marca, con el
fin de llegar a la mente de los consumidores respecto el resto de sus competidores.

En Costa Rica, el uso de las redes sociales es cada vez mas comun en el ambito
personal; sin embargo, a nivel de empresas aun es un espacio inexplorado al cien por ciento.
Una de las problemaéticas en la actualidad que enfrentan las Pequefias y Medianas Empresas
(Pymes) costarricenses, es la falta de difusion en sus servicios profesionales a nivel de
plataformas tecnoldgicas, considerandolos un inconveniente al momento de generar nuevos
clientes. Generalmente, empresas grandes disponen de mas recursos o equipos responsables

de la comunicacion para manejar las redes sociales que las Pymes.

Segun la Superintendencia de Comunicaciones (2021), el crecimiento de la conexién
movil, hasta el 2020 alcanz6 un aumento del 3,5 GB, un 50,2% mas que en el 2019. Esto trae
a la reflexion que este crecimiento favorece a las empresas para llegar a mas clientes
potenciales, frente a los medios convencionales, que resultan mas costosos. Es por lo anterior,
que se proponen los siguientes siete ejes, como un mecanismo para incentivar y ayudar a las

Pymes a comercializar por medio de redes sociales.
Informacion Obtenida

Las empresas seleccionadas para estudiar el plan de Marketing disefiado, fueron las
siguientes:
1. Unimart.
2. Cooperativa Productora de Leche Dos Pinos R.L.
3. Dermaspot.
4

Promotora de Comercio Exterior
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Se ha consultado a estas empresas y se obtuvo la siguiente informacion, sumamente
util para pequefias y medianas empresas, teniendo en cuenta la informacion y todas
las estrategias posibles disponibles, que sin duda ayudaran a hacer crecer cualquier

negocio:

Centrarse solo en el publico objetivo y dirigir la comunicacion solo a ellos, sin tener
que desperdiciar dinero en campafias de marketing masivas. Dentro de una Pyme, esto es
algo muy util ya que la mayoria de las estrategias de mercadeo digital tienen por objetivo
llegar a un nicho o mercado, de manera correcta, con la informacion que ellos requieren o
necesitan para tomar decisiones a favor de la empresa. La administracion cuenta con una base
de datos propia, donde filtran, corrigen y segmentan la lista para llegar exactamente al

publico deseado.

Aplicar el marketing digital sin contar con grandes presupuestos, logrando asi la
promocion de los productos o servicios. Para ello s6lo se necesita dedicarles tiempo a las
estrategias adecuadas para ver los resultados 6ptimos. Esto permite conseguir nuevos clientes
y retener los actuales conocidos y aprender que es lo que les gusta y desea cada uno de ellos

para que la comunicacion sea mas direccionada y efectiva.
Adicionalmente, realizar un control estadistico y analitico del comportamiento de los
clientes en funcion de las acciones de comunicacion, con el fin de poder medir exactamente

el ROI (retorno de la inversion), dato fundamental para medir los resultados obtenidos.

Las 7 P’s para el Plan de Implementacion de Redes Sociales para los Negocios

Internacionales

Eje 1. Plaza

La implementacion del Plan de Marketing Digital permitira que el nuevo canal creado

logre automatizar 4 de 6 etapas del ciclo de ventas, incluyendo el conocimiento del producto,
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la presentacion del producto, el cierre de ventas y el seguimiento, lo que significa que el
capital humano para realizarlas estd reducido y esto permite que si esta estrategia se
implementa como un canal secundario, se puede generar mayores utilidades sin més
inversion.

Se plantea la creacién de un nuevo canal para la empresa, un canal digital el cual
permitird vender y cobrar directamente desde la plataforma, ahorrando los gastos incurridos
en la venta del producto y en la cobranza de este; primero empezara con la compra desde la
plataforma, después, esta informacion llegara a la empresa y se procedera con el tipo de
logistica que genere més beneficios, dependiendo de la direccién de envio del producto, y

finalmente el producto llegara al cliente.

Eje 2. Producto

El principal producto de el Plan de Marketing Digital es la plataforma de red social,
utilizada por la empresa; pero lo que se vende a través de la esta, puede ser cualquier tipo de
producto o servicio, la cual tiene una variedad, incluyendo, bienes de consumo, bienes de uso
comdun, bienes de emergencia, servicios, bienes durables, bienes de especializacion; dentro
de cada una, existe una amplia gama de productos; si el mismo es un producto tangible debe
de ser de buena calidad como un producto intangible que los empresarios deben de brindar
al consumidor, una experiencia de calidad, por lo cual se plantea aprovechar esta para generar

desde el inicio del planteamiento, una imagen de marca favorable.

Eje 3. Precio

Al existir poca diferenciacion entre los productos hoy en dia en el mercado, el precio
es un factor muy importante, pues cuando los comercios hacen reducciones de precio con el
fin de ganar mercado a la competencia, obtienen mas utilidades a corto plazo. La rivalidad
entre competidores es alta, debido a que existe gran cantidad de ofertantes con precios
competitivos, en ventas online; mas ahora que existen empresa y emprendimientos que

venden 100% online.
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Con el objetivo de entrar al mercado digital e incentivar a las personas a comprar los
productos o servicios por Internet, se aconseja crear una oferta temporal de introduccién al
mercado de 3 meses, en la cual se propone ofertar productos con descuentos especiales, si
estos son comprados por medio de las redes sociales; ejemplo, generar cddigos de descuento
online de 10%, 15% o 20% sobre la compra total, por tiempo limitado de 3 meses. Adicional,
se debe enviar cupones de descuento online a las personas que por primera vez se registran

0 empiezan a seguir la cuenta online de la empresa.

Eje 4. Promocion

Se recomienda enfocar y promocionar los productos en las Estrategias RACE, en las
cuales como objetivos se tiene alcanzar (Reach) al usuario, actuar (Act) y convertir (Convert)
al usuario en cliente y fidelizar (Engage) al cliente, mediante estrategias postventa; por eso

primero se debe:

e Crear una pagina de Facebook e Instagram en las cual se atraera una base de usuarios
para promocionar la marca.
e Publicar anuncios en medios offline, con el fin de llamar la atencidn, generar impacto

y crear visitas en las plataformas de red social.

En el segundo paso del RACE se debe actuar, por ende, se aconseja dos tipos de
publicaciones, la primera generard contenido de interés para el usuario; debe hacer que el
usuario interactle y aumente la cantidad de suscriptores, transformando trafico digital en
usuarios. La segunda clase de publicaciones son aquellas con fines publicitarios que indican
los productos ofrecidos y ofertas en el caso de que existan en ese momento, para que los que

estén interesados, visiten mas la pagina.

Después se trata de convertir los usuarios en clientes, por lo cual se debe optimizar la

navegacion y para eso se debe hacer lo siguiente:
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e Crear o redisefiar el catalogo digital dentro de la plataforma, que este sea de facil uso
y brinde toda la informacidn requerida para el cliente.
e Automatizar un sistema de guia para el usuario que lo guie paso a paso, hasta realizar

la compra del producto.

Finalmente, se debe fidelizar al cliente, a que este se sienta parte de la empresa y por
esto periodicamente se debe ofrecer al cliente un descuento especial, mediante email o

publicacidn para que regrese y sea un cliente a largo plazo.

Eje 5. Personas

Debido a que las personas que se encuentran en los medios online también requieren
ser atendidas personalmente, en lo que podria decirse tiempo real, se recomienda contratar
un Community Manager, el cual es una persona que se encargara de responder todas las
inquietudes de los usuarios, y publique en la red social contenidos de interés y publicidad. El
objetivo es buscar a la persona indicada, ya que de este depende la experiencia del usuario y

calidad de servicio ofrecido.

Eje 6. Procesos

Con el objetivo de mejorar los procesos, la personalizacion de la comunicacién y
ciclos de atencion al cliente, se aconseja implementar el uso del CRM Sage, el cual sirve para
ofrecer un mejor servicio posventa, y mejor manejo de las redes sociales, como lo es

Facebook, el cual tiene esta herramienta integrada.

La mayoria de los procesos en la compra de un producto, son realizados entre el
cliente y la plataforma web, con menor intervencion del banco y la empresa. El banco solo
se encarga de aprobar la tarjeta de crédito y pagar a la empresa, mientras que la empresa solo
recibe la factura y la orden de pedido, alista el producto y lo entrega; el resto de los procesos
van desde que el cliente visita la pagina web, decide comprar, recibe el producto, y genera
review del producto, todos estos procesos guiados por el sistema CRM Sage.
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Eje 7. Prueba fisica

Debido en la investigacion se determind que la segunda limitante de compra por
Internet es el que la gente prefiere ver y sentir lo que compra; esto seria muy dificil de lograr
con la clase de productos que se ofertan en los sitios web, y la pagina web al ser un servicio
requiere que exista alguna forma de evidencia fisica; por esto se recomienda adaptar el sitio
web para que soporte reviews de cada producto, que saldran debajo de la descripcion del

mismo.

Para asegurarse de que los reviews sean legitimos, después de una semana de que se
entregue el producto, se aconseja generar un email, el cual felicite al cliente por la adquisicion

del producto y lo guie a crear un review del producto que se ha adquirido.
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APENDICES

Apeéndice A. Instrumento: Entrevista.

Entrevista realizada a los participantes de la muestra.

Preguntas:

1.

¢Como es el proceso para identificar cual plataforma de red social es mas adecuada

para comercializar sus bienes o servicios?

¢Cuales otras plataformas cree usted que podrian ser mas eficientes para

comercializar bienes y servicios?

¢ Qué estrategias cree usted que se debe de tomar al momento de que una empresa

inicia a promocionar sus productos o servicios en las redes sociales?

¢Cudles dificultades considera usted que se podrian presentar a la hora de

promocionar el bien y servicio, en plataformas de comunicacién?

¢Cudles puntos de mejora considera que se podrian aplicar para lograr un mayor

equilibrio entre comercializacion y promocion de marca?

¢Como considera usted la informacion y el apoyo disponible, tanto de instituciones
publicas como de empresas privadas, para acceder a comercializar por medio de

plataformas?

¢Cuales resultados podrian tener los comerciantes o las empresas al promover sus

bienes y servicios en las plataformas digitales de comunicacion?
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8. Segun su criterio ¢ Cudales impactos podrian tener las empresas que comercializan en

plataformas digitales, en el campo del comercio internacional?

9. Segun su experiencia ¢ ¢Cuales recomendaciones podria usted mencionar para que las
empresas y comerciantes alcancen una mayor competitividad en el exterior, mediante

el uso de plataformas?

10. ¢Considera usted que los comerciantes y empresas deban incorporarse a la

comercializacion digitalizada?



