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Resumen Ejecutivo

El objetivo central de la investigacion es comprender como la adopcion de un Sello Global
puede actuar como catalizador para la expansiéon de las PyMES costarricenses en los
mercados internacionales. A lo largo del analisis, se han identificado desafios inherentes a

esta transicion digital y se han propuesto soluciones viables para abordarlos.

Uno de los métodos clave utilizados para obtener datos relevantes fue la realizacion de
entrevistas a varios expertos en el tema. Estas conversaciones proporcionaron perspectivas
valiosas, respecto de los obstaculos que enfrentan las PyMES en su camino hacia la
internacionalizacion, a través del comercio electronico. Asimismo, se exploraron las
oportunidades que un Sello Global podria ofrecer para superar estas barreras y mejorar la

participacion de las PYMES en el mercado global.

Los resultados obtenidos indican que el impacto de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (TIC) sobre las PyMES en Costa Rica ha sido mayormente positivo. Sin
embargo, se destaca la necesidad de un esfuerzo adicional para homologar los beneficios de
las TIC a todas las PyMES del pais. A pesar de los avances logrados, atin persisten desafios
en términos de acceso universal a la educacion sobre las TIC y la aplicacion equitativa de

estas tecnologias en todas las empresas.

En conclusion, este estudio ofrece una vision integral de la facilitacion del comercio

electronico para las PYMES costarricenses a través de la implementacion de un Sello Global.

Las recomendaciones y soluciones propuestas buscan allanar el camino para que estas
empresas aprovechen plenamente las oportunidades digitales, contribuyendo asi al

crecimiento economico sostenible de Costa Rica en un mundo cada vez mas conectado.



CAPITULO I: PROBLEMA

La tecnologia ha permitido un vertiginoso crecimiento del mercado. Cuando se habla del
comercio electronico (CE), se refiere a la tendencia de realizar todo tipo de transacciones
comerciales mediante el Internet y las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC).
Para Costa Rica, sigue siendo, relativamente un “area gris”’; se conoce pero no se ha logrado

potenciar de manera significativa y alin existe mucha carencia de educacion al respecto.

El impacto de las TIC va mucho més alla de las ganancias de productividad en el sector
empresarial. Estas también actian como un potenciador en el desarrollo y transformacion
social, mejoramiento de acceso a servicios basicos y conectividad. Se selecciona al sector
exportador, porque se considera que tiene la fuerza y capacidad de competir en nivel global

y principalmente, por el impacto importante que tiene en la economia costarricense.

El sector exportador del pais logra sobresalir gracias al talento humano capacitado, mismo
que, en su mayoria, tiene algiin conocimiento del idioma inglés o es bilingiie certificado. Se
encuentra conformado principalmente por empresas con un giro de negocios del tipo de
turismo. Dentro de esta forma de comercializacion, se destaca el turismo de salud; Costa Rica
es uno de los destinos médicos principales del mundo, gracias a la variedad en servicios y los

costos competitivos.

Tomando en cuenta todas las areas de servicios mencionadas, se puede confirmar el gran
abanico de oportunidades que posee el pais para seguir exportando y aumentar los focos de
exposicion de estas areas. En este tema de exhibicion, es donde el Ecommerce y el Internet,
juegan una funcion fundamental. Una no puede funcionar sin la otra, pero definitivamente,
sin un correcto manejo y capacitacion constante, aun cuando se tenga ambos componentes,

no se le puede asegurar el éxito a un negocio.

Para las micro, pequenas y medianas empresas, incursionar en actividades de comercio

electronico, resulta mas facil debido al Internet; este actia como un reductor dramatico de



las barreras de entrada para nuevos competidores a mercados internacionales. Gracias a que
no se requiere una gran fuerza de ventas o de grandes inversiones de capital, esta via ofrece
oportunidad de acceder a mercados mas amplios, aumenta la capacidad de produccion y

mejora la competitividad.

El desarrollo del Comercio Electronico (CE) promete ampliar las oportunidades de
exportacion para las PyMES y dar exposicion global, la cual estaba reservada unicamente
para las grandes empresas multinacionales. Para el pais, desarrollar y fortalecer las PyYMES
y MiPyMES, es una prioridad porque esto significa mantener y mejorar los niveles de vida

de la poblacion e incrementar el desarrollo econémico.

Todo aquello que permita la facilitacion del comercio para las PYMES, especificamente,
en un estado con un tipo de economia en desarrollo como lo es el caso de Costa Rica, donde
el sector con mayor participacion econdmica es el de servicios, no solo es importante, si no
relevante y urgente. Es por esto, que se requiere impulsar y crear iniciativas de economias
digitales con otros paises, que eliminen brechas comerciales y permitan también, ser una
plataforma de informacién, educativa y de formacion a los pequefios y medianos

empresarios.

En sintesis, se considera relevante este tema de investigacion porque se presenta como
una oportunidad de mejora y éxito para la economia del pais, la que se ha visto sumamente
afectada desde hace varias administraciones y se acentu6 con la pandemia provocada por el
virus conocido como COVID-19 cuyas consecuencias aun se enfrentan. A partir de la
posicion del autor se presenta como la interrogacion que se buscard responder (Como se
puede facilitar el comercio electronico mediante el Sello Global para la exportacion de

servicios de PYMES costarricenses?
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Justificacion

Esta propuesta de tesis pretende permitir el avance del conocimiento en el campo de la
facilitacion del comercio, por medio de las TIC. Se espera que funcione como primer paso
para el desarrollo de investigaciones mas complejas o de mayor envergadura. Asi como,
exista la posibilidad de que lo investigado, pueda aplicarse para el fomento de nuevos y en
curso Tratados de Libre Comercio (TLC) y Acuerdos Comerciales Preferenciales (ACP). Se
busca resaltar la importancia de la influencia que tiene el mejoramiento de la economia por

medio del comercio electronico para las PYMES exportadoras de servicios costarricenses.

La ( Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica [PROCOMER], 2022) segtn se
relata dentro de su pagina web “se ha constituido como el pilar de apoyo para las empresas
costarricenses” (parr.3). Es una institucion publica no estatal, que tiene como fin principal
promover las exportaciones costarricenses (parr.1). Dentro de los logros més recientes de esta

institucion se tiene:

Las exportaciones de servicios al III trimestre del afio anterior presentan un
incremento de 6%, llegando a la suma de $6.451 millones, $369 millones mas que el
mismo periodo del 2020. Al analizar los datos excluyendo la categoria de viajes, el
crecimiento es de un 9%. (parr.4)

Esta recuperacion de los servicios se atribuye al buen desempefio de servicios
intensivos en conocimiento tales como los empresariales, tecnologias de informacion
y comunicacion, asi como los de transformacion; los cuales han tenido un crecimiento
promedio anual 2019-2021 (III trimestre) de 4%, 11% y 54%, respectivamente.
(parr.5)

Con los numeros expuestos del afio 2021 segun el desempefio de las exportaciones de
servicios, se respalda la decision de centrar en las PYMES exportadoras de servicios, esta
tesis. Se pretende que, por medio de su lectura y consulta, estas se puedan beneficiar y
también se mantiene la expectativa de que la poblacion costarricense se motive a continuar
construyendo y fortaleciendo sus emprendimientos, en especial aquellos que brinden

Servicios.
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Parte de la intencion de crecimiento de las PyMES que tiene la autora, radica en la
problematica econdémica y social que enfrenta el pais, que se presenta desde hace muchos
afios y se acenttio con la pandemia por COVID-19. Segun Ugalde ((2020) su publicaciéon en
la seccion de teclado abierto de la pagina de periodismo independiente DELFINO, afirma
que:

El problema principal de la economia costarricense no reside en el déficit fiscal, ni en
el desempleo, ni en las secuelas de la pandemia... reside mas bien en su disefio

mismo. Nuestra economia estd basada en el consumo en lugar de basarse en la
produccion (parr.1)

Debido al enfoque de la economia que menciona Ugalde, se dan diferentes trabas para el
surgimiento de nuevos emprendimientos. El exceso de burocracia de este pais siempre ha
sido una critica de parte de la poblacion; “Prueba de ello la tenemos cuando vamos a gestionar
un crédito para nuestros emprendimientos. Sobran los papeles, los certificados, los analisis,

las entrevistas y los “noes” indica Ugalde (parr. 2).

Es por esto, que el punto focal de esta investigacion es la facilitacion del comercio, lo que
incluye el resumen y simplificacion de procesos, como los mencionados por el autor citado.
Segtn la (Comision Economica para América Latina y el Caribe [CEPAL], s.f.) explica la

facilitacion del comercio de la siguiente manera:

La facilitacion del comercio se relaciona con la simplificacion y armonizacion de los
procedimientos y flujos de informacion asociados con la importacion y exportacion
de bienes. Asimismo, se enfoca (...) en eliminar barreras en las fronteras. La
facilitacion del comercio es un vehiculo para el desarrollo econémico, una mayor
competitividad internacional, la integracion regional y una insercion estratégica de
los paises en desarrollo a las cadenas de valor. (pag.1)

Se puede visualizar como Costa Rica y su situacion del sector empresarial, calza por
completo segun las caracteristicas que se mencionan en el parrafo anterior, como que es un
pais en desarrollo, que necesita reducir el tiempo y costo para establecer relaciones
comerciales, y se debe mantener con el permanente interés en eliminar barreras. Con todo lo

planteado, se justifica y resalta la importancia de esta investigacion.
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Objetivos

Objetivo general

e Analizar la facilitacion del comercio electronico mediante Sello Global para la
exportacion de servicios de PyMES costarricenses

Objetivos especificos.

Definir el alcance de la facilitacion del comercio electrénico mediante el Sello Global

para la exportacion de servicios de PyMES costarricenses

e Identificar las formas de facilitacién de comercio digital existentes en Costa Rica,
para las PYMES de exportacion de servicios

e Explicar el impacto comercial en la facilitacion del comercio utilizando las TIC como
medio de exposicion para las PYMES costarricenses

e Proponer el Acuerdo de Asociacion de Economia Digital entre Australia 'y Singapur

como una opcion de alianza similar para Costa Rica.

Antecedentes

Tesis Internacionales

La primera tesis internacional consultada es la Herreros (2019) con el tema La regulacion
del comercio electronico transfronterizo en los acuerdos comerciales. Algunas implicaciones
de politica para América Latina y el Caribe. La realiza el Oficial de Asuntos Econdémicos de
la Unidad de Integracion, Division de Comercio Internacional e Integracion de la Comision

Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL).

El objetivo general de esta tesis corresponde a analizar como los paises de la region han
buscado regular el comercio electronico en sus Acuerdos Comerciales Preferenciales (2019).
Sus objetivos especificos serian comparar los distintos modos en que los temas vinculados

con el comercio electronico han sido tratados en los ACP suscritos por los paises de la region,
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identificar aquellas areas en que se observan los mayores niveles de convergencia y de
divergencia y generar una base analitica de apoyo a las futuras discusiones sobre la

construccion de un mercado digital regional.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la investigacion,
cuando el autor indica que una consecuencia directa de la revolucion digital es el creciente
peso de los servicios en el comercio internacional. Hace referencia a que la OMC previo6 que:
“su participacion en el comercio mundial de bienes y servicios aumentaria del 21% en 2016
al 25% en 2030” OMC (2018). Sin embargo, las estadisticas en valores brutos subestiman el

real valor del comercio de servicio y este autor propone las siguientes tres razones:

Primero, ellas no consideran el componente de servicios incorporado en los bienes
transados internacionalmente. Segundo, tampoco consideran aquellos flujos de
servicios intangibles (marcas, software especializado, etc.) que las empresas
multinacionales comparten con sus empresas afiliadas cuando ello no tiene como
contrapartida el pago de royalties u otros cargos por uso de propiedad intelectual. Por
ultimo, dichas estadisticas no consideran el valor de los flujos transfronterizos de
servicios digitales gratuitos como correo electronico, motores de busqueda o
visualizacion de videos en linea. (pag.11)

Gracias a la percepcion del autor en esta materia y a los saberes establecidos, se obtiene
la conclusion de que el valor del comercio mundial de servicios realmente esta en aumento,
inclusive superando el valor del comercio mundial de bienes medido en valor agregado. Para
el caso de Costa Rica, se mantiene la tendencia existente en el 2019-2021 que segiin Arce
Brenes & Villalobos Chacon (2021) corresponde a “tener un parque empresarial
mayoritariamente PyME y que un 66% del total de las empresas activas del pais,

corresponden a compafias de servicios” (pag.8).

Para la segunda tesis internacional, se consulto el trabajo de investigacion de Sigmond
(2018) con el tema: El comercio electronico en los tratados de libre comercio de México. Se
desprende el siguiente objetivo general: definir al comercio electronico o E-commerce y los
objetivos especificos son: referencia de las tendencias de crecimiento actuales, describir la
manera en la que se regula esta materia en México y estudiar la cobertura del comercio
electronico en los TLC de México, con especial atencion en el Acuerdo Transpacifico de

Cooperacion Economica. (pag.1)



14

Se obtiene la siguiente conclusion, después del analisis completo del escrito: México tiene
una red de 12 tratados de libre comercio, lo que incluye a 46 paises y 32 acuerdos bilaterales
de inversion y varios acuerdos de cooperacion econdmica. Se considera una de las economias
mas abiertas del mundo y ocupa el segundo lugar en comercio electronico en América Latina
y, aun asi, la autora Sigmond (2018), considera “queda mucho por aprender y regular. El reto
de lograr que la legislacion avance a la misma velocidad que la practica y sus controversias

es cada vez mayor.” (pag.369)

Costa Rica, actualmente, tiene acuerdos con la OMC y la Integracion Centroamericana;
16 TLC, se tiene en proceso de adhesion, tratados entre Centroamérica y la Republica de
Corea, Alianza del Pacifico, Acuerdo sobre Comercio de Bienes Ambientales y el Acuerdo
sobre Comercio de Servicios. Segiin Arce Brenes & Villalobos Chacon (2021) y los datos
aportados por el Banco Central de Costa Rica (BCCR), “para el 2019, existia un total de
2.960 empresas exportadoras, y de ese total, 2.092, correspondian a PYMES” (pag.61).

Por lo tanto, se considera que para Costa Rica no solo es importante sino urgente,
suscribirse o formar un acuerdo preferencial comercial donde se articule en mayor medida
las relaciones comerciales y todo el entorno del Ecommerce. Se piensa, por ejemplo, en
socios estratégicos como China, Estados Unidos y otros paises que representen una

participacion importante en los negocios internacionales del pais.

El tercer antecedente, se respalda con el trabajo de tesis de Bertamini, Bordoén, & Roca
(2021) que lleva como titulo: Desafios del comercio electronico en los PMDER y posibles
acciones a seguir. Establece como objetivo general de su tesis: ofrecer un diagnostico general
y abreviado de la situacion del CE en los tres paises de menor desarrollo econémico relativo
y presentar diferentes propuestas de acciones que podrian desarrollarse, en el nivel de los

paises miembros de la ALADI, incluyendo los PMDER.

Como objetivos especificos, plantea los siguientes: plantear los principales desafios para
su desarrollo en los PMDER; vincular la tematica dentro de La Asociacion Latinoamericana

de Integracion (ALADI); y como tultimo objetivo, propone describir las posibles acciones a
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implementar para incentivar la economia digital (ED) y también el comercio electronico

(CE). El autor obtiene las siguientes conclusiones en la seccion de comentario finales:

Las tecnologias y, sobre todo las digitales, juegan un papel clave para los paises en
tiempo de pandemia, cada dia se intensifica la utilizacion de las redes y la
infraestructura de las comunicaciones en muchos niveles de actividad que fueron
afectados por la Covid19. Existe un crecimiento en el nimero de usuarios tanto de
internet, del celular como de las redes sociales. En 2020, la cantidad de personas que
utilizaban internet se increment6 un 8% lo que significa unos 346 millones més de
usuarios. Ademads, aument6 el uso de las redes sociales en un 11% representando unos
376 millones de usuarios adicionales activos. (parr.2)

Sin duda, la pandemia ha tenido una influencia significativa en la ED, el CE y en
el comportamiento de los consumidores en linea en todo el mundo. Ademas del
constante crecimiento en la demanda y con un mayor nimero de compradores
digitales, la oferta se viene ajustando a fin de atender las nuevas realidades del
comercio. Las empresas latinoamericanas estan mudando hacia las transacciones en
linea, debido al [sic] mayor acceso a internet (...). (parr.3)

(...) Por ejemplo, los PMDER se caracterizan por una baja penetracion de banda
ancha, una conexion costosa a internet y con poco uso. Por lo tanto, se debe continuar
promoviendo ain mas el uso de las TIC, universalizar el acceso a internet, fomentar
el uso de la banda ancha y la tecnologia moévil para generar esa cultura de la
digitalizacion. (parr.5)

Asimismo, abrir canales de didlogo donde los paises miembros con mayor avance
en la ED y el CE lideren acciones para transferir su conocimiento y continuar
trabajando en la mejora del proceso de integracion digital. Cooperar con otros
organismos multilaterales y regionales, en la actualizacion de los aspectos técnicos y
normativos que hacen a la nueva agenda digital ya que se debe brindar herramientas
juridicas que validen las transacciones realizadas por medios electronicos. (pag.34)

Segun lo expuesto en los parrafos citados previamente, en primera instancia, se respalda la
posicion de la autora de esta tesis sobre la importancia de las tecnologias, en especial las
digitales como medio de exposicion, potenciado durante el periodo de confinamiento por la
pandemia. Segun los datos expuestos en el texto consultado, se aproxim6 un aumento
significativo en la cantidad de usuarios del Internet y el comercio digital, el cual, se considera,
sigue y seguird en aumento producto de la facilidad que ofrece de adquisicion de bienes y

servicios, ademas de la normalizacion de estas plataformas en la sociedad.

Como recomendacion, el autor indica que “se debe continuar promoviendo aiin mas el

uso de las TIC”, y también menciona que el acceso a Internet es un desafio y limitante para
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estos paises que cataloga como Paises de Menor Desarrollo Econémico Relativo (PMDER),
lo cual sucede y evidencia en Costa Rica. Es importante retomar los planes y proyectos de
mejoras en las redes de comunicacion en general, sobre todo en el gran problema de
conectividad que vive el pais. Las oportunidades de ofrecer servicios se reducen a
empresarios y microempresarios, practicamente del Gran Area Metropolitiana (GAM), que

cuentan con buenas o decentes conexiones a Internet.

Para el caso de PyMES en las zonas rurales, el acceso a informacion y a estas plataformas
se deduce o desaparece, presentando una restriccion al desarrollo de justo las personas que
mas lo necesitan, y que muchas veces, dependen de estas ideas de negocio nuevas para su
subsistencia. De la mano con esto, se desprende la intencidn por la gran necesidad, de abrir
canales de dialogo y de acceso a la educacion en materia de comercio electronico, negocios

y exportaciones.

Como cuarta fuente, se tiene la publicacion de Porras (2020) con el titulo: Impacto del
COVID-19 en el Comercio Electronico, para Comillas, Universidad Pontificia, en la Facultad
de Ciencias Econdmicas y Empresariales. El objetivo general de esta tesis es: analizar el

impacto del Covid-19 en el Ecommerce.

De este, se desprenden los objetivos especificos: estudiar la evolucion del sector del
Ecommerce, centrandose en su evolucion tras la llegada del Covid-19, analizar las empresas
que se han visto mas beneficiadas y perjudicadas, identificar los posibles retos que las
empresas con actividad online deben cuidar con el fin de seguir manteniendo o intensificando
la actividad online, y por Gltimo, corroborar con unas entrevistas realizadas a profesionales

del sector, la prosperidad futura del comercio electrénico.

Como resultado de la tesis, la autora llego a las siguientes conclusiones: “Se resalta de
nuevo la necesidad de concebir el ecommerce como un elemento mas del ebusiness y como

un concepto mas profundo que el mero intercambio de bienes y servicios”. (pag.53)

(...) En primer lugar, hemos podido ver, como el e-commerce en Espafia ha estado
creciendo intensamente estos Ultimos meses debido al Covid-19. (...) Por ello, se debe
seguir trabajando en crear e implementar estrategias que permitan a las empresas
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posicionar sus productos en internet, mejorar la experiencia de compra y satisfacer la
necesidad de un mercado que cada vez es mas exigente, inquieto, innovador y
acelerado. (pag.54)

Parte fundamental de esta tesis, fue la identificacion de las limitantes y beneficios que
tuvieron las empresas espafiolas durante el periodo de confinamiento, siendo este el principal
entre los hallazgos del autor. Se identificd como principal beneficio la apertura del comercio,
y la subsistencia de muchas empresas pequefias y medianas, gracias al Ecommerce. Se refiere
a una cadena de valores, porque gracias a que estas PyMES pudieron seguir produciendo, los
vendedores de esas materias primas sobrevivieron a este periodo caracterizado por la
desaceleracion comercial. También, funcioné como fuente de trabajo para repartidores y

personas encargadas del transporte de bienes.

En cuanto a las empresas cuyo giro de negocio son los servicios, menciona que fueron
parte de los de mayor repunte en sus ventas, en conjunto con las ventas de moda y todo lo
referente al cuidado personal. Al igual que en Espafia, en Costa Rica sucedieron situaciones
parecidas en cuanto al desarrollo del comercio y areas que mas se vieron afectadas, pero que

incursionaron en la venta en linea de sus productos.

Segun un informe del (Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INEC]) en conjunto
con informacién del directorio de empresas y establecimientos (DEE), un -83,9% de
empresas, sefialaron reduccion de ingresos. INEC (2022). “El mayor porcentaje de empresas
que reportaron alguna afectacion, pertenece al sector de Comercio con un 91,1%, seguido

por el sector de servicios 90,6%” (parr.1).

No todo fue completamente negativo para el panorama empresarial. De parte de diferentes
entidades pablicas y privadas, existieron ayudas y beneficios. El principal beneficio que se
dio fue la readecuacion de créditos financieros seguido de ajustes en el pago de alquileres de
los locales. “el sector que registr6 el mayor porcentaje por haber recibido algun tipo de apoyo

o beneficio fue Servicios, seguido por Manufactura” (parr. 6).

La insercion de muchas de estas empresas, para ofrecer sus servicios a clientes por medio

de Internet, se dio avanzada la pandemia, cuando la situacion se regulé un poco mas y se
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empez6 a extender informacion del uso de estas plataformas, vendiéndolas como un
excelente medio de exposicion y ayuda a mejorar la situacion econdémica, de la mano con el
auge que tuvieron las personas creadoras de contenido, quienes apoyaron enormemente, para
publicar, exponer y dar mayor visibilidad a muchos productos, lo que se convierte en un

movimiento, para dar prioridad a los emprendedores.

La quinta tesis internacional consultada fue la de Castillo Tapuy & Montenegro Ramirez
(2022), bajo el titulo: Evolucion del uso de plataformas digitales para la adquisicion de
bienes y servicios Postcovid19, para la Universidad Técnica de Ambato — Ecuador. Como
objetivo general establecen disponer de una vision global y nacional, respecto de la evolucion
de las plataformas digitales y su impacto en la comercializacion de bienes y servicios post

pandemia. Los autores de esta investigacion concluyen que:

El uso y aprovechamiento de los recursos virtuales como sitios web y aplicaciones
moviles garantizan la seguridad en las transacciones, la interaccion comercial y la
gestion en el manejo de objetos digitales multimediales, fijando un impacto positivo
en la forma de efectuar los negocios y la comercializacion de bienes y servicios. (pag.
568)

Para el efectivo desarrollo de plataformas digitales de comercializacién, es
necesario recursos virtuales como sitios web y aplicaciones moviles que garanticen
la seguridad en las transacciones, una verdadera interaccion comercial y la adecuada
gestion en el manejo de objetos digitales multimediales y enlazarlos con redes
sociales. (pag. 575)

En la actualidad, todas las empresas deben disponer de estrategias de comercio
electronico mejorar su rentabilidad, garantizar su posicionamiento y permanencia en
el mercado, el uso de plataformas digitales ya no solo es considerada como una
estrategia que podria incrementar la productividad y rentabilidad, actualmente la
transformacion digital es requisito para que las empresas sobrevivan. (parr. 3)

Esta es una de las tesis con mayor valor académico para esta investigacion. Segun el
informe del Banco Central de Costa Rica BCCR (2022), la estructura exportadora del pais
“ha experimentado cambios (...), en particular, mas recientemente aquellos canalizados
mediante redes TIC”. La afirmacion anterior responde a la funcion crucial que juega las
tecnologias de comunicacién en el buen desarrollo de las relaciones comerciales, en este caso,

especialmente para los exportadores del pais.
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Las conclusiones mas importantes de este informe presentando por la Division
Econdmica, en especifico, el Departamento de Estadistica Macroecondmica, son las

siguientes:

Las exportaciones de servicios TIC representaron en promedio un 41% de las
exportaciones de servicios totales en el periodo 2016-2020. El valor de las
exportaciones de servicios via redes TIC represent6 en promedio un 6% del PIB en el
periodo 2016-2020. Las ventas de servicios TIC propiciaron importantes
oportunidades laborales para ambos géneros en los el [sic] ultimo sexenio.

En general, sobresale el buen desempefio de estas actividades en los Gltimos afios
y, en particular en 2020 cuando el contexto internacional evolucioné en el contexto
de la pandemia del COVID-19. Esta evolucion hace més resiliente a la economia
nacional ante eventos exdgenos. (pag.12)

El Sello Global de exportacién para las PyMES, podria aumentar el potencial de estas
empresas bajo la lupa internacional. Se plantea como un tipo de certificacion que permita
validar a las PyMES y darle mayor notabilidad en el ambito mundial, de manera tal que se
entienda que aquellas que lo tengan, cumplen con estdndares de calidad de excelencia. A
partir de estos datos, se concluye que la inclusion de las TIC en los procesos de compra y
venta resulta necesaria porque como el BCCR asegura, permite una mayor adaptabilidad de

la economia ante eventos fortuitos como la pandemia.

La sexta tesis consultada lleva el titulo “El impacto de la infraestructura digital en las
consecuencias de la COVID-19 y en la mitigacion de efectos futuros”, por Garcia Zaballos,
y otros. (2020). Los autores plantean como objetivo general: identificar las medidas que los
responsables de la formulacion de politicas puedan tomar, dependiendo de cuéles sean los

mayores obstaculos para las actividades remotas de sus paises.

Los autores Garcia Zaballos, y otros. (2020), mencionan que “el retraso en la conectividad
y digitalizacion de los paises de América Latina y el Caribe ha agravado drasticamente las
consecuencias economicas y sociales de la COVID-19”.(pag.12) Respecto a esta afirmacion,
se puede indicar que, para Costa Rica, aun se habla de una conectividad de 3G, y que, si bien
se ha implementado en muchas zonas el acceso a la red 4G, las zonas litorales del pais, ni
siquiera cuentan con acceso a muchos equipos basicos tecnoldgicos. También, los autores

aseguran que:
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Los confinamientos, impuestos para reducir la propagacion del virus, incrementaron
la demanda de herramientas digitales que permitieran la continuidad de forma remota
de las actividades econOmicas, educativas y sociales. A pesar del aumento
significativo de la cobertura de las redes de banda ancha en la regién, aun hay pocas
actividades que se pueden llevar a cabo de forma remota. Esto podria deberse a la
falta de conectividad de un nimero significativo de personas o a la dificultad de varios
actores para acelerar su transformacion digital. (pag. V)

La demanda a la cual se refieren reflejo que en el aumento en las compras de equipos
de computacion y la mejora en el acceso a Internet, por medio de la adquisicion de mayores
gigas para poder contar con mayor rapidez y una mejor respuesta de acceso a esta
herramienta. También en la adquisicion de mobiliario, para adecuacion de espacios dentro

de los hogares de los costarricenses.

Pasar de una familia donde todos tenian sus respectivos trabajos/estudios de forma
presencial, a tener que estar todos al mismo tiempo en sus casas, necesitando acceso a
diferentes plataformas via la conectividad, gener6 un caos importante en la atencion y
funcionamiento de las compafiias de telecomunicaciones, ya que estas no se encontraban
preparadas para satisfacer estas necesidades, que surgieron de un momento a otro, producto
de la emergencia sanitaria que vivia el pais. Los autores sefialan en su seccién de

“Conectividad, adopcion y brecha digital” que:

Las dificultades que enfrenta la region durante la pandemia estan estrechamente
vinculadas a la brecha digital entre las economias de ALC y dentro de ellas. En
general, la brecha digital se define como la dificultad por parte de la poblacion para
acceder a la informacidn, conocimiento o educacion a través de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TI1C).1 La brecha digital también afecta fuertemente
a factores socioecondmicos, como la falta de educacién y de conocimientos
especializados, que tienen efectos a largo plazo en el crecimiento. (pag.3)

Sin embargo, esta situacion fue muy diferente en los litorales del pais, y zonas de alta
pobreza. Muchos estudiantes no tuvieron acceso a una educacion decente durante mucho
tiempo por las dificultades econdémicas que se vivian. Problemas que son conocidos por los
altos mandatarios del pais, desde hace muchos afios, y que no se han resuelto y como se
menciona en la tesis consultada, saltaron a la superficie con mayor fuerza, durante la
pandemia 2020-2021.
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La séptima tesis consultada, esta a cargo de Kerber (2019), para universidad de Marburg
— School of Business and Economics, bajo el titulo “Actualizacion de la politica de
competencia para economia digital” La siguiente informacién, fue traducida del inglés, texto
original del escrito, al espafiol, por la autora. El objetivo principal de esta tesis es analizar los
cuatro extensos informes recientes, acerca de si las politicas de competencia actuales son
capaces de hacer frente a los nuevos desafios o si estas leyes deben modificarse o

complementarse con otras nuevas.

Estos cuatro informes mencionados, fueron encargados por los gobiernos de Alemania,
Reino Unido, Australia y la Comisaria de Competencia de la UE, por Margrethe Vestager.
El autor menciona que, “si bien se llegd a un consenso amplio sobre los beneficios de la
transformacion digital, la preocupacion sobre los problemas y los enormes retos de
regulacién de la nueva era digital, han aumentado considerablemente en los afios recientes”.

(p4g.1). También indica que:

Las tendencias de concentracion por las caracteristicas especificas de las plataformas
y el auge de las grandes firmas digitales como Google, Facebook, Amazon, Apple,
etc. han puesto el foco en la cuestion de si la actual politica de competencia es capaz
de hacer frente a estos nuevos, y en qué medida, desafios de la economia digital.

(pag.1)

Existe una preocupacion cada vez mayor y generalizada de que el enfoque
inicialmente muy cauteloso de las autoridades de competencia por no intervenir en
este proceso dindmico, innovador y disruptivo de digitalizacion podria haber sido
demasiado optimista, lo que llevé a una aplicacion insuficiente de la ley (...). (p4g.1)

Se considera una tesis que daré relevancia a la interrogante que se plantea en este trabajo
de investigacion. Parte de los beneficios y retos con los que se pueden enfrentar las PyMES
exportadoras de servicios, son la distribucidn de sus servicios via Internet, por medio de estas
plataformas digitales mencionadas y otras. Sin embargo, no se tiene claro quién regula y
como se regula la venta de servicios por medio de estas. Si bien hay normas que se deben
acatar por politicas de uso en cada una de estas ventas digitales de exposicion, no hay,

nacionalmente, leyes o reglamentos que regulen estas actividades.

La octava, y Ultima tesis internacional consultada, es la de Arcila & Giraldo (2019), bajo

el titulo “Turismo de salud: cirugias estéeticas, un mercado potencial para la exportacién de
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servicios”. El objetivo general planteado fue: Abordar las generalidades sobre el concepto,

las lineas y la cifras de los que comprende el turismo de salud.

Posteriormente, proponen como objetivos especificos: analizar el contexto internacional
de este sector a partir de los tres paises (India, Singapur y Tailandia) lideres en ofertar y
exportar servicios estéticos, exponer lo que comprende el comportamiento de este creciente
mercado en Colombia respecto a caracteristicas como el precio y la calidad de los
profesionales salud, y finalmente, describir factores, procedimientos, cifras y ejemplos de
servicios, respecto las cirugias estéticas en Colombia, haciendo énfasis en la exportacién a

receptores extranjeros.

Como conclusiones mas importantes de esta tesis, se rescatan las siguientes

El impulso del turismo en sus diferentes tipos se ha convertido en uno de los
principales motores que dinamizan la economia, dado que articulan multiples
modelos de negocio conectados para satisfacer las necesidades de su publico objetivo,
como, por ejemplo: transporte, hospedaje, alimentacion, infraestructura, comercio,
profesionales, ocio, entre otros. (pag.83)

El turismo de salud se ha convertido en los ultimos afios en un sector de continuo
crecimiento y demanda en sus cuatro lineas ofrecidas: medicina curativa, medicina
preventiva, estética y de bienestar, con ingresos de US$9.7 mil millones, US$2.9 mil
millones, US$3.2 mil millones y US$67.9 mil millones, respectivamente. (pag.83)

Los principales factores que dinamizan este sector y determinan el atractivo para
el turista extranjero al momento de viajar a otro pais por procedimientos estéticos son:
el precio (mas econdémico en el pais de destino que en el de origen), la calidad
(servicios especializados y certificados por entidades como la Joint Commission
Intermational (JCI), Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organization
(JCAHO) vy la International Organization for standardization (ISO), y el placer de
viajar (nuevas experiencias, lugares, cultura, gastronomia, naturaleza, historia,
eventos y demas atractivos turisticos del lugar). (pag.84)

Actualmente, se identifica que los principales paises receptores del turismo de
salud estan ubicados en el sur de Asia: India, Singapur y Tailandia, donde han
desarrollado, a través de una articulacion publico-privada tipo cluster (entes oficiales,
clinicas e instituciones involucradas), una competitiva cadena orientada a cumplir
altos estandares de servicio con profesionales de la salud, bilingiiismo, certificaciones
y tecnologia, ademds de precios competitivos en el ambito internacional; (...).

(pag.84)
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Gracias a esta tesis, se puede identificar el auge y potencial que tiene y tendria Costa Rica,
al exportar sus servicios, de salud que son muy reconocidos, a paises que estdin mejorando
sus sistemas de atencion médica. Se piensa en una alianza donde se reciban a expertos
costarricenses para que ejerzan sus conocimientos. A nivel latinoamericano, se conoce a

Colombia, por sus excelentes médicos cirujanos.

Se mencionan también las certificaciones internacionales de salud, que les permiten ser
reconocidos en el mundo como lugares seguros por cumplir y regirse bajo estos estandares
internacionales. En Costa Rica, los hospitales que han contado con la certificacion de la Joint
Commission Intermational (JCI), Joint Commission on Accreditation of Healthcare

Organization (JCAHO), por mas afios son el Hospital Clinica Biblica y el CIMA.

Tesis nacionales

La primera tesis nacional consultada, fue redactada por Esquivel (2019), bajo el titulo
“Factores criticos de éxito en el comercio digital de las PyMES exportadoras
costarricenses”. Establece como objetivo general evaluar la situacion del comercio
electronico en las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMES) exportadoras
costarricenses, en cuanto a elementos tecnologicos y de informacion utilizados en el sitio, y
percepcion de las empresas, respecto de cudles factores consideran como criticos para su

implementacion.

La autora de esta tesis concluye después de su estudio qué:

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), tales como el Internet, la
comercializacion a través de Internet, y en general los negocios electronicos, pueden
brindar a las mipymes oportunidades para competir a nivel global, impulsando de esta
manera el mejoramiento de sus productos y procesos, y ampliando sus mercados.

(pag.28)

Como se ha mencionado en diferentes ocasiones, se considera urgente y vital la
implementacion de las TIC dentro de los procesos de estrategia de cualquier empresa, en
especial las PyMES, por la facilitacion de procesos que pueden significar para estas y también

porque les permitira tener un mayor alcance de mercados, como uno de los desafios mas



24

comunes para las pequefias y medianas empresas, la exposicion por, falta muchas, veces de

un amplio presupuesto para publicidad.

La segunda tesis nacional consultada, fue publicada por Monge Gonzales, Minzer,
Mukder, Orozco, & Zaclicever (2016), para la CEPAL, como un documento de proyecto
solicitado por COMEX. Lleva el titulo “E! potencial dinamizador del sector exportador
costarricense: Encadenamientos productivos, valor agregado y empleo” y su objetivo
general es: analizar el potencial dinamizador del sector exportador costarricense, en términos
de su capacidad de desarrollar encadenamientos productivos con el resto de los sectores que

conforman la economia nacional.

También como objetivos especificos determinan: generar valor agregado doméstico
incorporado en sus exportaciones e inducir empleo de calidad asociado a dichas
exportaciones. Los principales hallazgos de este proyecto fueron “las actividades
exportadoras son una fuente importante de generacion de empleo en Costa Rica, con una
participacion del 28,2% en el empleo total en 2011. El principal sector en este campo es el

de servicios (43,9%) (...)” (pag.61). También se encontr6 que:

El hallazgo principal, que emerge de forma sistemdtica y recurrente en este
documento, se refiere a los bajos encadenamientos productivos de los sectores
exportadores de Costa Rica con el resto de la economia, hecho que limita el posible
impacto tractor de estos sectores para promover la generaciéon de mayor valor
agregado doméstico y empleo. Esto implica que el efecto de las iniciativas de politica
publica orientadas a fomentar actividades productivas de exportacion tienda a
concentrarse en el sector que ha sido inicialmente impactado por tal politica, sin
permear en forma importante, en términos de valor agregado y generacion de empleo,
a los restantes sectores econdmicos del pais. (parr.2)

Segun estas primeras conclusiones, a pesar de que el principal sector para ese afio en Costa
Rica fue el de servicios, la razon por la cual este no se le atribuye la capacidad de generar
valor agregado o mayores fuentes de empleo, radica en la disonancia que existe entre sector
y el resto de la economia. En otras palabras, no existe un correcto proceso que permita y
busque establecer vinculos entre empresas, para que asi se pueda incrementar y fortalecer la
competitividad en mercados internacionales. Hay una falta importante de comunicacion. Sin

embargo, también indica que:
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El subsector “Otros servicios”, que forma parte del sector terciario, ocupa el primer
lugar en términos de la generacion de empleo asociado a sus exportaciones, con
118.139 ocupaciones (22,6% del total). Este subsector genera el 89,8% de estos
puestos de trabajo en forma directa y s6lo el 10,2% 61 CEPAL El potencial
dinamizador del sector exportador costarricense: Encadenamientos productivos...
restante en forma indirecta (o intersectorial). Cabe destacar que la mayor parte de las
ocupaciones generadas en forma directa corresponde a empleo de calificacion alta
(30,4%) y media (31,7%). Los bajos encadenamientos de este subsector se reflejan
también en la estructura del valor agregado doméstico incorporado en sus
exportaciones: el 85,2% de este valor agregado es de caracter directo y s6lo el 14,8%
es indirecto. (pags. 61-62)

A pesar de que no se tiene el mejor panorama, se observa que este sector estd mejor
conformado y da mejores resultados que otros, a los cuales se les presta mayor atencion y se
les promueve mas. Ademas, este sector es y sera el que mejorara la generacion de fuentes de
empleo, pero con efectos limitados en el resto del panorama productivo nacional. Entonces,
para concluir, los autores recomiendan fortalecer los encadenamientos de la actividad
exportadora para potenciar su contribucion a la generacion de valor agregado doméstico y

empleo.

La tercera tesis consultada fue la de Pierce Porras, Ramirez Vargas, & Sandi Esquivel
(2017), con el titulo “Costa Rica: exportaciones de servicios y sus principales mercados de
destino”, para el BCCR. Establecen como objetivo general: brindar una vision general sobre
el comportamiento de las exportaciones de servicios de Costa Rica, sus principales mercados
de exportacion entre el periodo 2012-2014, para las actividades econdmicas de régimen
especial y régimen definitivo. Como conclusiones, identificaron que “del total de
exportaciones de servicios de Costa Rica se identificé que el 63,8% se dirigen a Estados
Unidos, 15,6% al resto de América, 11,1% a Europa, 6,9% a Centroamérica y un 2,5% a otros

destinos (...).” (pag.23). También se identificod que:

La balanza de servicios ha mejorado sostenidamente en los tltimos afios y en el
2016 registro un superavit mayor al déficit observado en la balanza de bienes, lo cual
implica una mejora cualitativa y cuantitativa en la cuenta corriente de la balanza de
pagos y, propicia una mejora en el balance externo del pais. (parr.2)

Esta evolucion positiva de los servicios canalizados a la atencion de la demanda
externa no solo diversifica la estructura productiva y exportadora, ademas genera
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oportunidades de empleo y potencia la oferta de divisas en el pais, pues en general es
una actividad menos dependiente de las importaciones; en contraste con lo acontecido
con las mercancias. (parr.3)

De lo anterior se intuye que, la promocion del sector de exportaciones podria revertir la
negativa balanza de pagos que se tiene actualmente en el pais desde hace un tiempo, donde
se importa mas de lo que se exporta y viene a ser una solucion, porque como lo indican los
autores, para exportar se depende en mucho menos medida de importar bienes o materias

primas, comparado con la exportacion y produccion de bienes y comestibles.

La cuarta tesis consultada lleva el titulo “Facilitacion del comercio en tiempos de crisis”,
por Santamaria Guerro & Zufiga Hernandez (2020), ambos siendo profesores de la Lead
University. No plantean un objetivo general, si no una serie de preguntas que pretenden
contestar: ¢ Qué implica para un operador de comercio un dia de demora en una frontera o en
un puerto? ;Quiénes pagan las consecuencias causadas por esas demoras? ¢Por qué en plena
era digital, algunos paises insisten en los excesos de tramites y papeleos para autorizar una
operacién de comercio internacional? ;Tienen valor las politicas de facilitacion del
comercio? ;Qué deberia ocurrir con esas politicas en tiempos de crisis, como la ocurrida con

la pandemia del Covid-19?

Después de analizar documentos oficiales emitidos por diferentes instituciones

costarricenses y otros casos de conocimiento, concluyen que:

En tiempos de crisis, como la ocurrida con la pandemia del COVID-19, los paises han
logrado implementar medidas, de forma rapida y efectiva, tendentes a facilitar el
comercio de bienes esenciales para atender las necesidades sanitarias y de
alimentacion de su poblacion. Costa Rica no ha sido la excepcion. Tal vez sea una
buena oportunidad para evaluar a profundidad cada una de estas medidas con el fin
de determinar si es posible su aplicacion de forma permanente. Mas alla de mejorar
el flujo de mercancias, la crisis también ha puesto en evidencia que existe suficiente
capacidad entre las instituciones y entidades encargadas de las operaciones de
comercio internacional para tomar decisiones coordinadas, rapidas y oportunas en
materia de facilitacion del comercio. Pero al mismo tiempo, ha resaltado la
importancia de buscar soluciones de la mano con el sector privado y de tomar
decisiones mas estratégicas, donde se valoren todas las aristas y no exclusivamente
los aspectos sanitarios. (pag.10)
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Esta investigacion muestra resultados de mucho valor pues expone una solucion para los
problemas de encadenamiento que se mencionaron en esta tesis. Si se pudieron ver grandes
esfuerzos durante la crisis sanitaria que se enfrent6 y la cual no se ha superado en un 100%,
perfectamente podrian establecer agendas de trabajo cruzadas. Es necesario que las

instituciones competentes trabajen mucho mas cerca para lograr la facilitacion del comercio.

La quinta tesis lleva el titulo “Un acuerdo multilateral para el comercio electronico:
expectativas y realidades”. El objetivo general es: analizar el estado actual de las
negociaciones transfronterizas y los especificos son: explicar los temas principales alrededor

de estos acuerdos y desarrollar posibles resultados.

Segin Chacon Gonzales & Tiffer Hanger (2022), autores de esta tesis consultada, el
panorama es mayoritariamente positivo, en cuanto a regulaciones y disposicion de las partes
ante un acuerdo multilateral en pro del comercio electronico.

se mencionan propuestas para regular el marco juridico de las transacciones
electronicas, la autenticacion electronica, firma electronica, etc. En cuanto al marco
juridico, las propuestas buscan que los gobiernos adopten y mantengan marcos
juridicos nacionales que eviten imponer cargas reglamentarias innecesarias y

garanticen la no discriminacion en los aspectos relaciones al CE. (pag.53)

Después del andlisis de todas estas variables, concluyen que el objetivo desde el inicio de
todas estas negociaciones ha sido poder llegar a un texto de acuerdo limpio. No obstante, la
crisis sanitaria del mundo en el 2020 afecto el progreso de estas negociaciones. De la misma
manera, se ha intentado dar continuidad a este acuerdo para que de alguna forma empiece a

funcionar:

Para intentar llegar a un acuerdo, se ha sugerido la opcién de adoptar un formato
modular, donde se cubran ahora los temas mas “sencillos” y se deje abierta la puerta
para ir agregando regulaciones sobre los temas mas “complejos” en un futuro.

(pag.60)

Gracias a este andlisis, se entiende que ha habido diversos intentos por parte de algunos

paises en la creacion de un marco juridico internacional, pero qué, por diversas razones, la
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principal qué fue externa y fortuita (COVIV-19), no han permitido que se llegue a un acuerdo
solido y final, y que atin falta mucho camino por recorrer en los proximos afios, pero ain asi

es indispensable la participacion de Costa Rica, en un ACP de este tipo.

La sexta tesis nacional, estd a cargo de Fallas (2021), con el titulo “Internacionalizacion
de las PyMES agroindustriales y de turismo: ventajas y desventajas en la Regién Chorotega,

Costa Rica”, para optar por el titulo de Maestria en Gerencia del Comercio Internacional

(MGCI).

Indica como objetivo general: Establecer los determinantes que inciden en Ila
internacionalizacion de las PYME agroindustriales y de turismo de la Region Chorotega en
un periodo post COVID. Como objetivos especificos: Identificar el entorno de las politicas
publicas que inciden en el desarrollo de las PYMES costarricenses; estudiar el estado de
operacion y posicionamiento en el mercado de Pymes turisticas y agroindustriales, y analizar
los determinantes de éxito, estancamiento o fracaso de las PYMES en su proceso de

internacionalizacién. Obtuvo como conclusiones las siguientes:

En respuesta a los objetivos especificos, las principales conclusiones son las
siguientes. La revision de la politica publica y sus instrumentos para el desarrollo de
PYMES posicionan al Estado en el papel de motor generador de nuevas PYMES,
desligdndose de fases posteriores como la consolidacion e internacionalizacion de
estas. En los cuatro casos de estudio se resalta la accion publica incompleta, por parte
de un Estado que parece encontrarse en una especie de zona de confort. (pag.90)

Sobre las PYMES, estas son gestionadas por personas con grado de educacion
superior, lo que ratifica la importancia de establecer politicas para reducir la desercion
en etapas de la educacion primaria y secundaria, pues la educacion superior brinda
las herramientas y conocimiento necesarios con los cuales crear y consolidar un
negocio. (parr.3)

Ha sido evidente que tanto la accion estatal como las PYMES no estan preparadas
para afrontar eventos exdgenos extremos como, por ejemplo, crisis econdmicas,
sanitarias, climaticas o conflictos bélicos. La necesidad emergente es una politica
publica que cree planes de accion frente a estos eventos y brinde a las PYMES
capacitacion y herramientas para generar una cultura 91 preventiva en lugar de una
reactiva. Asimismo, diferenciarse y operar en un nicho de mercado no debe permitir
que las PYMES se ubiquen en una zona de confort donde no se planifique como
atender estos eventos y otros cambios del mercado. (parr. 5)
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La consulta de tesis nacionales resulta clave para esta autora porque brinda datos muy
importantes del comportamiento de las PyMES. Se considera de mucha relevancia lo
mencionado por el autor respecto del papel del Estado y del sector educativo y de la funcion
tan determinante que juega este, desde etapas tan tempranas, como la educacion primaria y

secundaria.

Respecto del Estado, se considera que, la falta de acompafiamiento y de constante
intervencion positiva en las diferentes etapas de maduracion de estos negocios, afecta
grandemente el éxito que estas puedan o no tener. Se conoce de primera mano, la constante
oferta de capacitacion que tiene PROCOMER. Sin embargo, para contar el apoyo de esta
institucion, se requiere cierta cantidad de requisitos, por lo que termina resultando

discriminante para ciertas partes del sector PyME.

La intervencion del (Ministerio de Educacion Publica [MEP]), se encuentra crucial. Como
lo menciona Fallas, para que una persona pueda desarrollar su propio negocio y tenerlos
conocimientos necesarios para hacerlo, debe cumplir con la educacion de primer hasta tercer
o cuarto ciclo. La importancia de los colegios técnicos profesionales toma mucho mas sentido
por el tipo de formacidon que se da en estos centros. La articulacion entre los programas de

estudio de la educacion basica y la educacion superior es urgente.

Por ultimo, respecto de la preparacion de las PyMES ante casos fortuitos y de peso mayor
como los mencionados, la posicion de Fallas es clara y la autora de esta tesis la comparte por
completo y se relaciona estrechamente con los puntos mencionados; que, si se acatan las

recomendaciones, podrian dar solucion permanente y eficaz a estos desafios identificados.



30

Proyecciones

Se definiré el alcance real que pueda tener, en la facilitacion del comercio electronico
para la realidad comercial de las PyMES costarricenses cuyo giro de negocio sea la
exportacion de servicios, la aplicacion de un sello global para la exportacion, este que
busca facilitar la insercion de las pequefias y medianas empresas, a mercados

internacionales; mermando la brecha comercial existente.

Se identificaran las formas de facilitacion de comercio digital existentes en Costa
Rica, mediante el estudio y analisis de las leyes y reglamentos comerciales que se
encuentran vigentes, y que repercutan o se vinculen con el Ecommerce, para las
PYMES de exportacidn de servicios, para asi encontrar los vacios que existan, estos

que afectan el crecimiento del comercio digital.

Se explicara el impacto que el sector comercial del pais podria tener, en cuanto a la
facilitacion del comercio electrdnico, gracias a las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion, por medio del andlisis de los resultados ya existentes tanto en el marco
nacional como internacional, ante el uso de estas herramientas como medio de

exposicién para las PyMES.

Se propondra el Acuerdo de Asociacion de Economia Digital entre Australia,
Singapury Chile, y los beneficios de este, como propuesta de una alianza similar para
Costa Rica. Este se encuentra en desarrollo y articulacion, y busca la mejora y
progreso de la economia comercial de estos paises, apoyandose en Singapur, pais
altamente desarrollado. Se proyecta una coalicion similar para Costa Rica, donde se
integre un pais con una cultura similar, pero mas avanzada, que sirva como referente

y algln otro socio comercial importante.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Comercio

Segn Sevilla (2015), el comercio se puede definir como “el intercambio de bienes y
servicios entre varias partes a cambio de bienes y servicios diferentes de igual valor, o a
cambio de dinero” (parr.1). Esta practica se remonta a siglos pasados, donde para la
subsistencia, se practicaba el trueque, de forma rudimentaria. Con el tiempo y la
globalizacion, la forma de intercambio de bienes avanza, hasta lo que se conoce a hoy, donde

se hablan hasta de tipos de dinero fuera de lo convencional como las monedas y los billetes.

Como herramienta facilitadora de esta transaccion de bienes por beneficios mutuos, se da
la creacion del dinero, simplificando en gran medida esta accion. Ahora cada uno puede
designar un valor en cualquier moneda, seglin lo que considere. “El comercio existe gracias
a la division de trabajo, especializacion y diferentes fuentes de recursos” (Sevilla, 2015,

parr.3), esto tiene la explicacidon en las multiples areas de trabajo que existen.

No todas las personas se dedican a lo mismo, ni en la misma medida; entonces se dice que
se necesitan unos a otros para surgir y que el comercio crea una especie de “ciclo” de
colaboracion. Se habla también de las ventajas comparativas, que responden a “la capacidad
de un pais o empresa, para producir un bien utilizando relativamente menos recursos”, como
lo define (Galan, 2015, pag.1), por razones de geografia, escolaridad, economia, sociedad,

cultura, etc.

Existen diferentes tipos de comercio, dentro de los cuales se pueden diferenciar por el tipo
de venta que se realice, ya sea por cantidades individuales o pequefias; este se denomina
comercio minorista o al por menor. Aparte, se encuentra el comercio “al por mayor o
mayorista, donde se venden productos a minoristas, comerciantes u otro tipo de negocios”

(Zambelli, 2022, parr.15).
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De manera analoga, se tiene una division general segin el tipo de bien que se
comercialice. Los dos grandes sectores, se definen por la tangibilidad del producto: comercio
de bienes y comercio de servicios. En ambos casos, la forma en la que se puede apreciar el
beneficio de adquisicion es diferente, y muchas veces coexisten por los diferentes giros de

negocio que pueda tener una compaiiia. Esta tesis se basa, en la comercializacion de servicios.

Comercio de servicios

El comercio de servicios es aquel donde, segiin Quiroa (2020) se comercia algo que resulta
“(...) intangible, porque no se transfiere nada tangible, solo se reciben los beneficios o
resultados del servicio. (...) no se pueden almacenar o guardar, esto implica que un servicio
solo se puede ofrecer en el momento” (parr.3). Surge de la necesidad de satisfacer una

necesidad, al igual que los bienes tangibles.

El Diario del exportador (2017), indica que un servicio es “un conjunto de actividades que
agrega valor a un producto o una persona” (parr.1). Se refiere al documento titulado “Opening
Markets for Trade in Services” publicado por la OMC, que habla sobre la caracterizacion de
los servicios al tener ciertas propiedades que afectan su comercializacion mundial; son las

siguientes:

e Intangibilidad: ya que las transacciones internacionales no pueden ser
monitoreadas, medidas y gravadas de impuestos.

e No pueden ser almacenados: porque generalmente su produccion y consumo
se realiza en el mismo lugar y al mismo tiempo.

e Diferenciacion: los servicios son usualmente disefiados segun las
necesidades del cliente.

e Interaccion: entre el consumidor y el proveedor del servicio. (parr.3)

Tipos de comercio de servicios.

Los principales sectores de servicios, segiin el AGCS, resumidos en una imagen son los

siguientes:
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Ilustracion 1 Principales sectores de servicios

Recuadro 1: Principales sectores de servicios

Servicios prestados a las empresasy  Servicios de construccion y
servicios profesionales, entre otros: servicios conexos

= Servicios de contabilidad Servicios de distribucion
= Servicios de publicidad Servicios de ensefanza
= Servicios de arquitectura y de ingenieria  Servicios relacionados con la energia

= Servicios de informatica y servicios Servicios relacionados con el medio
CONexos ambiente

= Servicios juridicos Servicios financieros
Servicios de comunicaciones Servicios sociales y de salud

= Servicios audiovisuales Servicios de turismo

= Servicios postales y de correos Servicios de transporte

= Telecomunicaciones

Fuente: (OMC, 2015)

Expresa la (Organizacion Mundial del Comercio [OMC] 2015) en su informe de “El
segmento mas dindmico del comercio internacional” (pag.1) donde referencian y mencionan
a lo largo del escrito el Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios (AGCS), y aclaran
que este acuerdo abarca todos los servicios (a continuaciéon, mencionados), excepto los
“servicios suministrados en ejercicio de facultades gubernamentales” (pag.1) y la mayor

parte de los servicios de transporte aéreo.

El documento también menciona los tipos de comercio, segun la clasificacion de este

acuerdo, de la siguiente manera:

e Modo 1: abarca los servicios suministrados de un pais a otro. Ej. Servicios de centros
de llamadas.

e Modo 2: abarca los consumidores 0 empresas que utilizan un servicio en otro pais.
Ej. Turismo internacional.

e Modo 3: abarca las empresas extranjeras que abren filiales o sucursales para
suministrar servicios en otros paises. Ej. Apertura de oficinas de bancos en otros
paises diferentes al propio.

e Modo 4: abarca a las personas que se desplazan desde su pais para suministrar
servicios en otro pais. Ej. Asesores de tecnologias de informacidn que se desplacen a
otro pais. (pag.4)



34

En el caso de Costa Rica, se presentan los cuatro modos de servicios; el modo o sector
modo uno y tres, con servicios de consultoria en multiples sectores y el turismo médico
respectivamente. El tercer modo de servicio, “es el mas abierto, debido al papel esencial
como impulsor de la prestacion internacional de servicios, transferencia de conocimientos
especializados y mejora de la capacidad de las encomias para participar en cadenas de valor

mundiales” asi lo indica la OMC (2015) establece que:

Los servicios representan el sector mas dinamico del comercio internacional. Ademas
de ser importante por derecho propio, el sector de servicios contribuye de forma
decisiva en la produccion y el comercio de todos los productos, con un papel
determinante en las cadenas de valor mundiales y en el desarrollo econéomico. (pag.8)

Facilitacion del comercio

La facilitacion del comercio se refiere a las iniciativas y medidas que se toman para
simplificar y agilizar el proceso de importacion y exportacion de bienes y servicios entre
paises. El objetivo principal de la facilitacion del comercio es reducir los costos, el tiempo y
los tramites burocraticos asociados con el movimiento transfronterizo de mercancias. Puede
incluir procesos de simplificacion de procedimientos aduaneros, mejora de infraestructura de
transporte y logistica, automatizacion de procesos, reducciones arancelarias, etc. Seglin

CEPAL (s.f.) la facilitacion del comercio:

Implica simplificaciones y armonizacion de los procedimientos y flujos de
informacion asociados con la importacion y exportacion de bienes. Asimismo, se
enfoca en reducir el tiempo y costo para realizar transacciones comerciales, es decir,
en eliminar barreras en las fronteras. La facilitacion del comercio es un vehiculo para
el desarrollo economico, una mayor competitividad internacional, la integracion
regional y una insercion estratégica de los paises en desarrollo a las cadenas de valor.

(parr.1)

La facilitacion del comercio beneficia, tanto a los exportadores como a los importadores,
asi como a la economia en su conjunto, al fomentar un flujo mas rapido y eficiente de bienes
y servicios, a través de las fronteras, lo que puede impulsar el crecimiento econémico y

aumentar la competitividad de las empresas en el mercado global. Segin OMC (s.f.),
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Las demoras burocraticas y los tramites engorrosos representan una carga para los
comerciantes que participan en el comercio transfronterizo de mercancias. La
facilitacion del comercio (...) se ha convertido, por lo tanto, en un tema importante
para el sistema mundial de comercio. (pag.1)

Debido a lo expuesto, los miembros de la OMC concluyeron en la Conferencia Ministerial
de Bali de 2013, las negociaciones relativas al importante Acuerdo sobre Facilitacion del
comercio (AFC), que entr6 en vigor el 22 de febrero de 2017 tras su ratificacion por dos
tercios de los Miembros de la OMC. Este acuerdo, segin la OMC (s.f), “contiene
disposiciones para agilizar el movimiento, levante y el despacho de las mercancias, incluidas

las mercancias en transito” (parr.2).

Acuerdo sobre la Facilitacion del Comercio (AFC)

Este acuerdo, segtn el (Ministerio de Comercio Exterior de Costa Rica [COMEX] 2019)
“El Acuerdo sobre Facilitacion del Comercio (AFC) fue el primer acuerdo concluido en la
OMC por todos sus miembros” (pagl.1). Las disposiciones del AFC estan reguladas por
medio de la Ley N°9430, no se considera como un Tratado de Libre Comercio, las
disposiciones del AFC fortalecen y son congruentes con los esfuerzos que Costa Rica esta
impulsando a nivel nacional e internacional. Expresa COMEX (2019) que “la eficiencia, la
efectividad y la economia que se logra con la implementacion del AFC beneficia a los

sectores productivos y al Estado, de modo que conlleva ventajas para toda la poblacion.”

(pag.1).

El AFC consta de tres secciones. La primera, de los articulos 1 al 5, se enfoca en la
disponibilidad de la informacion. De lo articulos 6 al 12, se relaciona con los requisitos, tasas
cargos y procedimientos que afectan la importacion, exportacion y transito de mercancias. A
través de estas disposiciones, los paises Miembros de la OMC contraen obligaciones en las
areas clave: transparencia y publicacion, simplificacion de procedimientos; manejo de riegos;

dialogo publico-privado; y cooperacion.

La segunda seccion de este Acuerdo contiene las disposiciones institucionales del AFC,

entre las cuales se destaca el articulo 23, que se refiere a la creacion de los comités nacionales
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de facilitacion del comercio. Por ultimo, la seccion tercera, se relaciona con el trato especial
y diferenciado para los paises miembros, en desarrollo y los paises menos adelantados,
incluyendo las categorias que estas naciones pueden asignar a las medidas de la Seccion I

para su implementacion diferida y condicionada.

Existen tres categorias mencionadas en el acuerdo y resumida por COMEX (2019) de la

siguiente manera:

Categoria A: Contiene las disposiciones que un pais designa para que sean aplicadas
en el momento de la entrada en vigor del AFC o, en el caso de un pais menos
adelantado Miembro, en el plazo de un afio contado a partir de la entrada en vigor,
segun lo establecido en el articulo 15.

Categoria B: Contiene las disposiciones que un designa para que sean aplicadas
en una fecha posterior a un periodo de transicion después de la entrada en vigor del
AFC, segun lo establecido en el articulo 16.

Categoria C: Contiene las disposiciones que un pais designa para que sean
aplicadas en una fecha posterior a un periodo de transicion después de la entrada en
vigor del AFC y que requieren la adquisicion de capacidad de aplicacion mediante la
prestacion de asistencia y apoyo para la creacion de capacidad. (pag.1)

También se mencionan los procesos de ratificacion. Segun lo mencionado, la conferencia
se realiza en 2013 donde se adopta el AFC. Posterior a esto, en 2014, el Consejo General de
la OMC acuerda el texto final y lo pone a disposicion de los paises Miembros. En 2015 se
notifica sobre la Categoria A ante la OMC y en 2017 entra en vigor el AFC, se publica la ley
n°9430 y se notifica la Categoria C. Por ultimo, en 2018 se realiza la notificacion de

transparencia ante la OMC.

Medios de facilitacion del comercio electronico

Los medios de facilitacion del comercio electronico corresponden a diversas tecnologias,
précticas y politicas que se utilizan para simplificar y mejorar el proceso de compra y venta
de bienes y servicios en linea (Obando, 2001, pag.158). Estos medios estan disefiados para
hacer que las transacciones electronicas sean mas seguras, eficientes y convenientes tanto

para los comerciantes como para los consumidores.
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Para la facilitacion del comercio se puede tomar en cuenta la utilizacion de plataformas

de comercio electronico. Gracias a Rodriguez (2022) estas plataformas se conocen como:

Aquellas que estan optimizadas para realizar transacciones, ya sea desde un sitio web
independiente o por medio de una aplicacién en los gestores de contenido. Son el
software necesario para que las empresas puedan vender y conectar con sus clientes.
(parr.4)

Es importante recalcar que, si bien estas plataformas resultan de gran utilidad, la decision
de escoger en cuales se desea tener presencia se debe basar en el nivel de confiabilidad.
Rodriguez (2022) se refiere a las caracteristicas que deben tener estas plataformas y menciona
como principales ‘“virtualidad, disponibilidad, integralidad, trazabilidad, gestion de
productos, clientes, logistica; flexibilidad, intuitivita (...).” (p.1). Resulta importante que
cuenten con todas o la mayoria de estas para que puedan ofrecer la mejor experiencia al

cliente y al consumidor, posteriormente.

Dentro de los medios de facilitacion, se habla también de pasarelas de pago, que
corresponden a, indica Rivera (2022) “un sistema que se instala en los sitios web y hace
posible las transacciones” (parr.2). En otras palabras, son servicios que procesan los pagos
en linea, lo que permitiria a los consumidores pagar por productos o servicios por medio de
tarjetas, transferencias y otros métodos electronicos. Algunos ejemplos de estas plataformas

son: PayPal, Stripe y Square.

También se consideran métodos de facilitacion del comercio electronico, sistemas de
seguridad que protegen la informacidn sensible durante estas transacciones, como el cifrado
Secure Sockets Layer (SSL). Indica Kaspersky (2023) que esto se refiere a “un certificado
digital que autentica la identidad de un sitio web y habilita una conexion cifrada (...) un

protocolo de seguridad que crea un enlace cifrado entre un servidor web y un navegador web”

(parr.1).

Por supuesto que entran en juego las regulaciones y politicas gubernamentales, que

protegen a los consumidores en linea, asi como los TLC que facilitan el comercio
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transfronterizo. Ahora en su auge, la Inteligencia Artificial y Andlisis de Datos también funge
una funcidon importante en todo esto del Ecommerce. Gracias a estas herramientas de facil
acceso, que utilizan algoritmos para personalizar la experiencia de usuario, al dar
recomendaciones de productos y servicios basadas en el comportamiento de preferencias del

consumidor.

Acuerdos comerciales

Los Acuerdos de Libre Comercio (ALC), como también son llamados los acuerdos
comerciales, son pactos formales entre dos o mas paises o bloques econdomicos para regular
el comercio internacional entre las partes. Para Galan (2020) un acuerdo comercial “es un
convenio entre dos o mas partes de cara al desarrollo de una actividad econémica comin
entre ellas. Este tipo de estrategia puede ser emprendida por empresas, organizaciones

privadas o incluso naciones” (parr.1).

Estos acuerdos generalmente establecen reglas y condiciones bajo las cuales se pueden
llevar a cabo las transacciones comerciales, incluyendo reducciones o la eliminacion de
aranceles y barreras comerciales. Promueven la cooperacion econdmica y la facilitacion del
intercambio de bienes y servicios. También Galan (2020) dice que “La principal ventaja de
un acuerdo comercial es que permite a sus integrantes la creacion de sinergias. Esto, gracias
a la existencia de intereses comunes como, por ejemplo, ingresar a un mismo nicho de

mercado” (parr.3).

Los pactos mencionados universalmente estan suscritos con “la mision de multiplicar los
beneficios de las empresas intervinientes. Asi podran, por ejemplo, exportar sus productos a
un menos costo” (Galan, 2020, parr.4). No es necesario que las empresas participantes
provengan de un mismo sector de la economia, pero suele ser lo més comun. Lo anterior
porque generalmente se busca el abaratamiento de los costes de fabricacion, desarrollo de

nuevos productos o ingreso a nuevos mercados.

De acuerdo con Galdn (2020) “la creacion y proliferacion de acuerdos comerciales

responden a la gran variedad de ventajas de este tipo de estrategia (...) por ejemplo, que las
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compaiiias son capaces de expandir su mercado potencial” (parr.6). Respecto de los tipos de

acuerdo, Galan (2020) menciona los siguientes:

En términos de ventas: Dos o mas partes deciden establecer una relacion mediante la
cual puedan compartir sus equipos, recursos de marketing y canales de distribucion y
ventas.

En términos de produccion: Las firmas buscan disminuir los costes o mejorar
exponencialmente la fabricacién de bienes o la entrega de servicios. Aqui entra
muchas veces en juego el concepto de las economias de escala que pueden
desarrollarse al actuar de manera conjunta.

En términos de inversion: Mediante esta union los integrantes pueden hacer uso
comun de recursos como instalaciones o maquinaria. Esto, sin necesidad de mayor
tramite. (parr.7)

Estos acuerdos son vitales para la economia global, ya que fomentan el comercio
internacional, promueven el crecimiento econémico, y en muchos casos, fortalecen las
relaciones politicas y diplomaticas entre los paises involucrados. Estos pueden ser bilaterales,
entre dos paises; regionales, entre varios paises de una misma region geografica; o bien

multilaterales, e involucran a varios paises en el &mbito mundial.

Acuerdo comercial preferencial

Para un articulo escribe Duetias (2022), acerca de los acuerdos comerciales preferenciales
que “‘son tratados extendidos por los paises econdmicamente mas poderosos a los paises en
vias de desarrollo o subdesarrollados™ (parr.2). Son acuerdos de tipo comercial en el que dos
0 mas paises acuerdan reducir o eliminar barreras arancelarias y no arancelarias en el
comercio de bienes y servicios entre ellos. Esto permite a los paises firmantes intercambiar
bienes y servicios a tarifas preferenciales o incluso libres de aranceles. Los productos pueden

ser exportados o importados entre estos paises con costos reducidos o nulos.

Estos acuerdos tienen como objetivo fomentar el comercio y las relaciones econdmicas
entre los paises participantes, para promover la cooperacion econdmica y el crecimiento
mutuo. También Dipublico (2018) indica que los acuerdos tienen ciertas caracteristicas en

comun, entre ellas
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Es una concesion unilateral y voluntaria de los paises desarrollados a los menos
desarrollados son recibir ninguna contribucion a cambio.

El trato arancelario preferencial, asi como la remocion de otros obstaculos al
comercio, se conceden para productos originarios de los paises beneficiarios.

El trato preferencial que reciban los paises en desarrollo tiene por objeto facilitar
y fomentar el comercio y desarrollo por lo que no debe originar dificultades indebidas
al comercio de otras partes contratantes.

Las concesiones tendran caracter temporal y sus condiciones y vigencia podran ser
modificadas cuando cambien las circunstancias que las motivaron.

La instauracion de este régimen comercial no debera constituir un impedimento
para la reduccion o eliminacién de los aranceles y otras restricciones del comercio
con arreglo al principio de la nacién mas favorecida.

Las partes contratantes que concedan —o modifiquen— tales beneficios deberan
notificarlo a la OMC vy le proporcionara toda la informacién que ésta requiera.
Igualmente, la parte concesionaria se sometera a las consultas que le plantee otro
Estado miembro sobre cualquier asunto relacionado con dicha concesion y tratara de
solucionar los problemas que se presenten. (parr.2)

Estos acuerdos son diferentes a los acuerdos de libre comercio, en el sentido que pueden
no ser tan inclusivos. En un ACP, los paises pueden eliminar aranceles solo para ciertos
productos o sectores especificos, en lugar de para todos los bienes y servicios. Estos acuerdos
son comunes de forma bilateral o bien, multilateral, y se utilizan para promover el comercio

y la cooperacion econdémica en diversas regiones del mundo.

Acuerdos comerciales en Latinoamérica.

Para América Latina, existen varios acuerdos comerciales que involucran a multiples
paises de la region. Estos acuerdos se han establecido con el objetivo de fomentar el
comercio, la cooperacion econdémica y fortalecer las relaciones entre las naciones
participantes. La region ha estado involucrada en negociaciones para establecer acuerdos
comerciales con otras partes del mundo, como la Union Europea y China, con el objetivo de
diversificar los mercados de exportacion y fortalecer su posicion en el comercio

internacional.
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Mercado Comun del Sur (MERCOSUR)

Segun el [Mercado Comun del Sur (MERCOSUR), 2022] “este es un proceso regional
instituido inicialmente por Argentina, Brasil, Paraguay y Uruguay” (parr.1). Sus idiomas
oficiales serian el espafiol y portugués. Tiene como objetivo principal “propiciar un espacio
comun que generara oportunidades comerciales y de inversiones a través de la integracion
competitiva de las economias nacionales se han establecido multiples acuerdos con paises o

grupos de estos. Incluyen dentro sus objetivos los siguientes:

La libre circulacién de bienes, servicios y factores productivos entre los paises, a
través, entre otros, de la eliminacion de los derechos aduaneros y restricciones no
arancelarias a la circulacion de mercaderias y de cualquier otra medida equivalente.

El establecimiento de un arancel externo comun y la adopcidon de una politica
comercial comin con relacion a terceros Estados o agrupaciones de Estados y la
coordinacién de posiciones en foros econdmicos-comerciales regionales e
internacionales.

La coordinacion de politicas macroecondmicas y sectoriales ente los Estados parte.

El compromiso de los Estados Parte de armonizar sus legislaciones en las areas
pertinentes, para lograr el fortalecimiento del proceso de integracion. (p.2)

Alianza del Pacifico

Este es un grupo de integracion regional conformado por Chile, Colombia, México
y Pert. Indica Alianza del Pacifico (s.f.) “Este es un mecanismo de articulacioén politica,
econdmica, de cooperacion e integracion que busca encontrar un espacio para impulsar un
mayor crecimiento y mayor competitividad de las cuatro economias que la integran” (pag.1).
El objetivo de esta alianza es crear un area de libre comercio, asi como fomentar la

cooperacion en areas como la movilidad estudiantil y el turismo entre los paises miembros.

El trabajo en conjunto de los cuatro paises también se demuestra con la participacion de
la Alianza en ferias de promocioén internacional; actividades coordinadas por los grupos
técnicos especializados que la conforman. Actualmente, son 26 equipos que se dividen en
temas de Comercio y Cooperacion Aduanera, expertos que analizan propuestas del Consejo

Empresarial de la Alianza del Pacifico, PyMES, entre otras.
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Comunidad Andina (CAN)

La CAN es un bloque regio al que incluye a Bolivia, Colombia, Ecuador y Peru. Se define,
gracias a CAN (s.f.), como “un organismo internacional lider en integracion en el continente,
que trabaja por el mejoramiento de la calidad de vida de 115 millones de ciudadanos andinos”
(parr.1). La CAN promueve la integracién econdmica, social y cultural entre los paises
miembros, facilitando el comercio y la cooperacion en areas como la politica arancelaria y la

propiedad intelectual.

Indica la CAN (s.f.) que su objetivo es “alcanzar un desarrollo integral, equilibrado y
autonomo, mediante la integracion andina, con proyeccion hacia una integracion
Sudamericana y latinoamericana” (parr.2). Para el logro de este objetivo general, se

despliegan algunos especificos segin CAN (s.f.):

Promover: el desarrollo equilibrado y armoénico de los Paises Miembros en
condiciones de equidad, mediante la integracion y la cooperacion econdémica y social.

Acelerar: el crecimiento y la generacion de empleo productivo para los habitantes
de los Paises Miembros.

Facilitar: la participacion de los Paises Miembros en el proceso de integracion
regional, con miras a la formacion gradual de un mercado comun latinoamericano.

Disminuir: la vulnerabilidad externa y mejorar la posicion de los Paises Miembros
en el contexto econdmico internacional.

Fortalecer: la solidaridad subregional y reducir las diferencias de desarrollo
existentes entre los Paises Miembros.

Procurar: un mejoramiento persistente en el nivel de la vida de los habitantes de la
subregion. (pag.1)

Tratado de Libre Comercio del Norte (TLCAN)

Formado por Estados Unidos, Canadd y México también. Riquelme (2018) escribe para
El Economista que:

Es un acuerdo comercial que pretende beneficiar a estos tres paises (...). Las mayores
ganancias obtenidas del comercio entre México y E.E.U.U. se quedan en empresas de
capital estadounidense, de acuerdo con el Consejo Nacional de la Industria
Maquiladora y Manufacturera de Exportacion. (parr.1)
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Los principales objetivos indicados en este articulo por Riquelme (2018) son:

Conceder a los firmantes estatus de nacion mas favorecida, es decir, que estos paises
cuentan con las mejoras condiciones de comercio entre ellos; eliminar los obstaculos
al comercio y facilitar la circulacion transfronteriza de bienes y servicios; promover
condiciones de competencia justa; aumentar las oportunidades de inversion;
proporcionar proteccion y cumplimiento de los derechos de propiedad intelectual;
establecer procedimientos para la resolucion de disputas comerciales e implantar un
marco para una mayor cooperacion trilateral, regional y multilateral para ampliar los
beneficios del acuerdo comercial. (p.1)

Asociacion Latinoamericana de Integracion (ALADI)

ALADI es un organismo intergubernamental que promueve la integracién economica y el
desarrollo de América Latina y el Caribe. Incluye la mayoria de los paises de América Latina
y el Caribe, y facilita el intercambio comercial y la cooperacion econdomica en la region. De
acuerdo con Subsecretaria de Relaciones Econdmicas Internacionales (s.f.) “es un organismo
intergubernamental que promueve la expansion de la integracion de la region, a fin de
asegurar su desarrollo econdmico y social. Su objetivo final es el establecimiento de un

mercado comun latinoamericano” (parr.1).

Los propositos de la ALADI, como afirma la Subsecretaria de Relaciones Econdmicas

Internacionales (s.f.) son:
Reducir y eliminar gradualmente las trabas al comercio reciproco de sus paises
miembros;

Impulsar el desarrollo de vinculos de solidaridad y cooperacion entre los pueblos
latinoamericanos;

Promover el desarrollo econdmico y social de la region en forma armonica y
equilibrada, a fin de asegurar un mejor nivel de vida para sus pueblos;

Renovar el proceso de integracion latinoamericano, y establecer mecanismos
aplicables a la realidad regional;

Crear un area de preferencias econdomicas teniendo como objetivo final el
establecimiento de un mercado comun latinoamericano. (pag.1)

Acuerdos preferenciales de Costa Rica.
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Costa Rica ha estado activamente involucrada en varios acuerdos preferenciales y tratados
de libre comercio con diversas naciones y bloques comerciales. Dentro de los mas
importantes, se mencionan: Acuerdo de Asociacion con la Unidon Europea, TLCAN, Tratado
de Libre Comercio entre Centroamérica, Estados Unidos y Republica Dominicana (CAFTA-

DR), Alianza del Pacifico y el Tratado de Libre Comercio entre Costa Rica y China.

Comercio electronico

Este tipo de comercio ha tenido un auge de forma paralela con la globalizacion. Seglin
Higuerey (2019) “es el modelo de negocios basado en las transacciones de productos y
servicios en los medios electronicos, ya sea en las redes sociales o en los sitios web”.
(parr.1)

Tiene como principal caracteristica la compra y venta de productos y servicios a partir
de medios digitales. Se infiere que ha crecido en conjunto con la globalizacion, por esto
que dice el autor sobre la forma en la que se dan las transacciones y los medios por donde

se efectuan.

Este autor también cita a Maria Alejandra Lopez (2018) de América Retail, quien expone
que “al cerrar 2019, la expansion de las ventas a través de canales digitales podria aumentar
en un 15.7% en la region, con respecto a las cifras de 2018, de acuerdo con estadisticas del
fndice Mundial de Comercio Electronico” (parr.3). Esto se da principalmente por el
crecimiento de acceso al Internet y el creciente uso de las redes sociales. Este ultimo canal,
permite una exposicion enorme para este tipo de comercio, debido a que actualmente, la

mayoria de las personas cuenta con perfiles en hasta cinco plataformas sociales digitales.

Gracias al Internet, miles de personas pueden acceder a multiples marcas, productos y
servicios en todo el mundo, asi eliminando las fronteras y son parte del comercio libre y
abierto. Para que esta experiencia pueda ser posible para los usuarios, los negocios
comerciales, deben tener paginas web o perfiles en alguna o varias redes sociales. Esto les
asegura alcanzar un mayor rango de publico, ya que, se cree por los algoritmos y otros indices

de estas aplicaciones, que cada una esta destinada para diferentes publicos.



45

La accion de comercial de forma electronica, no se debe conceptualizar como algo
demasiado complejo, porque en la simplicidad también se da; en el intercambio de servicios
de tutorias, traduccion de documentos, acuerdos entre dos o mas partes sobre algun bien o
servicio, puede ser hasta por medio de mensajeria, a través de cualquier aplicacion. Al final,
el Internet facilita la comunicacion y, por lo tanto, la negociacion. El comercio electronico

cuenta con algunas caracteristicas inherentes a su naturaleza como lo son:

e El alcance global: segin explica Higuerey (2019), “para que una empresa pudiese
generar ventas en otro continente tenia que ser una organizacion colosal, con
diferentes sucursales, colaboradores y una gran capacidad logistica” (pag. 3). La
diferencia es que, hoy el comercio electronico le brinda este alcance global a todo

aquel que quiere incursionar en él.

e Ubicuidad: este término, segun la (RAE, s.f.) se define como “en todas partes”, a lo
que Higuerey (2019) conceptualiza como “aquello que tiene la capacidad de estar
presente en todas partes al mismo tiempo” (pag.2). Esto se respalda, con que el
comercio electronico se puede dar las 24 horas del dia, independientemente del lugar

desde donde se desea hacer la compra o la venta.

Regulacion del comercio electrénico en el mundo.

La regulacion del comercio electronico varia, significativamente en todo el mundo debido
a las diferentes leyes, normativas y politicas gubernamentales de cada pais. Sin embargo, hay
ciertos temas y principios comunes que se aplican en la mayoria de las regulaciones del
comercio electronico mundiales. Se refiere a retos al regular estas transacciones digitales por
el sinfin de casos y situaciones que se pueden dar. Lo mencionado, acerca de los retos, sefala

Herreros (2019) que:

La creciente relevancia del comercio electronico ha generado un debate sobre los
desafios regulatorios que éste plantea, y sobre los eventuales cambios requeridos en
la gobernanza del comercio mundial. En ausencia de avances significativos a nivel
multilateral, en la ultima década y media han proliferado los acuerdos comerciales
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preferenciales (ACP) que contienen disposiciones sobre comercio electronico. Estas
son muy diversas en su amplitud y profundidad, lo que refleja las distintas visiones
de los principales actores de la economia digital sobre como se debe regular dicho
comercio. (pag.5)

Sin embargo, hay ciertos temas y principios comunes que se aplican en la mayoria de las
regulaciones del comercio electronico como la proteccion del consumidor. La mayoria de los
paises tienen leyes que protegen los derechos de los consumidores en linea, entre ellos
politicas de reembolso, proteccion contra fraudes y generalmente, los vendedores deben

proporcionar informacion clara, respecto del producto o servicio.

La privacidad y proteccion de datos, también es parte de estas regulaciones. Incluyen leyes
que garanticen que las empresas recopilen, almacenen y utilicen la informacion personal de
los clientes de manera segura y ética, tomando en cuenta aquellos sitios donde se pueden
guardar de alguna forma de informacién de pago como numeros de tarjeta y codigos de

seguridad.

Al referirse a las tarjetas y medios de pago, es generalmente, en estos acuerdos donde se
establecen reglas acerca de la seguridad de pagos. Suelen exigir medidas de seguridad para
las transacciones en linea como el uso de cifrado y otros métodos para proteger la
informacion financiera. Como opina OSI (2022) “las pasarelas de pago son servicios online
que ofrecen las entidades bancarias. Cuando realizamos un pago online somos redirigidos a

una web segura, propiedad del banco” (parr.8).

Estos acuerdos también hablan se refieren al uso de firmas digitales y documentos
electronicos, impuestos y aranceles, derechos de autor y propiedad intelectual, publicidad y
marketing en linea, accesibilidad y discapacidad y la lucha contra el lavado de dinero y el
financiamiento del terrorismo. Es importante tener en cuenta que estas regulaciones varian
segun la zona y se encuentran sujetas a cambios, y a medida que avanza la tecnologia y surgen

nuevas necesidades y précticas en linea.
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Anexo 1B Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios de la OMC

En este Anexo se enumeran los compromisos especificos de los paises miembros en el
ambito de los servicios. Incluye temas como transparencia, monopolios y proveedores
exclusivos de servicios, acceso a los mercados, negociacion de compromisos especificos y
demas. Cada pais establece los sectores y subsectores en los que se compromete a liberalizar
el comercio de servicios y las condiciones bajo las cuales permitird el acceso a los

proveedores extranjeros.

Este Anexo es un documento clave en el marco de la OMC porque especifica como los
paises abriran sus mercados de servicios a la competencia extranjera. Cada pais puede elegir
los sectores en los que desea liberalizar y establecer limitaciones, como lo indica el articulo
VIII, denominado Monopolio y proveedores exclusivos de servicios, donde la OMC (1994)

indica que:

Cada Miembro se asegurara de que ningtn proveedor monopolista de un servicio en
su territorio actue, al suministrar el servicio objeto de monopolio en el mercado
pertinente, de manera incompatible con las obligaciones del Miembro en virtud del
articulo II y sus compromisos especificos. (pag.312)

Lo anterior se refiere a las condiciones bajo las cuales permitird acceso a los proveedores
extranjeros y como limitar el nimero de estos o imponer ciertas condiciones para el acceso
al mercado. Este Anexo es una herramienta para negociaciones bilaterales y multilaterales
entre los paises miembros de la OMC. Proporciona un marco que permite la apertura gradual
y controlada de los mercados de servicios, lo que permite a los paises adaptar sus

compromisos de acuerdo con sus necesidades y prioridades econdmicas.

Acuerdo de Asociacion de Economia Digital (DEPA)

E1 DEPA (por sus siglas en inglés, Digital Economy Partnership Agreement) es un acuerdo

internacional. Citando a la Secretaria de Relaciones Econdmicas Internacionales (s.f.) “nacio

del interés comtin de Chile, Nueva Zelanda y Singapur por aprovechar el potencial de la
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Economia Digital para beneficiar las economias mas pequeflas y proporcionar mas

oportunidades para incluir a mas personas y MIPYMES en la economia global” (parr.1).

Como afirma la Secretaria de Relaciones Econdémicas Internacionales (s.f.), “el objetivo
de este acuerdo es establecer ciertas reglas basicas para promover a nuestros paises como
plataformas para la economia digital” (parr.2). Esto significa tener un marco amigable para
las empresas, toma en cuenta una gama de temas relacionados con la economia digital e
incluye la libre circulacidon de datos, la proteccion de la privacidad, la ciberseguridad y la

cooperacion en estandares tecnoldgicos.

Por medio del DEPA se crean reglas internacionales solidas, transparentes e interoperables
y se incluyen las mejores précticas para proporcionar una mayor certeza a las personas,
empresas y consumidores al tiempo de respaldar y promover un comercio digital. Ademas,
el acuerdo reconoce la importancia tomar en cuenta las brechas digitales y mejorar el acceso

a Internet en todo el mundo.

Si bien Costa Rica atn no es parte de este Acuerdo, ya se inicid con el proceso de
incorporacion. Gracias al Ministerio de Ciencia, Innovacion, Tecnologia y

Telecomunicaciones (2023) que menciona:

Costa Rica fue invitado a iniciar su proceso de incorporacion al DEPA, tras recibir el
aval del comité conjunto conformado por los miembros fundadores” (parr.1). La
membresia del pais en este bloque “fortaleceria nuestra presencia en el ambito
internacional y nos colocaria a la vanguardia en la adopcion de estandares para
promover las tecnologias digitlaes y la innovacién en nuestro pais afirma el
(Ministerio de Ciencia, Innovacién, Tecnologia y Telecomunicaciones, 2023, parr.2).

Regulacién del comercio electrénico en América Latina.

La regulacion del comercio en América Latina es diversa y varia de un pais a otro debido
a las diferentes estructuras legales, politicas econdmicas y acuerdos comerciales que existen
en la region. Sin embargo, hay ciertos elementos comunes en la regulacion Latinoamericana
como la adhesion a Acuerdos de Libre Comercio, la existencia de Normativas Aduaneras,

regulaciones de etiquetado y calidad, proteccion de la propiedad intelectual y acuerdos y
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organismos regionales. Parte la regulacion que rige en esta zona geografica sale del CAFTA-

DR.

Tratado de Libre Comercio Centroamérica — Estados Unidos — Republica
Dominicana (CAFTA-DR).

Este TLC tiene como objetivo principal promover el comercio y la inversion entre las

partes. Elimina o reduce aranceles y otras barreras comerciales para facilitar la importacioén

y exportacion de bienes y servicios. Para esta investigacion, se cita el articulo 14.1 del

capitulo catorce, por su importancia, al indicar COMEX (s.f.)

Articulo 14.1: General

1. Las Partes reconocen el crecimiento econdmico y la oportunidad que el comercio
electronico genera, la importancia de evitar los obstaculos para su utilizacion y
desarrollo, y la aplicabilidad de las reglas de la OMC a medidas que afectan el
comercio electronico.

2. Para mayor certeza, nada en este Capitulo se interpretara en el sentido de
impedir que una Parte imponga impuestos internos, directa o indirectamente, a
productos digitales, siempre que éstos se impongan de una manera consistente con
este Tratado. (pag.1)

Al hablar de evitar obstaculos, hace referencia a la eliminacién de aranceles,

elimindndolos gradualmente en una gama de productos, facilita el comercio de bienes entre

los paises involucrados. También se toma en cuenta el acceso a mercados que permite a las

empresas de los paises firmantes de los demas con tarifas preferenciales, lo que se deriva en

una mejora de la competitividad de las exportaciones. También se considera importante citar

el del capitulo 14, el articulo 14.3, que se refiere a los productos digitales. Este expresamente

indica que:

1. Ninguna Parte impondré aranceles aduaneros, tarifas u otras cargas relacionadas
con la importacion o exportacion de productos digitales por transmision electronica.

2. Para los efectos de determinar los aranceles aduaneros aplicables, cada Parte
determinara el valor aduanero de un medio portador importado que incorpore un
producto digital basado Unicamente en el costo o valor del medio portador,
independientemente del costo o valor del producto digital almacenado en el medio
portador.
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3. Ninguna Parte otorgara un trato menos favorable a algunos productos digitales
transmitidos electronicamente que el otorgado a otros productos digitales similares
transmitidos electronicamente:

(@) sobre la base que

Q) los productos digitales que reciban el trato menos favorable
sean creados, producidos, publicados, almacenados,
transmitidos, contratados, comisionados 0 que estén
disponibles por primera vez en condiciones comerciales fuera
de su territorio; o

(i) el autor, intérprete, productor, gestor, o distribuidor de dichos
productos digitales sea una persona de otra Parte o de un pais
no Parte, 0

(b) de otra manera proporcionen proteccion a otros productos digitales
similares que sean creados, producidos, publicados, almacenados,
transmitidos, contratados, 14-2 comisionados o que estén disponibles por
primera vez en condiciones comerciales en su territorio.

4. Ninguna Parte otorgard un trato menos favorable a productos digitales
transmitidos, electronicamente:

(@) que sean creados, producidos, publicados, almacenados, transmitidos,
contratados, comisionados 0 que estén disponibles por primera vez en
condiciones comerciales en el territorio de otra Parte que el que otorga a
productos digitales similares transmitidos electrénicamente que sean
creados, producidos, publicados, almacenados, transmitidos, contratados,
comisionados, o que estén disponibles por primera vez en condiciones
comerciales en el territorio de un pais no Parte; o

(b) cuyo autor, intérprete, productor, gestor, o distribuidor sea una persona de
otra Parte que el que otorga a productos digitales similares transmitidos
electronicamente cuyo autor, intérprete, productor, gestor o distribuidor
sea una persona de un pais no Parte. (CAFTA-DR, 2004, pag.14-1).

Regulacion del comercio electronico en Centroamérica.

Dentro de la regulacion del comercio en Centroamérica, especificamente, para el
Ecommerce, vale la pena mencionar, El Segundo Protocolo al Tratado sobre Inversion y
Comercio de Servicios entre los paises de Centroamérica. Lo anterior debido a que tiene
como objetivo principal la busqueda un marco mas amplio y eficiente para la cooperacion

econdmica en la region, lo que facilitaria el acceso a los mercados de servicios y promueve
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la inversion extranjera. El protocolo se define, citando a COMEX (s.f.) como medios

electronicos: la utilizacion de procesamiento computarizado;

Medio portador: cualquier objeto fisico capaz de almacenar codigos digitales que
forman un producto digital. por cualquier método conocido actualmente o
desarrollado, posteriormente, y del cual un producto digital pueda ser percibido,
reproducido o comunicado, directa o indirectamente, e incluye un medio Optico,
disquetes y cintas magnéticas;

Productos digitales: programas de computo, texto, video, imagenes, grabaciones
de sonido y otros productos que sean digitalmente codificados; y

Transmision electronica o transmitido electronicamente: la transferencia de
productos digitales utilizando cualquier medio electromagnético o fotonico. (pag.2)

El protocolo también reconoce, segin COMEX (s.f.), “el crecimiento econdmico y la
oportunidad que el comercio electronico genera, la importancia de evitar los obstaculos para
su utilizacion y desarrollo, y la aplicabilidad de las reglas de la OMC a medidas que se afectan
el comercio electronico” (pag.2). Este protocolo amplia los sectores cubiertos por el tratado
original, e incluye las 4dreas como servicios financieros, servicios de transporte maritimo y

aéreo, servicios postales y courier, entre otros.

Regulaciones existentes del comercio electronico en Costa Rica.

Para Costa Rica, las regulaciones que aplican son las internacionales que se han
mencionado a lo largo de este trabajo y también la inclusion de diversas leyes y normativas
que se aplicaban al comercio en linea. En Costa Rica, relacionado con el comercio electronico
y la facilitacion de este, existe La Ley de Certificados, Formas Digitales y Documentos
Electronicos. Plantea el BCCR (s.f.) que la Ley N° 8454 define los certificados digitales

como.

Una estructura de datos creada y firmada digitalmente por un certificador, del modo
y con las caracteristicas que sefialan este Reglamento y su anexo, cuyo propdsito
primordial es posibilitar a sus suscriptores la creacion de firmas digitales, asi como la
identificacién personal en transacciones electronicas. Sin perjuicio del concepto
anterior, la DCFD podré autorizar a los certificadores registrados la generacion de
certificados con propositos diferentes o adicionales a los indicados. (pag.4)
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Estos certificados digitales y documentos en general son componentes fundamentales en
el ambito de la tecnologia de la informacion y la comunicacion. Estos permiten autentificar
la identidad de una entidad, persona u organizacion, en un sitio web. Funcionan como
credenciales electronicas que verifican la identidad de un emisor y del receptor durante las

transacciones en linea.

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TICs)

La manera en ;coOmo interactan todos involucrados dentro del universo del
comercio? En términos de socializacion, trabajo, desarrollo; cambian rapidamente, se
encuentra ante un contexto muy distinto en comparacion a cualquier situacion que las

generaciones anteriores de Pymes hayan experimentado.

En el contexto actual; las estrategias emergentes para la colaboracion, la automatizacion
progresiva de trabajos menos calificados, la necesidad de trabajadores con habilidades y
competencias mas completas, indican que las PYMES se deben preparar para el futuro de

manera muy diferente a lo han hecho en el pasado.

Englobados los recursos y herramientas tecnologicas que se utilizan para la gestion,
administracion y distribucion de la informacion dentro del acronico TIC (Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion) se tiene que estas, las TIC'S, tuvieron su origen como

complementos y hoy se han convertido en una necesidad.

Desde el abaco a la utilizacion de inteligencias artificiales, es desde 1941 con la
incorporacion de una de las primeras computadoras electromagnéticas programable
Konrad Suze (1941), que “se construye una ruta en la que la tecnologia de la
informacion y la comunicacion se asocian para describir la juntura de tecnologias de
manipulacion y comunicacion de informacion” (pag.1).

La convergencia de la electronica, la informdtica y las telecomunicaciones vienen a
posibilitar la interconexion de redes de paquetes, y se ha convertido en un sector estratégico
para la “nueva economia”. Asi planteado; por Bonilla (2009) “los criterios de éxito en las
organizaciones dependen cada vez mas de la capacidad para adaptarse a las innovaciones

tecnologicas y de su habilidad para explotarlas en su propio beneficio” (p.1).
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Dewan (2005) en su obra “The Digital Divide: Current and Future Research Directions”
platean que las MiPyMES se encuentran en desventaja respecto de las grandes empresas en
el de las TIC, ya que “estan sujetas a limitaciones de orden econémico, técnico y humano
para incorporarse de manera eficiente a la economia” (parr.3). Dicho de otra manera; aquellas
organizaciones que logren con eficiencia y eficacia incorporar las TIC dentro de sus procesos,

logran avances relevantes en la obtencion de ventajas competitivas.

Introduccion al Impacto de las TIC en las PYMES

El advenimiento de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciéon (TIC) ha
transformado, significativamente, la forma en que las Pequefias y Medianas Empresas
(PyMES) llevan a cabo sus operaciones comerciales. Considerado como un elemento que
aumenta la competitividad, la incorporacion de las TIC's ha impulsado el crecimiento de la

economia en los Ultimos afios.

Estas permiten la eliminacion de las barreras entre las personas alrededor del mundo. La

Universidad Latina de Costa Rica (2020), las TIC también se pueden definir como:

Los recursos y herramientas que se utilizan para el proceso, administracion y
distribucién de la informaciéon a través de elementos tecnologicos, como:
ordenadores, teléfonos, televisores, etc.

A través del paso del tiempo la utilizacion de este tipo de recursos se ha
incrementado y actualmente presta servicios de utilidad como el correo electronico,
la busqueda y el filtro de la informacion, descarga de materiales, comercio en linea,
entre otras. (pag.1)

Del estudio de Las Tic's en las Pymes de Centroamérica por Monge Gonzales y otros,
(2005) se puede rescatar informacion especifica que demuestra aquellas areas de influencia

de las TIC’s en los procesos de desarrollo y gestion de las PYMES:
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Tabla 1 Categorias de innovacion — incorporacion TIC's

Categorias de innovacion — incorporacion TIC's Calificacion
Lanzamiento de un nuevo producto o servicio en el mercado 7
Mejoras en el producto o servicio que ofrece 5

Mejoras o cambios en el disefio del empaque, presentacion o tamafio del | 3

producto

Desarrollo de una patente

Desarrollo de un nuevo proceso de produccion

Introduccién de nuevas lineas de produccion o servicios

Nl Q| N 2

Cambios en la comercializacion del producto o servicio, nuevas formas de

comercializar

Fuente: Monge Gonzales y otros, (2005)

Segun la informacion del cuadro anterior, se puede ejemplificar como las TIC's impactan

a las PyMES de forma directa en términos de:

e Aumento o no en la calidad del producto o servicio que se brinda
e Impacto en la productividad
e Mejoras en disefio

e Incorporacion a nuevas formas de producir, comercializar

Elementos que nos conducen a identificar el mejoramiento que se produce mediante el

correcto y responsable uso de la tecnologia, la comunicacién y la informacion.

Asi plateadas las situaciones, se encuentra en el panorama y contexto que se confronta
con las oportunidades y alternativas de comercializacion y su mejoramiento mediante el uso
de la tecnologia, la informacién y la comunicacion. Inmersas en un ambiente comercial de
gran dinamismo, las PyYMES enfrentan el reto de subsistir y progresar frente al cambio del
ciclo econdomico y sus efectos en la actividad a la que se dedican, esto en términos de

demanda y oferta.
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La innovacion de “marketing” con nuevas formas de presentar los productos en los
mercados, asi como facilitar el acceso a estos, por parte de los potenciales clientes, mantiene
como objetivo influir sobre el volumen de ventas o tamafio de mercado, a través de cambios
en el posicionamiento, reputacion y reconocimiento. Juntos, la tecnologia, informacion y
comunicacion se orientan hoy como una de las variables bésicas del “marketing” que
permiten realizar simultdneamente procesos de comunicacion (publicidad) 'y

comercializacion (distribucion).

TIC y Globalizacion del comercio

Las TIC han desempefiado un papel crucial en la globalizacion del comercio, que ha
permitido que las PyMES costarricenses alcancen mercados internacionales de manera
eficiente y asequible. Herramientas como sitios web de comercio electronico y plataformas
de “marketing” digital han facilitado la expansion de los mercados y la entrada en nuevas
geografias. Las redes de comunicacion en tiempo real configuran un nuevo modo de
organizacion de intercambios entre el crecimiento econdomico y la resolucion de desafios en

los procesos productivos y de comercializacion.

La intensa globalizacion de los mercados registrada durante las ultimas décadas ha
adquirido una gran profundidad y coloca en la palestra el paso del comercio internacional al
comercio global en donde cada empresa y actividad econdmica debe competir con sus
similares de cualquier parte del mundo. Para esto, las PyMES deben disefiar una serie de

medidas que les permitan desarrollar ventajas competitivas sin restricciones.

El uso de herramientas tecnoldgicas reduce y facilita en muchos aspectos el trabajo para
mejorar la productividad y eficiencia. Segin Gil Saura (2009) las TIC’s: “ayudan a mejorar
el desempefio productivo, con esto; generar un crecimiento y desarrollo tanto econdomico
como social” (pag 1). La globalizacion del comercio implica ademds de la
internacionalizacion de los negocios; procesos de interconexion mundial lo que genera un

proceso de deslocalizacion de actividades cuya realizacion no requiere de lugares estaticos.
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Facilitacion de transacciones y pagos electronicos

Las TIC han simplificado los procesos transaccionales para las PyYMES costarricenses.
Métodos de pago seguros en linea, como tarjetas de crédito y billeteras electronicas, han
aumentado la confianza del cliente y han facilitado las transacciones internacionales, lo que
genera las barreras de la moneda y las transacciones transfronterizas. Paypal, Mercado de
pago y Google Wallet, son solo ejemplos de aplicaciones tecnoldgicas destinadas a facilitar
la trazabilidad en las transacciones y pagos electronicos que a su vez permiten a las

organizaciones integrarse, directamente en el sistema de comercio “online”.

Este tipo de acciones-transacciones ha dado paso al comercio electrénico transfronterizo,
una tendencia creciente que busca fortalecer la actividad comercial de las pequenas y
medianas empresas. La incorporacion de billeteras digitales, companias de seguros,
aplicaciones de inversion, pagos, banca digital y tecnologia financiera, da paso a otra
actividad innovadora alrededor de la simplificacion que puede generar la incorporacion de la

tecnologia, informacion y comunicacién en el comercio: el Fintech.

Un término acufiado en la automatizacion de servicios y procesos financieros se refiere a
la integracion precisa de la tecnologia y las finanzas. Dentro de estos procesos, se incorpora
ademas el concepto de inclusion financiera; orientado a resolver problemas que tienen las

personas en términos del acceso y uso al comercio global.

Exposicion y marketing digital

El “marketing” digital, incluyendo SEO (Optimizacion para Motores de Busqueda) y
estrategias en redes sociales, ha permitido a las PyMES costarricenses aumentar su
visibilidad en linea. Las redes sociales y las plataformas de publicidad en linea han
amplificado la exposicion de los productos y servicios, y han atraido audiencias globales y

diversificado las fuentes de ingresos.
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CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

Enfoque

Cualitativo

Como afirma la Universidad de Santander (2021), este enfoque “implica recopilar y
analizar datos no nimericos para comprender conceptos, opinones o experiencias, asi como
datos sobre experiencias vividas, emociones o comportamientos, con los significados que las
peronas les atribuyen” (parr.1). Este se basa en la comprension profunda de las experiencias,
percepciones, creencias y comportamientos de las personas. También toma en cuenta el

contexto social y cultural en el que ocurren los fendmenos.

Este tipo de enfoque, postula QuestionPro (2023), “genera ideas y suposiciones que
pueden ayudar a entender como es percibido un problema por la poblacion objetivo, asi como
a definir o identificar opciones relacionadd con ese problema” (parr.2). Tiene como objetivo
describir y analizar la cultura y el comportamiento de los seres humanos y sus grupos desde
la perspectiva del investigador, se centra en los aspectos subjetivos y complejos de los

fendnemos, asi proporciona una vision profunda y rica de la experiencias.

Se define como enfoque ideal el cualitativo para esta investigacion, debido a que como lo
mencionan Hernandez ef al, “estas suelen producir preguntas antes, durante o después de la
recoleccion y andlisis de los datos.” Para el caso de esta investigacion en especifico, las
preguntas surgen antes y durante del proceso de recopilacion de datos. Primero se le plantea
la interrogante a la autora de esta investigacion, sobre la viabilidad de aplicacion del Sello
Global de Exportacion para PYMES costarricenses y seguido la manera en que el uso de las

Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) puede facilitar el comercio.

Disefio de la Investigacién

Fenomenologia Empirica
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Tal como lo indican Hernandez y Mendoza (2018) los disefios fenomenoldgicos:
“exploran, describen y comprenden las experiencias de las personas respecto a un fenémeno”
lo mismo.523). A partir de este disefio, se “explora, describe y comprende lo que los
individuos tienen en comun de acuerdo con sus experiencias ante un determinado fenomeno”
(pag.523). Su propdsito principal es “explorar, describir y comprender las experiencias de las
personas respecto a un fendmeno y descubrir los elementos en comdn de tales vivencias.”
(pag.548)

Los autores Hernandez y Mendoza (2018) también indican que el disefio fenomenologico

se fundamenta en las siguientes premisas:

Se pretende describir y entender los fendmenos desde el punto de vista de cada
participante y desde la perspectiva construida colectivamente.

Se basa en el andlisis de discursos y temas, asi como en la busqueda de sus posibles
significados.

El investigador confia en la intuicion, imaginacion y en las estructuras universales
para lograr aprender la experiencia de los participantes.

El investigador contextualiza las experiencias en términos de su temporalidad
(momento en que sucedieron), espacio (lugar en el cual ocurrieron), corporalidad (las
personas que las vivieron) y en el contexto relacional (los lazos que generaron durante
las experiencias). (pag.539)

Investigacion accion

De acuerdo con lo expresado por Hernandez y Mendoza (2018) la investigacion accion

tiene como finalidad:

Comprender y resolver tematicas especificas de una colectividad vinculadas a un
ambiente (grupo, programa, organizacion o comunidad). (...) Se centra en aportar
informacion que guie la toma de decisiones para proyectos, procesos y reformas
estructurales. (...) pretende esencialmente propiciar el cambio social, transformar la
realidad (social, educativa, econdmica, administrativa, etc.) y que las personas tomen
conciencia de su papel en ese proceso de transformacion. (...) que las personas tomen
conciencia de su papel en el proceso de transformacion: observar, pensar y actuar
hasta que todo quede resuelto. (pag.552)
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Investigacion accion de vision emancipadora

Los doctores Herndndez y Mendoza (2018) indican que el objetivo de este disefo:

Va mas allé de resolver problemas o desarrollar mejoras a un proceso, pretende que
los participantes generen un profundo cambio social por medio de la investigacion.
El disefio no solo cumple funciones de diagndstico y produccién de conocimiento,
sino que crea conciencia entre los individuos sobre sus circunstancias sociales y la
necesidad de mejorar su calidad de vida. (pag.553).

Se elige este disefio, pues se busca generar un cambio en la sociedad, en cuanto la forma
que las PyMES, tienen acceso a la exportacion de sus servicios. También la autora, pretende
generar una guia de informacion que respalde la propuesta de adhesion o creacion de un
Acuerdo Comercial Preferencial (ACP) sobre el Sello Global de exportacion, y la articulacion

internacional del comercio electrénico, mediante la sinergia entre paises.

Poblacion y muestra

Pablacion

Para Herndndez Sampieri & Mendoza Torres (2018), la poblacion es “el conjunto de todos
los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (pag.198). También los autores
del libro recalcan que “las poblaciones deben situarse de manera concreta por sus
caracteristicas de contenido, lugar y tiempo, asi como accesibilidad” (pag.199). Para evitar
errores en la delimitacion de la poblacidn, los autores aclaran que como “los criterios que
cada investigador cumpla dependen de sus objetivos de estudio recomiendan lo importante

de establecerlos de manera muy especifica” (pag.199).
Muestra.
Para Hernandez y Mendoza (2018), la muestra corresponde al

subgrupo de la poblacion o universo que interesa al investigador, y sera de quienes se

obtendra la informacion y deberd ser una muestra probabilistica o no probabilistica,
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representativa de la poblacion (dependiendo del enfoque y disefio de la investigacion™

(pag.196).

Para esta investigacion, se define el tipo de muestra no probabilistica como la electa
para llevar a cabo la seleccion de las personas y/o empresas que participaran del proceso de

obtencion de datos.

La muestra no probabilistica, se define, basado en Hernandez y Mendoza (2018), como
aquella donde “la eleccion no depende de la probabilidad, no es mecanico ni basado en una
férmula, sino de los criterios de los objetivos especificos y planteamiento del problema”
(pag.200). Lo anterior quiere decir que, este tipo de muestra no es calculada de alguna forma
matematica, si no, segmentada segun el investigador haya definido aspectos, como objetivos

y planteamiento.

Tabla 2 Criterios de Inclusion

Entrevistado Puesto Razon

Persona con conocimiento

en estudios desarrollo y

Entrevistado 1 Desarrollador de negocios
venta de Software ERP.
Empresa Neo Tecnologias.
Persona con conocimiento
Director de oficina de en el desarrollo de Software

Entrevistado 2
tecnologias y consultoria, exportador de

servicios. Empresa RDSCR

Persona con conocimiento

en desarrollo de Software y

Entrevistado 3 Directora administrativa
consultoria. Empresa StartX
Consulting S.A.
Persona con conocimiento
) en mercados exteriores y
Entrevistado 4 Representante de COMEX

proceso de negociacion e

internacionalizacion.
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Persona fundadora de la

empresa Hotel Supplies

Entrevistado 5 Fundador Group LLC. con
conocimiento de
exportacion de servicios.
Persona con conocimiento
de soluciones y servicios de

Entrevistado 6 Gerente

TI, de la empresa 01Zero

Entrevistado 7

Gerente tecnologia

Group

Desarrollador de software
para bancos,
administradores de

pensiones, inversion y otros.
Exportador de la empresa

OM Technology Group S.A.

Entrevistado 8

Gerente de desarrollo de

negocios

Encargado de
Subcontratacion de  TI,
aumento de personal en la

empresa GTS.

Entrevistado 9

Representante de

PROCOMER

Persona  encargada  del
departamento que atiende a

las Pymes costarricenses.

Entrevistado 10

Directora comercial

Persona encargada de las
relaciones comerciales
nacionales e internacionales
de la empresa InSite

Networking Academy

Entrevistado 11

Encargada de mercadeo y

ventas

Persona con conocimiento
en exportacion de servicios

en la empresa Analisis MBC
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Persona con conocimiento
del proceso administrativo y
Entrevistado 12 Gerente administrativa logistico de la exportacion
de servicios, para Connexis

INT, S.A.

Gerente general de IT
‘ Rossmon, empresa dedicada
Entrevistado 13 Gerente General ‘ ‘
Sistemas de gestion de

mantenimiento.

Persona con conocimiento
Entrevistado 14 Gerente de desarrollo en venta de Software en la

empresa PROCOM.

Persona encarga de
Entrevistado 15 Director comercial departamento comercial en

REMPRO Software.

Persona con conocimiento
logistico de exportacion de
Entrevistado 16 Representante comercial servicios en consolidacion
de carga, en la empresa

SeaBox

Persona de la empresa
Entrevistado 17 Encargado comercial SICSA, desarrolladora de

proyectos de construccion.

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Unidad de Andlisis

La unidad de anélisis de una investigacion se refiere al objeto de estudio en un proyecto
de investigacion. Para una investigacion de mercado, Ortega (2023) escribe que: “La unidad
de analisis son las personas o cosas cuyas cualidades se van a medir. La unidad de analisis es
una parte esencial de un proyecto de investigacion. Es lo principal que un investigador analiza

en su investigacion” (parr.1).
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Se puede entender como unidad de andlisis un individuo, grupo, organizacién, evento,

idea, comportamiento, o cualquier otra entidad que sea electa para analizar a profundidad por

el investigador. Ortega (2023) también explica que: “una unidad de analisis es el objeto sobre

el que esperas tener algo que decir al final de tu analisis, quiza el tema principal de tu

investigacion” (parr.2). Para esta investigacion, se definieron tres unidades de andlisis:

alcance la facilitacion del comercio, formas de facilitacion de comercio e impacto comercial.

Tabla 3 Unidades de Analisis

UNIDAD

exportacion de
servicios de
PyMES

costarricenses

6. Simplificacion

de procesos

7. Innovacion

integracion
regional y una
insercion
estratégica de los
paises en
desarrollo a las

cadenas de valor.”

DEFINICION | INSTRUMEN-
OBJETIVO DE CATEGORIA i
, CONEPTUAL | TALIZACION
ANALISIS
CEPAL (2022)
define que “la
facilitacion del
Definir el .
o comercio como un
alcance de la 1. Credibilidad
) vehiculo para el
facilitacion del 2. Estandar de
. desarrollo
comercio calidad '
econdmico, una
electronico Alcance la 3. Mercado
) ] mayor
mediante el facilitacion internacional -
o competitividad 1,2,3
Sello Global del 4. Competitividad
) o internacional, la
para la comercio 5. Diferenciacion
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Identificar las
formas de
facilitacion de

comercio digital

1. Plataformas de

E-learning

2. Sistemas de

pago

Segtin CEPAL
(2022) define la
facilitacion del
comercio como “la

simplificacion 'y

exposicion para
las PyMES

costarricenses

marca

comunicacion mas

eficiente.”

. Formas de o armonizacion  de
existentes  en o 3. Paginas de e- o
_ facilitacion los procedimientos | 4,5,6,7
Costa Rica, para commerce
de comercio ) y flujos de
las PyMES de 4. Redessociales |~ '
. ; informacion
exportacion  de 5. Clasteres .
o asociados con la
servicios 6. Programasde | '
o importacion y
capacitacion .
exportacion de
bienes.”
Explicar el
impacto ) Segun Chen
1. Oportunidades
comercial en la (2019), “las TIC
de venta
facilitacion del » son el conjunto de
2. Expansion a
comercio tecnologias
Impacto mercados
utilizando  las ) ) desarrolladas en la | 8,9,10
comercial internacionales
TIC como . actualidad  para
3. Exposicién de
medio de una informacion y

Fuente: Elaboracion propia

Instrumento utilizado en la investigacion

Cuestionario

De acuerdo con lo descrito por Hernandez y Mendoza (2018) en su libro Metodologia de

la Investigacion indican que el cuestionario corresponde a “tal vez el instrumento mas
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utilizado para recolectar los datos” (pag.250). Este consiste en un grupo de preguntas
congruentes al tema de investigacién cuyo objetivo es obtener las respuestas necesarias para

respaldar la investigacion y, posteriormente, se presentan los resultados.

Las preguntas de este pueden ser cerradas o abiertas, esto dependera del tema y de lo que
se requiera averiguar. Segun Hernandez y Mendoza (2018), “las preguntas abiertas
proporcionan una informacién mas amplia y son particularmente tutiles cuando no tienes
informacion sobre las posibles respuestas de las personas o la que se pose¢ es insuficiente”
(pag.254). En el cuestionario creado por la autora de esta tesis que sera aplicado, se eligen en
su mayoria las preguntas abiertas, ya que estas permiten una mayor recaudacion de datos de

forma menos estructura, y da apertura para responder a la muestra.

Entrevista

Mencionando a Herndndez y Mendoza (2018), definen la entrevista cualitativa como “una
reunion para conversar € intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra
(el entrevistado) u otras (entrevistados)” (pag.449). Del mismo modo, los autores mencionan
que, “las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas o

abiertas” (parr.3).

Puesto que se busca obtener la mayor cantidad de informaciéon por parte de los
entrevistados, que agregue valor a esta investigacion, se define como la estructura por utilizar
la semiestructurada; esta serd de alguna forma guiada por el cuestionario. Hernandez y
Mendoza (2018) indican que esta clase de entrevistas “se basan en una guia de asuntos o
preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar

conceptos u obtener mas informacion” (parr.4)

Proceso para la recoleccion y analisis de datos

Los autores del libro Metodologia de la Investigacion, Hernandez y Mendoza (2018),

indican que la recopilacion de datos dentro del enfoque cualitativo:
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Resulta fundamental, solamente que su propoésito no es medir variables para llevar a
cabo inferencias y andlisis estadistico. (...) lo que busca es obtener datos (que se
convertiran en informacion) (...) en las “propias formas de expresion” de cada unidad
de muestreo. (pag.443)

Dentro de la misma linea de analisis, los autores mencionan que este proceso “ocurre en

los ambientes naturales y cotidianos de los participantes o unidades de muestreo” (pag.443)

Respecto del proceso de analisis de datos, Hernandez y Mendoza (2018) en su libro
describen los pasos por seguir una vez recabada la informacion. De forma general, y lo
indicado por los autores, se deben juzgar los datos obtenidos para verificar que la informacioén
es relevante para la investigacion; asi mismo, se aconseja organizar los datos recaudados,

para que el proceso de analisis de estos se facilite.

Fuentes de la informacién

Fuentes primarias

Para Herndndez y Mendoza (2018) en su libro Metodologia de la Investigacion las fuentes
primarias “son aquellas que proporcionan datos de primera mano pues se trata de documentos
que incluyen los resultados de los estudios correspondientes” (pag.72). Las fuentes primarias
son: libros, antologias, articulos de publicaciones periddicas, monografias, tesis y
disertaciones, documentos oficiales, reportes de asociaciones, trabajos presentados en

conferencias o seminarios, articulos periodisticos, testimonios de expertos, entre otros.

Fuentes secundarias

Estas fuentes no resultan menos importantes que las principales. Morales (2021) la define
como “uno de los distintos tipos de fuente de informacion. Esta proporciona informacion
organizada, elaborada, producto del andlisis de terceros, traducciones o la reorganizacion de
una informacion obtenida de una fuente primaria” (parr.1). Esto puede darse cuando un
entrevistado cite algin libro, autor, nota cientifica, etc. Cumplen la funcién de ampliar los

resultados expuestos en las fuentes primarias.
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Para esta investigacion, se respaldara la informacion obtenida de las fuentes principales,
cuando sea necesario, por medio de: libros, articulos e informacién de paginas web
confiables, respectivamente citadas. Estas fuentes si bien, no son las principales, apoyan para

entender y extender la informacion derivada de las fuentes principales.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo, se expondran y exploraran detalladamente las respuestas proporcionadas
por la muestra entrevistada en el contexto del estudio. El objetivo principal radica en entender
la perspectiva de los participantes en relacion con la oportunidad de establecer un sello global
de exportacion y como esta iniciativa podria simplificar el proceso de comercio electronico
para las pequefias y medianas empresas costarricenses que se dedican a la exportacion de

Servicios.

El proceso de andlisis se llevard a cabo, meticulosamente, guiados por las respuestas
proporcionadas por los entrevistados. A partir de estas respuestas, se identifican patrones
recurrentes y temas comunes, que se transformaran en las categorias fundamentales de las
unidades de analisis, tal como se presenta en la tabla correspondiente. Estas categorias
representan las voces y las percepciones variadas de los entrevistados, con esto se brindara
una vision multifacética de su opinidn, respecto de la implementacion del Sello Global de

exportacion.

En el siguiente apartado, se procedera a describir y analizar cada una de estas categorias
de manera exhaustiva. Este andlisis comparard las opiniones expresadas por los participantes
con las teorias y conceptos discutidos en el marco tedrico del estudio. Esta comparacion
permitird entender las correlaciones y oposiciones entre las practicas y las expectativas de
los entrevistados y los conocimientos existentes en la literatura especializada. Finalmente,
este capitulo culminard con la interpretacion integral de los resultados obtenidos, lo que

responde de manera concluyente a la pregunta problema que ha guiado esta investigacion.

Tabla 4 Unidades y Categorias de Analisis

UNIDAD
OBJETIVO DE CATEGORIA
ANALISIS

DEFINICION | INSTRUMEN-
CONEPTUAL | TALIZACION
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CEPAL (2022)
define que la

facilitacion del

Definir el ‘
o comercio como
alcance de la 8. Credibilidad
o ) “un vehiculo para
facilitacion del 9. Estandar de
. _ el desarrollo
comercio calidad '
Alcance de econdmico, una
electronico 10. Mercado
la ) ) mayor
mediante el internacional
facilitacion o competitividad 1,2,3
Sello Global 11. Competitividad | _
del ) L internacional, la
para la ' 12. Diferenciacion _ '
comercio o integracion
exportacion de 13. Simplificacion '
o regional y una
servicios de de procesos ' '
B msercion
PyMES 14. Innovacion )
_ estratégica de los
costarricenses
paises en
desarrollo a las
cadenas de valor.”
Segtn CEPAL
(2022) define la
Identificar  las 7. Plataformas de
_ facilitacion ~ del
formas de E-learning '
) comercio como “la
facilitacion  de 8. Sistemas de
simplificacion y
comercio digital pago
Formas de o armonizacion  de
existentes en 9. Péginas de e-
‘ facilitacion los procedimientos | 4,5,6,7
Costa Rica, para ) commerce )
de comercio ) y flujos de
las PyMES de 10. Redes sociales | '
) informacion
exportacion de 11. Cldsteres _
asociados con la
servicios 12. Programas de

capacitacion

importacion y
exportacion de

bienes.”
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Explicar el
impacto

comercial en la
facilitacion  del
comercio

utilizando  las
TIC como
medio de
exposicion para
las PyMES

costarricenses

Impacto

comercial

4. Oportunidades
de venta

5. Expansion a
mercados
internacionales

6. Exposicion de

marca

Seglin Chen
(2019), “las TIC
son el conjunto de
tecnologias

desarrolladas en la
actualidad  para
una informacion y
comunicacion mas

eficiente.”

8,9,10

Fuente: Elaboracion propia

Unidad de Andlisis 1: Alcance de la facilitacion del comercio

Esta primera unidad de analisis se enfoca en el alcance la de la facilitacion del comercio

electronico por medio de la aplicacion del Sello Global para PYMES que se dediquen a la

exportacion de servicios. Se busca conocer la opinion de los expertos entrevistados para

verificar si esto se considera como una oportunidad real.

A continuacidn, se enlistan las categorias derivadas de las respuestas de los participantes,

acerca de esta primera unidad de anélisis:

N o a k~ wDdoRe

Credibilidad
Estandar de calidad
Mercado internacional
Competitividad

Diferenciacion

Innovacion

Categoria 1: Credibilidad

Simplificacion de procesos
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Descripcion:

A continuacion, se enlistan las respuestas por parte de los encuestados que mencionan el
valor de la credibilidad, como parte del alcance del Sello Global, respecto de las

exportaciones de servicios para Pymes costarricenses:

e “Credibilidad, imagen de seguridad, reputacion, buenas practicas.” (Entrevistado
1)

e “Le daria mas credibilidad a nivel internacional.” (Entrevistado 3)

e “Lossellos globales permiten el reconocimiento de estandares de calidad y servicios,
lo cual da la confianza al usuario final de que la solucién, servicio o productos
adquirido cumple con lineamientos establecidos. ” (Entrevistado 5)

e “Diferenciacion, credibilidad, innovacion” (entrevistado 7)

Analisis

Como respuesta, practicamente, unanime sobre los principales beneficios que tendria el
aplicar un Sello Global de exportacion sobre el sector de los servicios, resulto la credibilidad.
Un Sello de este tipo supone para los entrevistados, una mejor posibilidad de creacion de
relaciones de confianza con los posibles clientes. Tener una especie de insignia que certifique
que los servicios ofrecidos cumplen con procesos de transparencia y honestidad, mejora la

posicidon de marca.

Un Sello Global vendria a actuar como un certificado de aprobacion, lo que genera
confianza entre los consumidores potenciales internacionales. Las PyMES costarricenses
pueden mostrar este sello en sus sitios web, productos, firmas, materiales digitales, etc. Esto
mejoraria las transacciones en linea y puede impulsar las ventas. La credibilidad empresarial
se construye a partir de la completa satisfaccion de los clientes, por lo que va de la mano con
el cumplimiento de estandares de calidad.

Categoria 2: Estandar de calidad

Descripcion:
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Seguidamente, se muestra lo respondido por los encuestados respecto del el Sello Global
como signo de cumplimiento de estandares de calidad, que facilita el comercio por medio de

la creacion de confianza con el usuario:

o  “Los sellos globales permiten el reconocimiento de estandares de calidad y servicios,
lo cual da la confianza al usuario final de que la solucion, servicio o0 productos
adquirido cumple con lineamientos establecidos.” (Entrevistado 1)

e “Elsello global podria ser una referencia de cumplimiento de estandares de calidad
como los ISO, y aumentaria la credibilidad. ” (Entrevistado 6)

e “Mostraria una mejor imagen porque supondria el cumplimiento de estandares de

calidad para la obtencion del Sello.” (Entrevistado 4)
Analisis
El aseguramiento de calidad es importante para el éxito en el desarrollo de una empresa,
no solo por cumplir con leyes o reglamentos que puedan afectar de forma legal a la compaiiia,
sino porque permite identificar errores o defectos en los diferentes procesos de la atencion al

cliente y venta de los servicios, al brindar un lapso oportuno para aplicar mejoras y garantizar

la satisfaccion de los clientes y el posicionamiento en el mercado.

Los estandares de calidad se pueden entender como procesos modelo, puntos de
referencia, patrones que aseguran buenos resultados de ser aplicados. Generalmente, retinen
los requisitos minimos en busca de la excelencia. Se dice que cuando se cumple con
estandares de calidad, el servicio o producto ofrecido es de lo mejor que existe en el mercado

y existe algln tipo de respaldo, lo que genera confianza para el consumidor.

En el caso especifico del Sello Global, les daria a esas empresas que van surgiendo una
excelente imagen en el mercado ante la industria y la competencia que exista. Tomando en
cuenta que son pequefias y medianas empresas, su imagen lo es todo, porque debe crear no
solo la suficiente curiosidad dentro de la poblacion meta que posiblemente, ya conoce otros

proveedores del mismo servicio, si no un algo diferenciador.

Categoria 3: Mercado internacional
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Descripcion:

En seguida se mencionan las respuestas respecto de la facilitaciéon del comercio que

representa un Sello Global en mercados internacionales:

o “Ledaria mas credibilidad a nivel de mercados internacionales.” (Entrevistado 3)
o “Le facilitaria el comerciar en mercados internacionales.” (Entrevistado 4)

e  “Permitiria la apertura de negocios en mercados internacionales.” (Entrevistado 6)
e “Los mercados internacionales serian de mayor acceso para las PyYMES con el

respaldo de un sello global.” (Entrevistado 7)

Analisis:

Un Sello Global brinda reconocimiento internacional a las PyMES costarricenses, lo que
les permite acceder a mercados globales de manera mas efectiva. Esto facilita la expansion
de sus operaciones y les brinda la oportunidad de expandir su cartera de clientes en todo el
mundo. Muchos mercados extranjeros requieren ciertas certificaciones para permitir la

entrada de productos o servicios, y un Sello Global facilitaria este proceso.

Dentro de los desafios que encuentran las PyMES es el poder salir a mercados
internacionales, no solo por la falta de financiamiento, muchas veces este no es problema. Si
no la falta de respaldo que pueden ofrecer a los consumidores. Dentro de las facilidades que
pueden obtener estas empresas al incursionar en mercados extranjeros, es el acceso a nuevas
oportunidades de negocio, como asociaciones estratégicas y participacion de ferias o

congresos comerciales internacionales. También acceso a asesoramiento y capacitacion.

La oportunidad de poder salir de su pais de origen les permite mejorar sus servicios por
medio del aprendizaje de la competencia de paises de primer mundo. Les admite la
modernizacion para lograr una mejor eficiencia de operacion, encontrar nuevas necesidades

del mercado, exportar a menor costo, contar con mayor experiencia y ofrecer nuevas
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soluciones o mejorar las ya existentes, no solo para satisfacer al cliente, si no para Superar las

expectativas.

Categoria 4: Competitividad

Descripcion:

A continuacion, se dan a conocer las respuestas relacionadas con la competitividad de las

PyMES al contar con un Sello Global para la exportacion de servicios:

e  “Demostraria el cumplimiento de normas estandarizadas que, si la empresa aplica
correctamente, ayudaria con la competitividad.” (Entrevistado 2)

o “Cualquier tipo de certificado/Sello que refleje el cumplimiento de un proceso da
una mejor imagen ante clientes y la competencia.” (Entrevistado 5)

o “Ayuda a aumentar la competitividad y abrir espacio en nuevos mercados.”

(Entrevistado 6)

“La competitividad se mejora entre el mercado y la competencia por la imagen de

respaldo que dan los cursos, certificaciones, etc.” (Entrevistado 7)

Analisis

Al tener un Sello Global o algin tipo de certificacién, como lo mencionan los
entrevistados, esto generalmente ofrece acceso a recursos, por ejemplo, econdomicos;
participar por inversiones, becas en capacitaciones, licitaciones, etc. Todo esto lleva a las
PyMES a hacer negocios con empresas certificadas, lo que les abre oportunidades

comerciales y colaboraciones estratégicas.

Para una PyME, todo aquello que mejore y refuerce su imagen es clave porque al ser
empresas con poco desarrollo o capital limitado, ingresar a mercados donde tengan que

competir con otras ya consolidadas, de renombre, multinacionales y demas, resulta una
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ventaja presentar estas certificaciones, alianzas y demas documentacion que permitan

respaldar y demostrar la calidad de lo ofrecido.

Esta es una caracteristica deseable para un negocio con el fin de que no solo perdure en
un lapso especifico o supere momentos de crisis, sino que crezca y se prolongue en el tiempo
de productividad y permanencia en el entorno comercial. Para las PyMES costarricenses,
mejorar esta caracteristica les permite acercarse a entidades como PROCOMER y buscar

nuevos modelos de negocio o nuevos nichos de mercado.

Si bien, el apoyo de esta entidad es abierto, es mas facil ubicar a emprendimientos en
etapas de madurez mayor, donde se puedan responder ante las demandas de mercados
extranjeros, tengan la capacidad de adaptar sus servicios a la cultura internacional y a las

necesidades de estos nuevos lugares.

Uno los desafios que enfrentan las PYMES se relacionan con la adaptabilidad. Si no se
cuenta con un equipo humano y de estructura robusto que pueda hacerles frente a los
cambios, se reducen las posibilidades de negociacion y en un entorno que cambia todos los

dias, como es de las TICs, esto resulta una habilidad de supervivencia.

Categoria 5: Diferenciacion

Descripcion:

Seguidamente, se presentan las respuestas sobre la ventaja de diferenciacion que presenta

una certificacion Internacional como el Sello Global para las PYMES costarricenses:

e “Esto podria ayudar a las PyMES a diferenciarse de otras empresas y ayudarles a
posicionarse mejor.” (Entrevistado 1)

e  “Gracias al Sello las empresas que logren cumplir los requisitos podrian
diferenciarse en el mercado.” (Entrevistado 3)

o  “Cualquier cosa que nos ayude a diferenciarnos de nuestra competencia, nos ayuda

porque este gremio es muy pequeno en el pais.” (Entrevistado 5)
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Analisis

La globalizacion afecta al mercado todos los dias, volviéndolo més competitivo. Esto
genera que el posicionamiento de los negocios sea una tarea mas compleja. Ante esta
situacion, los empresarios se encuentran con la necesidad de plantear estrategias eficaces que
diferencien y posiciones mejor sus servicios, en el caso de las empresas objetivo de esta

investigacion, frente a su publico.

La diferenciacion es el conjunto de aquellas caracteristicas que logren hacer sobresalir a
la empresa. Estas estrategias que se mencionan deben lograr la promocion del producto, la
construccidon de una relacion mas estrecha con los clientes, ya que esto, logra el verdadero
posicionamiento. Esto permite enfrentar los desafios a los que se enfrentan las organizaciones

de forma proactiva, lo que les permite la permanencia y rentabilidad en el mercado.

Un Sello Global puede aumentar la visibilidad en linea de las PyMES costarricenses al
destacarlas en directorios internacionales y plataformas de comercio electronico. Ademas,
ayuda a diferenciar sus productos y servicios en un mercado global saturado. Como lo
mencionaba el entrevistado num. 5, el entorno de las TICs en Costa Rica es pequefio en
comparacion al existente en otros paises; por lo tanto, en un entorno congestionado donde
existen muchas manos ofreciendo lo mismo o similar, aprovechar todo aquello que genere

mayor exposicion, es ganancia.

Categoria 6: Simplificacion de procesos

Descripcion:

En el siguiente listado, se dan a conocer las respuestas de los encuestados sobre una de

las soluciones que encuentran ante algunos desafios si fuese PyMES exportadoras de

Servicios:
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e “Los desafios que surgen seria simplificacion de procesos, protocolos, lineamientos
que obligan a las empresas PYMES a tener que invertir en algunos casos para por
cumplir con certificaciones.” (Entrevistado 1)

o  “Uno de los desafios es la cantidad de papeleo que le piden a uno para poder
exportar los servicios o hacer alianzas.” (Entrevistado 3)

o “Creo que esto podria ayudar a solucionar los procesos tan largos que a veces hay
que hacer para poder exportar o en general pedir algo, como en un banco o una
entidad publica.” (Entrevistado 4)

Analisis

La simplificacion de procesos permite centrarse en lo que es importante. Esto tiene como
objetivo principal mejorar la eficiencia y calidad operativa de una empresa o un proceso en
general, por medio de la estandarizacion y automatizacion. Es una practica que permite

reducir el maximo las tareas, y mantener niveles productivos.

Relacionado con el Sello Global, tener una certificacion que diga que la empresa cumple
con altos estandares de calidad, procesos de revision continua, y demas, deberia generar que
los procesos burocraticos sean mas expeditos y sencillos. Por ejemplo, pueden estar
vinculados a procesos aduaneros simplificados, lo que agiliza el comercio internacional.
También, respecto de los permisos que se necesitan para poder operar como una empresa

exportadora de servicios.

Cualquier atestado que permita el ahorro de tiempo y de dinero, en especial este tltimo,
para una PyME deriva grandes beneficios. Tomando en cuenta que la simplificacion de
proceso seria algo que afecte en las etapas de iniciacion de una idea de negocio como el de
una PyME, impacta directamente en el éxito del desarrollo de esta. Al comenzar, por lo
general este tipo de empresas no cuentan con gran capital y necesitan empezar con prontitud

sus actividades comerciales para generar ingresos.

Categoria 7: Innovacion
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Descripcion:

Seguidamente, se mencionan las respuestas, acerca de la oportunidad de innovacion que

implicaria obtener un Sello Global de exportacion de servicios:

o  “Supongo que mantener un Sello de este tipo, habria que estarse actualizando.
Entonces esto permitiria que la empresa se esté innovando.” (Entrevistado 3)

e  “Gracias al Sello se podrian entrar en mercados internacionales y se puede aprender
de cdmo se hacen las cosas en otros lugares, se podria innovar en los servicios que
se ofrecen y la forma en la que se ofrecen.” (Entrevistado 5)

e “La innovacion es muy importante para las PYMES para poder seguir compitiendo.
Teniendo un Sello Global, se podria lograr entrar a programas de innovacion

internacionales.” (Entrevistado 7)

Analisis

Un programa de Sello Global debera ofrecer acceso a recursos y capacitacion
especializada en muchos temas, por ejemplo, en como innovar. La innovacion es una las
bases, si no la mas importante, para las empresas de raiz tecnoldgica, puesto que se dedican
a facilitar procesos y suplir necesidades que muchas veces ni siquiera existen o bien a darle
solucion a formas de realizar las actividades que tienen afios de hacerse de la misma manera

o por medio de acciones arcaicas.

Un claro ejemplo de esto son aquellas empresas que utilizan el programa de Microsoft
Excel como centro de todos los procesos que se necesitan tabular y organizar de alguna
forma. Existen un sinfin de empresas que aun llevan sus inventarios o planillas en este
programa y manualmente deben de modificar los datos. La intervencién del humano en

procesos de este tipo aumenta el margen de error.

Cuando se dice que dedican a solucionar problemas que atn no existen, se hace referencia
a la capacidad de proyeccion y vision que tienen algunas empresas, acerca del

comportamiento del entorno y de los cambios en el mundo, producto de la globalizacion. La
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innovacion puede motivar a las PyMES a invertir en la mejora de sus servicios y formas de

operar, para asi promover la excelencia.

Unidad de Analisis 2: Formas de facilitacién de comercio

La segunda unidad de analisis de esta investigacion corresponde a las formas de
facilitacion del comercio; como las ya existentes que impactan la comercializacion y
exportacion de los servicios de las PYMES costarricenses objeto de este estudio. Se desea
conocer a cudles plataformas los empresarios tienen acceso y de qué formas consideran les

ha facilitado el comercializar sus servicios.

Seguidamente, se detallan las categorias producto de la entrevista aplicada a la muestra:

Plataformas de E-learning
Sistemas de pago

Paginas de e-commerce
Redes sociales

Clusteres

2 e o

Programas de capacitacion

Categoria 1: Plataformas de E-learning

Descripcion:

A continuacion, se enlistan las respuestas de los encuestados, respecto de como las

Plataformas de E-learning les ha facilitado la venta de sus servicios:

“«“

o 0 conozco muchas plataformas para lo que nosotros ofrecemos, porque somos
empresa que ofrece cursos de capacitacion, pero por ejemplo las plataformas de E-
learning, son las que mejor nos funcionan.” (Entrevistado 7)

e “Plataformas de E-learning con las que nos facilitan comerciar nuestros servicios”
(Entrevistado 8)

e “En nuestro caso, serian las plataformas educativas 0 de e-learning las que nos

facilitan el comercio de nuestros programas.” (Entrevistado 10)
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Analisis

Las PyMES que ofrecen servicios de educacion o capacitacion en linea, les resulta de gran
utilidad las plataformas como Udemy y Coursera, ya que estas proporcionan un alcance
global, permite a las empresas llegar a estudiantes de todo el mundo interesados en sus

servicios educativos.

Estas plataformas funcionan como un sitio web donde las empresas pueden publicar sus
cursos y cargar videos, materiales visuales como documentos, presentaciones y demas
material educativo para que las personas de forma asincronica en la mayoria del tiempo,
pueda tener acceso a este contenido y obtener una certificacion que le permita demostrar los

conocimientos adquiridos y mejorar su hoja de vida y conocimiento profesional.

En relaciéon con el Sello global, si ademas de la preparacion que brindan estas
capacitaciones y programas de estudio, se respalda a la empresa con el Sello, el contenido
que imparten y venden al publico, tendria una mayor relevancia y efecto en el ambito
competitivo porque hoy son muchos los cursos que se encuentran en Internet, y por un bajo
costo se pueden obtener certificaciones que no, necesariamente, son realmente buenas y

completas.

Categoria 2: Sistemas de pago

Descripcion:

Seguidamente, se muestran las respuestas que hacen referencia a como los sistemas de

pago han facilitado el comercio electronico para las PyMES exportadoras de servicios:

o “Unas de las cosas que ha facilitado comerciar, son los métodos de pago en linea
que se tienen hoy.” (Entrevistado 4)
e  “Para mis servicios en linea, el poder poner mas opciones de pago ha resultado muy

beneficiosos.” (Entrevistado 6)
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e “Ahora hay mejores sistemas de pago, que cuando uno los compra, le ofrecen muchas

opciones para que el cliente pueda pagar” (Entrevistado 10)

Analisis:

Los sistemas de pago han solucionado el problema del efectivo. Muchas veces no se
cuenta con dinero en efectivo, no se tiene el monto completo y también ya no es seguro
manejar mucho dinero de esta forma. Estos son utilizados para realizar transacciones
financieras y en este caso, son muy utiles para realizar compras en linea. Es mas facil para el

interesado realizar los pagos de sus subscripciones o adquisicion de nuevos servicios.

Existen diversas tecnologias y servicios que facilitan estos pagos, al proporcionar
opciones seguras y convenientes tanto para compradores como los vendedores. Cuando se
habla de sistemas de pago, se incluyen tarjetas de crédito y débito, transferencias bancarias,
uso de plataformas intermediarias como medio de pago como “PayPal”, billeteras digitales,
las cuales les permiten a los usuarios guardar la informacion de sus tarjetas para que no tengan

que ingresarla cada vez que van a realizar una compra, entre otras.

En el caso de las PyMES, esto resulta de gran utilidad porque, por ejemplo, no deben de
tener una sede fisica para que los clientes puedan pagarles. Pensando en el caso especifico
de estas empresas que ofrecen cursos y certificaciones en linea, el hecho de poder cargar en
el sistema un enlace de pago, un cdédigo QR, un numero de SINPE movil o bien la
informacion de las cuentas bancarias, les solucionan mucho el acceso de los clientes a los

Servicios.

Categoria 3: Paginas de E-commerce

Descripcion:

Sobre las plataformas de comercio electrénico que conocen los encuestados, se menciona

lo siguiente:
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e “Las plataformas que le permiten a uno hacer las propias paginas web y son
amigables con el usuario, son una forma de facilitacion del comercio. (Entrevistado
3)”

e  “Yo conozco NIDUX, pero aun no me convence mucho. Es una de esas paginas donde
uno puede hacerse su pagina web.” (Entrevistado 6)

e “Los lugares de venta en linea o e-commerce, ayudan a difundir los servicios que

uno da.” (Entrevistado 9)

Analisis:

Existen “Marketplaces” especializados en diversos sectores como de disefo,
programacion, “marketing” y otras que les permiten a las PyYMES mostrar sus servicios
y acceder a oportunidades de negocio internacionales y nacionales. Estas plataformas
ayudan a que los emprendedores vendan sus servicios de una forma casi automatica
puesto que se crea la pagina y la empresa se dedica a mostrar estas opciones para atraer

buscadores.

Nidux, como lo menciona uno de los encuestados, es una plataforma que permite que
las empresas creen sus propias paginas web. Les facilita la creacion de tiendas en linea
de forma sencilla y les promete un buen acompafiamiento como expertos que les ayuden
con estrategias de “marketing” imagen de los servicios o productos, servicios de llave en
mano, donde Nidux se encarga de hacer la tienda desde cero y se la entrega completa y

lista para usar al cliente.

Esta plataforma también ofrece horas de contenido didactico para que los usuarios
puedan aprender a mejorar sus estrategias de venta, imagen de marca, forma de
comercializar entre otros. Parte de los desafios que enfrentan y mencionan los
emprendimientos costarricenses, es el acceso a material claro, sencillo y efectivo de
conocimiento de como empezar en el mundo de las ventas en linea y de la automatizacion
de servicios. Esta resulta una buena opcion para aquellas PyMES que se encuentran en

sus etapas iniciales.
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Categoria 4: Redes sociales

Descripcion:

En seguida se mencionan las respuestas que hacen referencia a las redes sociales y

como estas han facilitado el comercio electronico para los exportadores de servicios:

e “Me parece que el gobierno ha ayudado muy poco mientras que las plataformas
como Google y Facebook si han facilitado muchisimo el mercadeo y las ventas.”
(Entrevistado 3)

e “Por medio de las rrss se ha facilitado mucho el alcance a nuevos mercados”
(Entrevistado 5)

o  “Para mi las redes sociales cambiaron la forma en la que se vende y se ofrecen

los servicios.” (Entrevistado 8)

Analisis:

Gracias a estas plataformas abiertas donde participan miles de millones de personas todos
los dias, darle visibilidad y exposicion a los servicios o bienes, es mucho mas sencillo. Los
métodos antiguos como la venta personal, material impreso como folletos y demas, limitaban
mucho el acceso a nuevos publicos y mucho mas a mercados internacionales. Esto ultimo era
una opcidén muy restringida para la mayoria de las empresas que no contaran con un capital

suficiente como para desarrollar paginas web robustas y demas formas de exposicion.

Las redes sociales han tenido un impacto positivo en diversos sectores, pero para las
PyMES en especifico, ha sido un gran aliado. No se necesita de demasiado presupuesto para
poder pagar pautas en las diferentes plataformas y muchas de las caracteristicas basicas son
completamente gratuitas. Publicar o anunciar un bien o servicio, se puede lograr, a través de

sencillos pasos y el alcance que tienen las opciones mds bésicas, ya es un numero importante.

Dentro de los beneficios que se obtienen al tener presencia de marca en las plataformas

sociales, se pueden mencionar: mayor visibilidad y alcance, interaccion directa con los
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clientes, generacion de “leads”, que se logran por medio de anuncios dirigidos, que llaman
la atencién de nuevos y potenciales clientes; credibilidad y confianza, facilidad para

compartir informacion, personalizacion de ofertas, analisis y métricas y demas.

Después de la pandemia sanitaria que sufrio el mundo en el afio 2020, la forma de
comerciar cambid y se dispar6 el uso de redes sociales para el intercambio de bienes y
servicios. Muchos comercios y empresas no sufrieron el declive econémico, sino todo lo
contrario. Por el confinamiento, empresas de “streaming” por ejemplo, tuvieron ganancias
increibles y el sector de servicios se vio muy beneficiado. También hubo una importante

inversion en estas estructuras que se mantienen hoy.

Categoria 5: Clusteres

Descripcion:

Seguidamente, se presentan las respuestas, respecto de clusteres del entorno tecnologico

que facilitan el comercio para las PyMES del sector de servicios de TICs:

e “Los clusteres son buenas redes para facilitar el comercio, mas uno tan especifico
como la venta de servicios TIC.” (Entrevistado 3)

e  “Nosotros somos parte del cluster de Ciberseguridad del pais y eso nos ha abierto
puertas comerciales.” (Entrevistado 4)

o  “Ser parte de un cluster es una forma de estar respaldado, seria algo parecido a
tener un sello global.” (Entrevistado 8)

o “El cluster de ciberseguridad, aunque es un ejemplo pequerio y especifico, ayuda

mucho a crear alianzas estratégicas.” (Entrevistado 10)
Analisis:
Un cluster se puede entender como una concentracion geografica de empresas e

instituciones que se relacionan por pertenecer a un area en especifico. Como se encuentran

cercanas unas de las otras, relativamente, pueden compartir recursos, conocimientos,
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competencias especializadas que benefician a toda la comunidad. Estas formas pueden

suceder en diferentes industrias y sectores.

Especificamente, el clister que mencionan los entrevistados, es el de Ciberseguridad,
llamado Cybersec Cluster. Este es un grupo geograficamente denso de empresas e
instituciones conectadas que pertenecen al campo de la ciberseguridad. Funciona como una
plataforma basada en la confianza y colaboracion donde se plantean soluciones integrales a

desafios colectivos del sector, y atraen oportunidades productivas.

Ademas de ser un grupo, si se quiere ver de esa forma, que facilita el alcance a soluciones
del medio, también articula gestiones multi nivel orientadas a la competitividad y la
innovacion. Constituyen una alianza publico-privada y también son motores de crecimiento
econémico. Este tiene como fin principal desarrollar y fortalecer el mercado de

ciberseguridad y tecnologias emergentes relacionadas en Costa Rica y Latinoamérica.

Para las empresas costarricenses que son parte de este cluster, se les facilita la
colaboracion y sinergias por la concentracion de expertos en un area especifica ya que esto
fomenta la colaboracion y la creacion de estas sinergias. También promueve que las empresas
se encuentren en constante innovacion , esto facilita el intercambio de ideas y desarrollo de

soluciones innovadores para combatir las amenazas, en este caso cibernéticas, y emergentes.

Este tipo de alianzas también promueven la formacion y el desarrollo del talento. La
presencia de un cluster puede atraer profesionales en el campo de la seguridad digital. Como
parte de la facilitacion del comercio, la existencia de un grupo especializado como este, puede
atraer inversiones y apoyo gubernamental. Las empresas y startups en el clister pueden
beneficiarse de programas de financiamiento, subsidios y otras formas de respaldo

econdmico para impulsar la investigacion y el desarrollo en ciberseguridad.

Categoria 6: Programas de capacitacion.

Descripcion:
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Para los empresarios, la capacitacion constante es clave. Asi lo mencionan los

entrevistados en sus respuestas que se enlistan a continuacion:

e “Los programas de capacitacion a los que uno pueda tener acceso, es importante.
Pero se necesita que sean gratuitos o de bajo costo, porque para nosotros las PyMES
hacer inversiones muy grandes, es dificil.” (Entrevistado 6)

o  “Debe de existir un real compromiso de inversion y puesta en marcha de proyectos
que sean dirigidos a impulsar la salida de oferta de empresas costarricenses,
vagamente PROCOMER muestra iniciativas pero no son realmente impulsadas para
desarrollar el modelo de exportacién. El enfoque de gobierno es atraer empresas
extranjeras para seguir abriendo zonas francas en el pais, donde la empresa
extranjera goza de beneficios de exencion de impuestos, cuando la empresa privada
costarricense al exportar sufre de retenciones elevadas. Hace falta capacitacion de
valor.” (Entrevistado 9)

o “Falta de conocimiento y gestion de los riesgos, falta de definicion de buenas

practicas en el manejo de datos, problemas de seguridad.” (Entrevistado 10)

Analisis

La capacitacion es crucial para las pequefias y mediana empresas por varias razones.
Aunque pueden enfrentar limitaciones de recursos, la inversion en el desarrollo de
habilidades y conocimientos de los empleados y del entorno en el que desarrollan sus
actividades econdmicas, puede generar beneficios significativos a largo plazo. También les
permite mantenerse actualizados con los cambios y nuevas formas de competencia que

emergen.

La instituciéon que mejor conoce para el apoyo a PyMES exportadoras es PROCOMER,
cuya labor se viene desarrollando hace ya afios, a pesar de ser tan criticada. Esta Promotora,
tiene varios programas de ayuda para las PYMES. Entre ellos se encuentran el programa de
aceleracion de industria creativa, que como su nombre lo dice, les permite a empresas de la

industria Creativa y Tecnologias Digitales, consolidarse en el mercado de Estados Unidos,
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especificamente Nueva York y Texas, a través del desarrollo de herramientas especificas y la

validacion de su propuesta de valor para el nicho de interés en la region mencionada.

Existe una plataforma que facilita la identificacion y contacto con oportunidades de
inversion directa con el objetivo de potenciar el desarrollo del sector exportador de Costa
Rica, llamada K-Global. De la mano con esta plataforma, existe también herramienta
llamada “Ramp Up” para impulsar la creacion de nueva oferta exportable de alto valor para
el pais. Este programa le ofrece a Pymes y startups de tecnologia, entrenamiento empresarial

y concursos con el objetivo de identificar el potencial exportador.

Ahora bien, si existen todos estos programas, por mencionar algunos y solo los de
PROCOMER, en el pais, ;por qué las PyMES se sienten abandonadas en alguna medida con
programas de capacitacion? Resulta, que para aplicar a estos programas, las empresas deben
pasar varios filtros donde por medio de algunos criterios de evaluacion, se define si la
empresa es o no candidata para entrar como exportador de PROCOMER, lo que deja a una

vasta cantidad de empresas por fuera.

Muchas de estas “startups” que no logran ingresar, son empresas que se encuentran en sus
etapas mas iniciales y no tienen un grado de madurez alto o suficiente para calificar. De ahi
surge la necesidad de programas mas inclusivos, de bajo costo, pero de calidad que permitan
la capacitacion para un crecimiento integral. Aca es donde entraria el Sello Global, donde
deberan existir oportunidades abiertas para toda aquella empresa por mas pequeiia que sea,
para poder aumentar su conocimiento y tener acceso a contenido de alto valor sobre el mundo

de las TIC, herramientas de desarrollo, “marketing”, estrategias de crecimiento y ventas, etc.

Unidad de Analisis 3: Impacto comercial

La tercera y ultima unidad de andlisis busca definir el impacto comercial acerca de la
exportacion de servicios para PYMES costarricenses, mediante la aplicacion de un Sello
Global. Se toma en cuenta la percepcion y conocimiento de los entrevistados sobre la forma

en la que el comercio electronico les ha facilitado exportar sus servicios.



88

Por consiguiente, se mencionan las categorias indicadas por los participantes de la

entrevista para la tercera unidad de andlisis:

1. Oportunidades de venta
2. Expansion a mercados internacionales

3. Exposicion de marca

Categoria 1: Oportunidades de venta

Descripcion:

Gracias a las respuestas que se presentan de los entrevistados, a continuacion se conoce

como el uso de las TICs que impacta a las PyMES como medio de exposicion:

o “Mayor alcance, prospectacion y oportunidades de ventas.” (Entrevistado 1)

e  “Gracias a las TICS yo pude darle mayor visibilidad a mi empresa y esto me
mejoro las oportunidades de ventas.” (Entrevistado 5)

e “Unas de las cosas que logré mejorar, fueron las ventas. Me abrio mads

oportunidades de negocio con otras empresas centroamericanas.” (Entrevistado 7)

Analisis:

La integracion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion como medio de
exposicion, abre un mundo de oportunidades para las PyMES al permitirles alcanzar
audiencias globales. A través de plataformas en linea y redes sociales, las empresas
pueden mostrar sus productos y servicios a un publico mas amplio, asi supera las barreras

geograficas y expande su base de clientes potenciales.

También otro beneficio es la mayor visibilidad, como lo mencionan los encuestados.
La estrategia de “marketing” digital, como la optimizaciéon para motores de busqueda

(SEO) y la publicidad en linea, permiten que las empresas se destaquen en un entorno
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digital saturado, capten la atencioén de clientes interesados y aumenten las posibilidades

de conversacidon y negociacion.

La exposicion en linea ha permitido a las PyYMES acceder a segmentos de mercado
previamente inexplorados. Al comprender y atender las demandas de estos nuevos
segmentos, las empresas han diversificado sus ingresos y han ampliado su base de
clientes. Gracias a las TICs, han podido identificar nuevas necesidades en diferentes
mercados, lo que les permite desarrollar soluciones y mantenerse como pioneros en el

mercado.

Categoria 2: Expansion a mercados internacionales.

Descripcion:

Para esta categoria, se obtuvieron algunas respuestas que mencionan como el uso de

las TICs, les permiti6 ingresar a nuevos mercados:

e “Gracias también a que empecé mads a incluir mis servicios en redes sociales, me
pude conectar con nuevos mercados.” (Entrevistado 6)

e “En nuestro caso, empezamos ofreciendo servicios en Costa Rica, pero después de
que invirtiéramos en una estructura digital mas robusta, pudimos ingresar a otros
mercados internacionales, y ahora damos servicios en 8 paises diferentes.”
(entrevistado 9)

e “Nosotros damos un servicio un poco especifico, que en el pais todavia no era tan
necesario, pero pudimos entrar a mercados internacionales donde si era una

necesidad. Esto fue gracias a las TICs.” (Entrevistado 10)
Analisis:
La exposicion en linea ha permitido a las PyMES acceder a segmentos de mercado

previamente inexplorados, como el caso del entrevistado 10, que indica que, si bien sus

servicios no eran tan demandados en el pais, encontrd esta necesidad en zonas extranjeras
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donde pudo colocarse de una buena forma. Al comprender y atender las demandas de estos
nuevos segmentos, las empresas han diversificado sus ingresos y han podido ampliar su base

de clientes.

La exposicion, a través de las TIC reduce las barreras de entrada al mercado para las
PyMES. La posibilidad de crear y gestionar una presencia en linea sin costos prohibitivos
permite que incluso las empresas mas pequefias compitan en un entorno digital, alcanzan a
su audiencia objetivo de manera efectiva, y también mas publico con menos pasos y poca
inversion. Es importante entender las TICs como una puerta para las PyMES a mercados
extranjeros, pero con las oportunidades de un buen posicionamiento si se aprovechan las

demas herramientas que ofrecen.

Este se puede ver como un proceso estratégico que puede abrir oportunidades
significativas. Algunas formas de aprovechamiento de parte de las PYMES son la presencia
en linea, el aprovechamiento de servicios de envios internacionales y opciones de pago global
para facilitar transacciones; participacion en ferias y eventos virtuales que atraigan nuevas
audiencias internacionales donde puedan presentar sus productos en conferencias en linea y

puedan establecer contactos, entre otros varios beneficios.

Categoria 3: Exposicion de marca

Descripcion:

Gracias a las TICs, los exportadores han podido identificar como su marca se ha podido
potenciar en diferentes mercados. Asi lo indican los encuestados en las sus respuestas que se

muestran en seguida:

e “Hemos podido acceder a otros mercados y participar en ferias y exposiciones, lo
que nos pone el mapa en otros lugares y expone nuestra marca.” (Entrevistado 3)
e “La exposicion de marca ha sido uno de los mayores beneficios, ahora nos conocen

en diferentes mercados e inclusive sectores.” (Entrevistado 5)
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e “Nos mejoro la imagen y exposicion de marca porque nos pudimos exponer en
ferias grandes internacionales gracias a contactos hechos por Internet.”

(Entrevistado 7)

Analisis:

La exposicion de marca gracias a las TICs es esencial en la era digital. El reconocimiento
de marca contribuye a que los consumidores estén expuestos repetidamente a una marca,
resulte mas probable que la recuerden y elijan frente a la competencia al tomar decisiones de
compra. Crea una relacion de confianza en el subconsciente de alguna forma. Esto se logra
al mantener perfiles activos en las plataformas de redes sociales populares, al compartir

contenido relevante y atractivo que refleje la identidad de marca.

Una marca bien expuesta y consistente genera credibilidad y confianza, como se
mencionaba, entre los consumidores. La familiaridad con la marca construye una percepcion
positiva y puede influir en la disposicion de los clientes para probar nuevos productos o al
tomar en cuenta que las personas hoy consumen infinidad de horas en redes sociales, aumenta

la importancia de tener presencia de marca en ellas.

Por ultimo, la exposicion efectiva destaca una marca frente a la competencia. Resaltar los
valores Unicos, la historia y los atributos distintivos de una marca favorece a diferenciarla en
un mercado saturado. El sobresalir también beneficia en gran medida en el lanzamiento de
nuevos productos o servicios. Los clientes confian en la marca y pueden estar dispuestos a

probar nuevas ofertas.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En este apartado, se procede a exponer las conclusiones a las que se llego con la

investigacion, que responderan a los objetivos tanto especificos como general, planteados

previamente en el capitulo introductorio de este escrito. Estos se derivan de los hallazgos

obtenidos por el proceso de investigacion, que a la vez, se compuso no solo se sentar bases

teoricas, si no de investigacion de campo, por medio de entrevistas a PyMES exportadoras

de servicios costarricenses.

La implementacion de un Sello Global para la facilitacion del comercio electronico
en las PyMES costarricenses representa una oportunidad significativa y positiva. Al
respaldar a estas empresas con una certificacion de alcance internacional, abren un
horizonte mas amplio que abarca desde la obtencidn de capital semilla hasta la
incursion exitosa en nuevos mercados. Este respaldo certificado no solo fortalecera
la confianza de los inversionistas y clientes, sino que también potenciara el

crecimiento del emprendimiento al impulsar el aumento de las ventas.

Dado que el tejido empresarial de Costa Rica esta, mayormente conformado por
PYMES, el impacto se extiende a la economia nacional. El crecimiento robusto de
estas pequefias y medianas empresas no solo contribuiré al desarrollo econémico, sino
que también fortalecera la imagen del pais en el &mbito internacional. La certificacion
reconocida a nivel global no solo abrira puertas para las PyMES, sino que también
proyectara a Costa Rica como un lider innovador y confiable en el comercio

electronico.

En Gltima instancia, la implementacion de un Sello Global emerge como una
estrategia integral que no solo beneficia a las PyMES individualmente, sino que
tambiéen se convierte en un motor clave para el progreso econémico y la proyeccion

positiva de Costa Rica en el escenario mundial.
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En resumen, las formas actuales de facilitacion del comercio para las PyMES
exportadoras de servicios en el pais han demostrado ser insuficientes para abordar las
crecientes necesidades y desafios del sector. La competencia intensa y la dindmica
del mercado internacional exigen soluciones mas efectivas y accesibles para que estas

empresas puedan expandirse con éxito.

La realidad es que muchas de estas PYMES se ven obligadas a recurrir al sector
privado para obtener la asesoria y el respaldo necesario, a menudo pagando un alto
costo por servicios que deberian ser mas accesibles. Esta situacion se presenta como
una barrera adicional, especialmente al considerar que estas inversiones representan

decisiones cruciales, y los recursos financieros suelen ser limitados.

La falta de confianza en el apoyo gubernamental también juega una funcion
significativa en esta dindmica. Las PyMES, al sentirse desatendidas y al percibir una
falta de compromiso real por parte del gobierno, en términos de inversion y ejecucion
de proyectos especificos para impulsar la expansién internacional de las empresas

costarricenses, buscan alternativas en el sector privado.

Por altimo, se concluye que el impacto positivo experimentado por las PyMES que
han adoptado las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) como medio
de exposicion es innegable y gratificante. Estas empresas han logrado ampliar su
alcance, mejorar su visibilidad y potenciar sus operaciones, y asi han contribuido de

manera significativa a su desarrollo y crecimiento.

Sin embargo, a pesar de los logros alcanzados, persisten desafios cruciales que
deben abordarse para maximizar los beneficios de las TIC. El acceso a la educacion
sobre como aprovechar plenamente estas tecnologias es fundamental. Muchas
PyYMES aun enfrentan barreras en términos de conocimientos técnicos y habilidades

digitales necesarios para explotar todo el potencial de las TIC.

Ademas, es imperativo homologar la informacién de manera accesible para

aquellos que no poseen un profundo conocimiento del mundo digital. La
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democratizacion de la informacion y la creacion de programas educativos accesibles
son esenciales para asegurar que todas las PyMES, independientemente, de su nivel
de conocimiento inicial en tecnologias de la informacion, puedan beneficiarse de

manera equitativa de las oportunidades que ofrecen las TIC.

Recomendaciones

En consecuencia, con las conclusiones mencionadas, es imperativo replantear las
estrategias de facilitacion del comercio para las PyMES, reconocer la necesidad
urgente de medidas mas efectivas y accesibles. Un compromiso mas sélido por parte
del gobierno, respaldado por inversiones y proyectos concretos, podria marcar la
diferencia crucial para impulsar la competitividad y la presencia internacional de las
PYMES costarricenses en el escenario global.

Por lo anterior, se le recomienda a PROCOMER y a COMEX, la puesta en marcha
de proyectos que sean dirigidos a impulsar la salida de oferta de empresas

costarricenses, que permitan el desarrollo del modelo de exportacion.

Para cerrar la brecha educativa y de informacion y garantizar que todas las PyMES,
incluso aquellas menos familiarizadas con el mundo digital, puedan aprovechar
plenamente las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC), se recomienda

implementar las siguientes estrategias:

o Programas de capacitacion accesibles: desarrollar programas de capacitacion
adaptados a diferentes niveles de habilidades digitales, desde principiantes
hasta niveles mas avanzados. El Instituto Nacional de Aprendizaje, podria
incluir dentro de su cartera de cursos abiertos, capacitacion de Talento
Humano y hacer que estos programas sean accesibles en linea, con contenido
multimedia y modulos interactivos para una experiencia de aprendizaje

efectiva.
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o Alianzas Pablico — Privadas. Fomentar alianzas entre el sector publico y
privado para desarrollar iniciativas educativas conjuntas, incluyendo a
expertos en tecnologia y educacion en el disefio de programas que se ajusten
a las necesidades especificas de las PyYMES. Para eso, se reconoce el trabajo
que realiza la Camara de Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(CAMTIC) en conjunto con PROCOMER, con la implementacion del
programa de Creando Exportadores.

Si bien, se ha tenido buenos resultados dentro del sector TIC, es necesario
el aumento de la convocatoria, ya que hay muchas empresas del medio que
no conocen este programa y tampoco tienen acceso a los beneficios y las
formas de acompafiamiento que ofrece PROCOMER para darle continuidad
a lo desarrollado en este primer capitulo. También dar mas visibilidad al

programa LADE (La decision de exportar).

Se recomienda encarecidamente, al Ministerio de Ciencia, Tecnologia y
Telecomunicaciones (MICITT) y al cluster de ciberseguridad (Cybersec) tomar en
cuenta el desafio critico de la inseguridad cibernética que enfrentan las Pequefias y
Medianas Empresas (PyMES) al utilizar Tecnologias de la Informaciéon y
Comunicacion (TIC). Para mitigar estos riesgos y fomentar un entorno digital seguro,

se sugieren las siguientes acciones:

o Promocion y Educacion en Ciberseguridad: Lanzar campafias de
concientizacion en colaboracion con entidades gubernamentales y el claster
de ciberseguridad para educar a las PyMES sobre las amenazas ciberneticas y
las mejores practicas de seguridad.

o Proporcionar recursos educativos, seminarios web y talleres précticos para

capacitar a los empresarios, respecto de como proteger sus activos digitales.

o Facilitar el Acceso a Servicios de Ciberseguridad: Establecer programas que
faciliten a las PyMES el acceso a servicios de ciberseguridad, especialmente

disefiados para adaptarse a sus necesidades y presupuestos.
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o Facilitar la conexion entre PyMES y proveedores de servicios de
ciberseguridad confiables.

o Orientacion sobre Cumplimiento Normativo: Ofrecer orientacion detallada
acerca del cumplimiento de regulaciones de proteccion de datos y normativas

relacionadas con la seguridad cibernética.

o Proporcionar recursos en linea y asesoramiento personalizado para apoyar a

las PYMES a ajustarse a los estandares de seguridad requeridos.

o Certificados de Seguridad (SSL): Promover, activamente, el uso de
certificados de seguridad (SSL) para todas las transacciones en linea

realizadas por las PyMES.

o Brindar asistencia para adquirir e implementar certificados SSL para

garantizar la seguridad de las comunicaciones en linea.

o Educacion del Consumidor: Colaborar con el cluster de ciberseguridad para

desarrollar campafias de educacion del consumidor.

La implementacion de estas recomendaciones no solo contribuird a mitigar los riesgos de
seguridad cibernética para las PYMES, sino que también sentara las bases para un ecosistema
digital més seguro y confiable en el que estas empresas puedan aprovechar plenamente los

beneficios de las TIC.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

A este estudio se adentra en un dmbito crucial para el desarrollo empresarial en Costa
Rica: la facilitacion del comercio electronico para las Pequefias y Medianas Empresas
(PyMES) mediante la implementacion de un Sello Global. En un entorno cada vez mas
digitalizado, la capacidad de las PyMES para participar en el comercio internacional de
servicios se vuelve esencial para su crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. Este analisis
se enfoco en comprender cémo la adopcion de un Sello Global puede fungir como catalizador

para la expansion de las PyMES costarricenses en los mercados internacionales.

Costa Rica, con su vibrante comunidad de PyMES, se enfrenta a la necesidad imperante
de aprovechar las oportunidades que brinda el comercio electrénico para la exportacion de
servicios. En este contexto, la implementacion de un Sello Global emerge como una
estrategia innovadora para facilitar y respaldar la presencia digital de estas empresas en el
escenario global. A través de este distintivo internacional, se busca no solo fortalecer la
confianza de los consumidores y socios comerciales, sino también allanar el camino para
superar las barreras logisticas y regulatorias que a menudo limitan la expansion de las
PyMES.

La relevancia de esta investigacion radica en la creciente importancia del comercio
electronico como motor clave de crecimiento econdémico. Al centrarse en el contexto
especifico de las PyMES costarricenses, se busca proporcionar perspectivas significativas
que contribuyan a la formulacion de politicas y estrategias efectivas para facilitar su

participacion exitosa en el comercio digital internacional.

Objetivos

Objetivo general

e Inferir la facilitacion del comercio electronico mediante Sello Global para la
exportacion de servicios de PYMES costarricenses
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Objetivos especificos

o Definir el alcance de la facilitacion del comercio electrénico mediante el Sello Global
para la exportacion de servicios de PyMES costarricenses

e Identificar las formas de facilitacion de comercio digital existentes en Costa Rica,
para las PyMES de exportacion de servicios

e Explicar el impacto comercial en la facilitacion del comercio utilizando las TIC como

medio de exposicion para las PyMES costarricenses

Propuesta

Costa Rica, como nacion comprometida con el desarrollo tecnologico y la expansion de
sus mercados, deberia considerar seriamente la posibilidad de establecer un Acuerdo de
Asociacion de Economia Digital, tomando como referencia el exitoso modelo implementado
entre Australia y Singapur. Esta iniciativa permitiria a Costa Rica no solo fortalecer sus lazos
con economias avanzadas, sino también aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece

la economia digital en términos de comercio, innovacion y desarrollo sostenible.

Experiencia de Australia y Singapur:

El Acuerdo de Asociacion de Economia Digital entre Australia y Singapur ha demostrado
ser un marco solido para la cooperacion en el d&mbito digital. Ambos paises han logrado
facilitar el comercio electronico, fomentar la innovacion y promover la colaboracion en areas
clave como la ciberseguridad y la gobernanza de datos. Tomando esta experiencia como guia,
Costa Rica puede explorar la posibilidad de establecer una alianza similar que se adapte a sus

necesidades y realidades especificas.
Beneficios para Costa Rica:
e Acceso a Mercados Digitales Avanzados: Un acuerdo de este tipo proporcionaria a

las empresas costarricenses acceso a los mercados digitales avanzados de Australiay

Singapur, lo que abrira nuevas oportunidades de exportacién y colaboracion.
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e Facilitacion del Comercio Electrdnico: La facilitacion del comercio electronico, uno
de los pilares de estos acuerdos, permitiria a las PyMES costarricenses participar mas
activamente en el comercio internacional, para superar barreras y simplificar

procesos.

e Colaboracion en Innovacioén: La cooperacion en investigacion y desarrollo, asi como
la promocidn de la innovacion, fortalecerian la capacidad de Costa Rica para competir

en el escenario global y fomentar la economia del conocimiento.

e Marco Regulatorio Armonizado: La adopcién de un marco regulatorio armonizado
en areas como la ciberseguridad y la proteccion de datos facilitaria la colaboracién
entre las naciones para que brinden claridad y seguridad juridica a las empresas y

usuarios.

Pasos por Seguir:

e Evaluacion de necesidades y capacidades: Realizar un analisis detallado de las
necesidades y capacidades de Costa Rica en el &mbito digital para adaptar el acuerdo

con la realidad nacional.

¢ Negociaciones transparentes: Llevar a cabo negociaciones transparentes y consultas
amplias con los diversos actores del ecosistema digital costarricense para garantizar

una representacion equitativa de intereses.

e Desarrollo de infraestructura digital: Invertir en la mejora de la infraestructura digital
nacional, incluyendo conectividad de alta velocidad y tecnologias emergentes, para
asegurar que Costa Rica esté preparada para aprovechar al maximo el acuerdo.

e Promocion de la educaciéon digital: Implementar programas educativos y de
capacitacion para garantizar que la fuerza laboral costarricense esté preparada para

los desafios y oportunidades de la economia digital.
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En conclusion, proponer un Acuerdo de Asociacion de Economia Digital similar al
establecido entre Australia y Singapur representa una oportunidad estratégica para que Costa
Rica se posicione como un actor relevante en el escenario global de la economia digital. Al
seguir estos pasos y aprender de las experiencias exitosas de otras naciones, Costa Rica puede

avanzar hacia una economia mas innovadora, sostenible y conectada.
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ANEXO

Estimado entrevistado, mi nombre es Indiana Mena Hernandez, estudiante de la
Universidad Internacional de las Américas y actualmente me encuentro desarrollando el
proceso de Tesis para obtener el grado de Licenciatura en Comercio Internacional, bajo el
titulo Facilitacion del Comercio Electronico mediante sello global para la exportacion de
servicios de Pymes costarricenses, por lo cual le agradeceria respondiera las siguientes
preguntas, no omito manifestarle que la informacion obtenida serd utilizada ,iinicamente,

para efectos de la investigacion indicada y sera tratada con el caracter de confidencial.

Cuestionario

1. ¢Cuales considera que son los principales beneficios que un Sello Global puede
ofrecer a las PyMES costarricenses en términos de facilitacion del comercio
electronico?

2. ¢Cudles han sido los principales y mas significativos desafios que ha enfrentado o
enfrenta como exportador de servicios?

3. ¢Qué desafios podrian surgir al implementar un Sello Global para la facilitacion del
comercio electronico de las PyMES costarricenses y como podrian superarse?

4. Como experto en el proceso de exportacion de servicios, ¢Cuales son las formas
existentes de facilitacion de comercio digital en Costa Rica que, actualmente
benefician a las PyMES de exportacion de servicios?

5. ¢Cudles tecnologias o plataformas especificas se utilizan en Costa Rica para facilitar
el comercio digital de las PyMES?

6. ¢Existen politicas gubernamentales en Costa Rica que respalden la facilitacion del
comercio digital para las PyMES, y cuéles son?

7. ¢Qué considera que se necesita en el pais, sea institucion, reglamento ley u otros, para
que los exportadores de servicios tengan mas éxito y se les sea mas sencillo abrirse a
mercados internacionales?

8. ¢Como ha impactado, comercialmente, la facilitacion del comercio al utilizar las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) como medio de exposicion

para las PYMES costarricenses en los Gltimos afos?
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9. ¢Cuales cree que son los principales desafios que las PyMES costarricenses podrian
enfrentar al utilizar las TIC para facilitar el comercio, y coémo podrian superarse?

10. ¢ Qué recomendaciones ofreceria para mejorar y expandir la facilitacion del comercio
electronico para las PyMES costarricenses mediante las TIC como medio de

exposicion?



