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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general investigar el
comportamiento del comercio digital y la demanda que han tenido seis Pymes que ofrecen
productos de cuidado personal ubicadas en el centro de Heredia durante la pandemia del COVID-
19 en el tercer cuatrimestre del afio 2021. En tiempos donde el Covid-19 estaba en su maximo
apogeo, muchos comercios cerrados por las restricciones sanitarias y vehiculares un alto nimero
de empresas se vieron muy afectadas especialmente las Pymes.

Ante la incertidumbre que provocaba cerrar locales y ajustar sus horarios de apertura y
cierre, los empresarios se vieron forzados a buscar alternativas para sacar adelante sus negocios.
La opcidn que se ajustaba mejor era el comercio digital. Pero la gran incognita fue, ;Coémo lograr
con el comercio digital salir adelante? ¢ Cuéles cambios realizar? y sobre todo saber si todo esto
les resultd positivo para sus empresas.

En relacién con esta situacion del Covid-19 que tom6 al mundo por sorpresa y el sector
econdmico siendo uno de los més afectados, se pretende encuestar seis diferentes Pymes con el fin
de valorar si la pandemia afectd sus negocios, asimismo es importante analizar qué acciones
tomaron para mitigar el golpe econémico que la pandemia generd a sus negocios. Resulta
interesante, ademas, identificar las ventajas y desventajas que tiene el comercio digital.

La metodologia esta basada en el enfoque cuantitativo, donde por medio del instrumento
de un cuestionario se analizardn una serie de preguntas aplicadas a seis Pymes que ofrecen
productos de cuidado personal.

Palabras Clave: comportamiento comercio digital, pandemia: covid-19, demanda, Pymes,

productos cuidado personal.



ABSTRACT

The following investigation has as general objective investigate the behavior of digital
commerce and the demand that seis mini Pymes that offer personal care products have had, located
in Heredia downtown during the Covid-19 pandemic in the third quarter of 2021.

Intimes where Covid-19 pandemic was in a very red alert, a lot of companies were closed
because of the sanitary and vehicular restrictions a high number of businesses were affected
specially Pymes.

Faced with the uncertainty caused by closing stores and adjusting their opening and closing
hours, businessmen were forced to look for alternatives to carry out their businesses. The best fit
option was digital commerce. But the big question was, how they managed to get ahead with digital
commerce, what changes they made and overall questioning if this was positive for their
companies.

In relation to this Covid-19 situation that took the entire world by surprise and the economic
sector being the more affected, it is intended to survey seis different mini Pymes in order to analyse
if the covid-19 pandemic affected their businesses, it is also important to study what were the
actions they took to mitigate the economic shock that pandemic caused. It very important to
identify the advantages and disadvantages that digital commerce has.

The methodology for this investigation is based on guantitative methodology where the
tool that will be used is a survey, a series of questions applied to seis mini Pymes that offer personal

care products will be analyzed

Key Words: behaviorof digital commerce, Covid-19 pandemic, demand, Pymes, skin care

products.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales
Antecedentes internacionales

La primera investigacion consultada, fue COVID 19: “Actualizacion cronoldgica de la
OMS (2020) De acuerdo con la OMS (Organizacién Mundial de la Salud) se define como COVID:
“enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido como SARS-CoV-2...”

Consta de los siguientes objetivos. Objetivo general: Detallar cronolégicamente la
aparicion y sucesos importantes de la Covid-19. Objetivos especificos: Mencionar la primera vez
de aparicién del virus. Explicar los sintomas principales de la Covid-19.

Se aplica la metodologia mixta. Se presenta la siguiente conclusion: La primera vez que se
detect6 el virus fue en diciembre del afio 2019 en Wuhan, esta enfermedad causa problemas
respiratorios agudos, el contagio del coronavirus se da por el contacto con otras personas con una
distancia menos de dos metros por medio de gotas de saliva que salen expulsadas cuando una
persona enferma tose o estornuda. Esta investigacion se considera relevante por explicar temas del
Covid-19 que ayudan a entender las consecuencias de semejante virus, una de las pandemias que
mas afectacion ha causado en el mundo.

La segunda investigacion que la realiza César Cuello, para la academia Panamefia de
Medicina y Cirugia Cuero (2020), la cual indicé que el virus queda vivo varias horas dependiendo
del material, 8 horas en plastico, seis horas en acero inoxidable, 3.5 horas en carton, 1.1 horas en
aerosol y 0.8 horas en cobre. Por lo que muchos paises recomendaron cuarentenas e impusieron
restricciones para que las personas evitaran tener contacto con cosas y personas que estuvieran

contagiadas.
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Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Detallar de manera clara los tipos de
exposicion a los que se esta expuesto ante la Covid-19. Objetivo especifico: Investigar avances
internacionales sobre las vacunas para la Covid-19. Identificar las medidas de contencién
establecidas para la Covid-19.

Se aplica la metodologia cualitativa. Contiene la siguiente conclusion: Se estan haciendo
ingentes esfuerzos en los paises tecnoldégicamente avanzados, para desarrollar cuanto antes una
vacuna para detener esta pandemia, pero no se ve en el horizonte inmediato, que se pueda obtener
la misma.

Se presenta la siguiente recomendacion: quedarse en casa, lavarse las manos con
frecuencia, tomar conciencia del formidable adversario al que se enfrenta, es lo que hara detener
el avance de éste.

Los datos proporcionados por la investigacion seleccionada ayudan a la investigadora a
comprender la magnitud de la pandemia y algunas posibles soluciones para contenerla.

La tercera investigacion consultada fue por Aquino et al (2020) la cual desarrolla que
cuando fue descubierto el primer caso de coronavirus, el mundo entero se pregunt6é sobre los
sintomas que este virus causaba, y coémo poder identificarlo, sin embargo, indica que los sintomas
son un poco similares a una gripe comun y que entre los sintomas estan: fiebre alta, tos, dolor de
cuerpo, entre otros.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Fundamentar la historia de los
primeros casos de Covid-19 mundialmente. Objetivos especificos: Identificar la sintomatologia
del Covid-19. Reconocer el avance tipico de un paciente asintomatico. Evaluar la posibilidad de

aislamiento ante un caso Covid-19 positivo como forma de evitar el brote.
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Cuenta con una metodologia mixta. Se destaca que entre los sintomas que sobresalen son
la pérdida del gusto y el apetito y las dificultades para respirar en casos muy severos. A pesar de
que de los sintomas pueden ser detectados a simple vista, muchos de los pacientes podrian ser
asintomaticos (carencia de los sintomas antes mencionados).

Presenta la siguiente recomendacion: Estos autores mencionan que hay que detectar a
tiempo a todos los pacientes, pero principalmente a los asintomaticos con el fin de aislarlos y evitar
el brote.

Se selecciono esta otra investigacion ya que sigue revelando informacion del COVID 19,
aspectos Utiles para este trabajo de investigacion.

Ademas, del escrito anterior, se realizé una conclusion donde se identificé que en Costa
Rica la pandemia dio un duro golpe al sector econdémico, en los primeros meses del virus, el pais
tuvo un comportamiento saludable en donde se estaban detectando los enfermos a tiempo y
brindaron protocolos para evitar llegar a “olas” donde colapsara el sistema hospitalario. Cuando el
pais empezd a tener cifras altas en donde el riesgo de infeccion era mayor el Gobierno de Costa
Rica, tomo una serie de medidas para evitar que sucediera, sin embargo, el sector econémico no
podia con tantas cargas, por lo que se realizaron planes de contingencia para ayudar al sector

empresarial.

Antecedentes Nacionales
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En la cuarta investigacion realizada por Ruiz (2020), en su trabajo de investigacion para
Perspectivas Revista de Ciencias Sociales, se menciona Costa Rica obtuvo una certificacion “Safe
Travels” (Viajes Seguros) que reconoce a las naciones que han aplicado protocolos sanitarios
seguros para viajar en atencion al Covid-19. Esto con el fin de que turistas internacionales

ingresaran a Costa Rica y poder dar un respiro a este sector.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Evaluar los principales protocolos
aplicados por Costa Rica para viajar durante la pandemia de Covid-19. Objetivos especificos:
Determinar la cantidad de turistas que ingresan al pais de forma mensual. Distinguir los métodos
aplicados ante la pandemia para mejorar la economia a nivel nacional. Mencionar la importancia
de las PCR ante la Covid-19.

Utiliza una metodologia mixta, y agrega la siguiente conclusién: En la nueva normalidad
se presentan tanto oportunidades como amenazas. Desde el punto de vista de las oportunidades,
cuando finalice este momento se considera que los habitos de consumo y comportamiento de la
poblacién habran cambiado de manera significativa.

Y se presenta la siguiente recomendacion: Toda aquella persona que guste ingresar al pais
debe presentar los siguientes requisitos: prueba PCR con resultado negativo, completar un
formulario de la Caja Costarricense de Seguro Social y contar con seguro de viaje.

Esta medida que tomd el gobierno de Costa Rica era un seguro para proteger a los
ciudadanos y visitantes y poder con esto generar ingresos al comercio y al turismo que tanto lo

necesitaba.
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En la quinta investigacion realizada por los autores Martin-Fiorino & Reyes (2020)
denominada: “En Latinoamérica y el Caribe para la Universidad de Zulia, mencionan que el
crecimiento econdmico ya venia siendo bajo para 2019. Fue de tan s6lo 0.1 por ciento.”

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Identificar el crecimiento econémico
para América y el caribe en el afio 2020. Objetivos especificos: Enumerar los principales puntos
de economia que resultaron afectados mundialmente. Considerar los desafios presentes en el sector

de salud. Relatar los principales puntos de quiebre de la economia nacional.

Utilizan una metodologia mixta, donde se concluye que sin la pandemia ya la economia
venia en crecimiento, con el Covid-19 estas cifras empeoraron y los numeros fueron negativos.
Para los paises de Centroameérica los principales centros de comercio son China y Estados Unidos
por lo que la contraccion abrupta por la pandemia provoco que la economia se viera muy afectada,
sin embargo, a pesar de que el escenario ya estaba empeorando, los principales desafios de los
paises fueron evitar la caida del sector salud y evitar la quiebra de las empresas.

La sexta investigacion consiste en como las Pymes en Costa Rica fueron y siguen muy
afectadas por la situacion de la pandemia del Covid-19. Fue realizada por Zufiga, Préstamo y
Cordero, (2021). Ellos describen que “la tasa de desempleo al corte de agosto del 2020 es de un
20,1%.” representando un fuerte deterioro para las Pymes. Muchos de los problemas fueron que
estas pequefias empresas no tenian una buena planificacion por lo que ante una crisis no tenia otra
opcién mas que cerrar sus negocios, lamentablemente las personas que emprenden no tienen gran
apoyo de parte del Ministerio de Economia, no conocen muy bien sobre el comercio digital, que
para el momento de la pandemia era tan necesarios y podian potenciar sus negocios y hasta

inclusive evitar la quiebra.
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Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Identificar el papel de las Pymes ante
la Covid-19. Objetivos Especificos: Definir el concepto Pymes. Informar acerca del desempleo
producto de la pandemia Covid-19. Crear planes de contingencia para posibles futuras

emergencias.

Utilizan una metodologia mixta. Con la siguiente conclusion: las Pymes configuran el
90% del total de las firmas en el mundo y contribuyen de manera sustancial al Producto Interno

Bruto (PIB); ademaés, ocupan un alto porcentaje de la fuerza de trabajo.

Auzzir, Haigh y Amararatunga (2018), agregan el siguiente dato: Las Pymes se
encuentran expuestas a riesgos latentes como los desastres naturales, que pueden afectar su

desempefio y supervivencia.

La séptima investigacion se realizé de acuerdo con la OECD/CAF (2019). Relata que este
tipo de empresas poseen caracteristicas que las diferencian de las grandes firmas, por ejemplo, en
lo referente a la minima participacion en el mercado, administrada por propietarios y la estructura
de gestion; aunque su definicion puede estar supeditada a otros rasgos, como el tipo de economia
desarrollada o emergente, nimero de empleados, ingresos, competencia, dependencia, entre
otros.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Especificar las diferencias que existen
entre las empresas de gran calibre y las Pymes. Objetivos especificos: Evaluar formas de
crecimiento con técnicas adecuadas a la situacion actual. Considerar posibles soluciones ante la

desaceleracion econémica debido a la pandemia de Covid-19.

Utilizando una metodologia mixta se obtiene la siguiente conclusion: En la actualidad, la

crisis provocada por las acciones que buscan mitigar la propagacion del coronavirus (COVID-
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19) causa estragos en la economia mundial, y se visualiza una desaceleracion en el crecimiento

economico global.

Presenta la siguiente recomendacién: Las empresas que no se adapten a la “nueva
normalidad” o que estén endeudadas van a ser las mas perjudicadas, y como bien se sabe la gran
mayoria van a ser Pymes. Esta investigacion se selecciond para comprender detalles de la nueva

normalidad y poder enfocarse con mas informacién relacionada al COVID 19.

En la octava investigacion realizada por Seco Sanchez, P (2020), se indica que, en cuanto
al futuro de la financiacion de las pequefias y medianas empresas, el factor diferencial no sera
Unicamente los tipos de interés imputados a los creditos, sino los plazos que se exijan para la
devolucion de estos y las condiciones de retorno estipuladas, quizas ligadas a los niveles de

produccidn o a las cuentas de resultados de estas empresas.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Interpretar los métodos de
financiamiento existentes en la actualidad para las Pymes. Objetivos especificos: Mencionar las
condiciones necesarias para optar por un crédito de Pyme. Analizar los resultados de otras

empresas que han utilizado la modalidad de financiamiento descrita.

Se realiza una metodologia mixta la cual contiene la siguiente conclusion: La evolucién
de esta situacion va a depender de las medidas impuestas por el Gobierno, la solucién seria ajustar
el gasto, adecuar el endeudamiento y reducir costos. Si no se reducen los costos, se tiene que

optar por otras alternativas mas estrictas como los ERTE o el cierre de las empresas.

La novena investigacion es de Ruiz, F. (2021). Menciona que debido a la pandemia se

estd transitando una nueva época historica donde el modelo de globalizacion, tal cual se lo
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conocia previamente, esta experimentando cambios radicales, un proceso que mostraba indicios
de agotamiento ya antes de la pandemia a causa de conflictos comerciales y tecnoldgicos entre
Estados Unidos y China.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Ubicar los principales conflictos
existentes en las cadenas de comercializacion globales. Objetivos especificos: Evaluar las
estrategias de abastecimiento en las Pymes durante la Covid-19. Registrar los cambios existentes
en la economia y su aplicacion a la tecnologia.

Utilizando una metodologia mixta, afirma que, sumado a esto, las cadenas globales de
valor estan en crisis y muchas empresas estan replanteando sus estrategias de abastecimiento ante
los crecientes riesgos de falta de insumos.

Contiene la siguiente conclusion: EI fendmeno de paralizacion de la actividad econdémica
se produce en simultaneo a un proceso de cambio tecnoldgico hacia una economia digital basada
en el conocimiento como principal activo, donde la tecnologia tiene un rol fundamental en los
modelos de negocios de las empresas. Claramente esta informacion seleccionada ayuda a la
investigadora a comprender ain mas la actividad econémica y su afectacion por la pandemia.

Cabe mencionar que la pandemia ha actuado como un catalizador y un acelerador de
procesos de cambio previos. Por lo mencionado con anterioridad, se agrega la recomendacion de
ser parte de la era digital. Esto debido a que el entrar a una nueva era tecnoldgica para muchos
negocios fue la opcién mas viable para continuar a flote, ventas por internet, entregas a domicilio,
han sido parte de las medidas que muchas Pymes han debido de utilizar.

La décima investigacion es realizada mediante un comunicado de prensa el ministro de
Comercio Exterior, Andrés Valenciano: “El 2020 fue un afio muy retador que afect6 de manera

negativa a muchos sectores del pais y del mundo, fue un afio que puso a prueba la capacidad de
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innovar y reinventarse de las personas”.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Detallar las estrategias de exportacion
ante la Covid-19. Objetivos especificos: Mencionar los incrementos existentes en el ambito
alimentario, quimico y farmacéutico. Valorar la economia en los sectores tradicionales.

Se utiliza una metodologia mixta y se concluye que el crecimiento en las exportaciones
también se beneficid de la participacion de productos tradicionales del sector agricola, el cual
aumento 2% del 2019 al 2020; la industria alimentaria con 7% y el sector quimico farmacéutico

que incrementd 3% en el mismo periodo.

La onceava investigacion se realiza por datos recolectados del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) por José Luis Arce, de FCS Capital. Indica, que mientras Latinoamérica en
promedio experimentd una contraccién del 3,2% en las exportaciones al primer trimestre del afio,
Costa Rica fue excepcion con mas bien un crecimiento del 9,4%.

Contiene los siguientes objetivos: Objetivo general: Cuantificar el promedio de
exportaciones realizadas en el primer trimestre del afio 2020. Objetivos especificos: Identificar los
productos nacionales mas exportados. Analizar las ganancias y pérdidas econémicas del primer

trimestre de 2020.

No obstante, Gudifio, R. (2020) quien realiza la doceava investigacion, agrega que
algunos productos ya experimentaron desde ese momento las afectaciones de la pandemia del

Covid-19, con menos exportaciones de pescado y flores, por ejemplo.


https://www.iadb.org/es
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Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Compilar los productos de
exportacion que sufrieron mas afectacion ante la pandemia de Covid-19. Objetivos especificos:
Describir el término exportacion. Plantear soluciones posibles de exportacion para estos productos.

Reconocer la problematica existente al existir afectaciones en las exportaciones.

Por otro lado, el Ministerio de Economia y Comercio (MEIC) (2020) es el encargado de
la treceava investigacion la cual explica que los mecanismos utilizados por las empresas para
hacer llegar sus bienes y servicios a los clientes, se convierte en un elemento de gran importancia
en las circunstancias actuales, en donde las medidas sanitarias impuestas por las autoridades
implican una gran cantidad de restricciones de movilidad y permanencia en sitios publicos, con
el objetivo de disminuir las posibilidades de contagio.

Se compone de los siguientes objetivos: Objetivo general: Desarrollar los mecanismos
utilizados para la entrega de productos ante la Covid-19. Objetivos especificos: Mencionar las
restricciones sanitarias existentes en las exportaciones. Describir las medidas sanitarias impuestas
por el gobierno. Estudiar los métodos de entrega de las Pymes. Evaluar el indice de desempleo en
las Pymes ante el COVID 19.

Utilizan una metodologia mixta, concluyendo lo siguiente: en segundo lugar, describe que,
en ese sentido, es preocupante que casi el ochenta por ciento de las Pymes optan por realizar ventas
directas, por lo que es de esperar que su volumen de ventas decaiga de forma notable, si no adoptan
otras formas de entrega.

En tercer lugar, una consecuencia directa de la disminucion en las ventas es la reduccion
en los empleos en las empresas afectadas. A pesar de que la encuesta se realizo a pocas semanas
de haber sido decretado el estado de emergencia nacional, casi la mitad de las Pymes ya habian

empezado a tomar decisiones sobre su planilla para reducir sus gastos, y la siguiente



20

recomendacion: Las cargas financieras constituyen un importante aspecto que incide de forma
directa en los resultados de toda empresa, en particular cuando se estd en medio de una situacion
de crisis como la vivida por la pandemia del COVID 19, las diferentes formas de contencion
mencionadas con anterioridad son claves para superar esta crisis.

En definitiva, los antecedentes presentados logran describir el escenario y las
consecuencias que ha traido al mundo la pandemia del COVID 19.

1.1.2 Delimitacion del problema

En la presente investigacion se aplica una encuesta cuantitativa, donde se selecciona un
grupo de Pymes sobre productos de cuidado personal que de manera voluntaria generen con sus
experiencias, informacion relevante para el presente trabajo de investigacion.

La suma total de participantes es seis Pymes que se tomaran como base importante para lograrlos
objetivos planteados.

El grupo etario de los experimentados emprendedores puede variar entre los 20 y 26 afos,
no es necesario que cuenten con un minimo en educacion ya que por ser personas emprendedoras
pueden contar con conocimientos académicos o empiricos. De hecho, actualmente las habilidades
blandas prevalecen sobre las habilidades duras de las personas.

El estudio se limita a las Pymes mencionadas, las cuales ofrecen productos de cuidado
personal durante el tercer periodo 2021 en Costa Rica.

1.1.3 Justificacion

El motivo de este proyecto nace a raiz de todo lo que ha surgido debido a la pandemia por
Covid-19 y como la economia costarricense dio un giro radical con el fin de poder sostener sus
negocios. El temor de muchas personas ante el nivel de contagio hace que el deseo de salir a

satisfacer sus necesidades (comprar productos o adquirir algun bien) fuera casi que nulo.
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Debido a las restricciones vehiculares y los cierres de comercios que brindaban atencion
al publico, los comerciantes y emprendedores tuvieron que buscar formas para sacar a flote sus
comercios (productos o servicios), como la comercializacion electrénica y las alianzas con
diferentes plataformas digitales de servicios exprés como (Uber, rappi, correos de Costa Rica,

entre otros) ayudaron a que muchos empresarios no tuvieran la necesidad de cerrar sus negocios.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Como el COVID 19 ha afectado el comportamiento del comercio digital y la demanda
que han tenido seis Pymes que ofrecen productos de cuidado personal ubicadas en Heredia,

durante el tercer cuatrimestre del 20217

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Investigar el comportamiento del comercio digital y la demanda que han tenido seis Pymes
que ofrecen productos de cuidado personal ubicadas en el centro de Heredia durante la pandemia

del COVID-19 en el tercer cuatrimestre del afio 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

e Encuestar a seis diferentes Pymes para valorar si la pandemia afect6 sus negocios.
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e Investigar los cambios y adaptaciones que tomaron los pequefios empresarios (Pymes) para

mitigar el golpe de la pandemia en sus negocios.
e Identificar las ventajas y desventajas del comercio digital en las Pymes para profundizar sobre

el comercio digital y conocer en qué beneficia o perjudica a los negocios.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

21 MARCO TEORICO

2.1 Coronavirus (Covid-19)

El coronavirus ha existido a lo largo de la vida humana, este es el conjunto de virus
comunes que lo que producen son sintomas de gripe comun, en algin momento de la vida la
persona ha experimentado sintomas de coronavirus, sin embargo, el Covid-19 es un tipo de
coronavirus que afectaba animales y que se ha transmitido ahora a los seres humanos, segun afirma
Maset, J. (2020).

En relacion con lo anterior este tipo de cepa de coronavirus produce infecciones graves como
problemas respiratorios como lo son la bronquitis y la neumonia. El periodo de desenvolvimiento
del virus oscila entre 1y 14 dias, Maset, J. (2020), describi6 los siguientes sintomas:

1. Tos

2. Dolor de garganta

3. Fiebre

4. Sensacion de ahogo

De acuerdo con Tilla, A. (2020) la transmision del COVID 19 de debe a: “por contacto y gotas
respiratorias (aerosoles), en distancias cortas (1,5 m)”. Es por esa razon que se recomienda el uso
de mascarillas si las personas tienen contacto con otras que no son consideradas como nucleo
familiar.

Desde que comenzo la pandemia existe mucha incertidumbre sobre el uso de las mascarillas,
muchos cientificos comentan que el uso de mascarillas no debia ser obligatorio porque el virus no

viajaba més de 1.8 metros, no obstante, conforme transcurria el tiempo los gobiernos y centros de
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salud locales de cada pais y a nivel mundial aconsejaban su uso en caso de frecuentar lugares

concurridos.

A causa de la pandemia la economia mundial se ha visto afectada, algunas estimaciones
aseguran que esta devastacion en las economias superara con creces las crisis anteriores. EI covid-
19 ha afectado la produccion de muchos productos e insumos para preparar o construir otros, lo

que conlleva a problemas con la oferta y la demanda. Segun asi lo afirma este autor:

“La interrupcion de las actividades econdmicas dejara consecuencias. Por el lado
de la oferta, las empresas terminaran esta crisis con pocos recursos en efectivo,
obligdndose a revisar los proyectos de inversion. Otros, debilitados
financieramente, pero con buenos activos, serdn objetivos para el proceso de
concentracion del mercado que deberia ocurrir en varios sectores de la economia.
Los més fragiles desapareceran. Por el lado de la demanda, la tendencia es aumentar
el endeudamiento promedio y el empobrecimiento de las familias”. Vasconcelos,

M. (2020)

Desafortunadamente la recuperacién en las economias alrededor del mundo seréa de
una manera muy lenta y depende mucho de la inmunizacion mundial, las casas
farmacéuticas estan trabajando a toda maquina para poder cumplir con la demanda
existente. El futuro se ve abrumador y con un aumento de espacios grises, esto va a

depender mucho de decisiones politicas que tomen para potenciar las economias.



De acuerdo con la CEPAL (2020) se preciso que el Coronavirus afectara a la region
a través de cinco canales. Un primer canal de transmision de esta crisis es el efecto de la
disminucion de la actividad economica de varios de los principales socios comerciales en

las exportaciones de bienes de los paises de la region.

El segundo canal proviene de la caida en la demanda de servicios de turismo, que
impactaria mas severamente a los paises del Caribe. En consiguiente, un tercer canal de
transmision se daria a través de la interrupcion de las cadenas globales de valor. Esto
afectaria principalmente a México y Brasil, paises que importan partes y bienes intermedios

desde China para sus sectores manufactureros.

Asi mismo, un cuarto canal afectaria a la regién de América Latinay el Caribe y es
la caida de los precios de los productos basicos (commaodities), sobre todo para los paises

exportadores de materias primas en Ameérica del Sur.

Esta pandemia tiene el potencial de rearmar la globalizacion geopolitica, pero es
también una oportunidad para recordar los beneficios de la accion multilateral. Esto es lo
que, por ejemplo, el secretario general de las Naciones Unidas, Antonio Gutiérrez, esta
tratando de hacer: ver como la coordinacidn de politicas puede ir en apoyo de los paises en
desarrollo, ya que las asimetrias entre las naciones desarrolladas y en desarrollo se notaran
cada vez mas claramente. Buscando repensar la economia completa y buscando una nueva

vision para sobrellevar esta crisis.

En consiguiente se puede afirmar que la pandemia generd que diferentes negocios

al verse afectados por la situacién crearan medidas de contingencia, planes a futuro y

25
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formas de salir de la crisis de una manera positiva, ubicandose en el mercado de formas en
las que antes no lo hubiesen hecho, claro ejemplo es el comercio digital.2.2 Comercio

Digital

La Academia Pragma, (2021) define como comercio digital “la venta, compra, distribucion
y suministro de algin producto, servicio o informacion a través de internet”. ante una era digital
como la se vive en este momento y enfrentando una pandemia nunca vista, el comercio digital ha
sido un aliado para muchas empresas y ayudd a que no tuvieran la necesidad de cerrar sus puertas,
para los clientes esta fue una forma de pedir sus productos sin salir de sus casas y con la seguridad
de que no corrian ningun riesgo de contagiarse de covid-19.

El 74% de los consumidores de internet ha realizado una compra por internet y el 52% de
éstos lo realizd por medio de un teléfono movil, asi lo asegura Fernandez, J. (2020). Con relacion
a esto el afio 2020 hizo que el comercio digital creciera exponencialmente, aparte de la pandemia
el hecho que cada vez mas personas tengan acceso a internet y cuenten con redes que aumentan su
velocidad de acceso (como la red 5G) hace mas facil el comercio digital.

El comercio digital tiene muchisimas ventajas, tal y como lo cita Lopez, M. y Céndor, O.
(2020):

a No hay barreras geogréficas.
a Disponibilidad 24/7.
a Flexibilidad de pago.

a Menores costos operacionales y de inversion.

Un tiempo antes de la pandemia, uno de los sectores que mas utilizaban este tipo de comercio

era el sector turismo; ante el auge que se vive con la digitalizacion muchos otros sectores estan
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apostando por innovar sus ventas utilizando el comercio digital, ademas el consumidor ha
cambiado la manera en como quiere realizar sus compras.

Como Pymes se considera que, para mantener la atencion del cliente, es necesario crear una
solida relacion con él y ofrecer servicios que lo atraigan a visitar el sitio web con frecuencia y
comprar productos y servicios.

Debido a la relevancia de los negocios electronicos para las empresas, es crucial llevar a cabo
actividades exitosas de marketing digital. Para esto es necesario aplicar soluciones apropiadas de
comercializacion electronica que garanticen el éxito sostenido del negocio. Perdigon Llanes, R et
al (2018).

Tal y como se menciona en el parrafo anterior las empresas, personas o actividades
econémicas que no innoven o que no busquen como potenciar sus productos o servicios, quedaran
rezagadas en comparacion de aquellas que si lo hacen; toda la problematica de la pandemia vino a
sacar de la “zona de confort” a todos aquellos que se limitaban a crear mercadeo simple con el fin
de atraer al minimo de clientes, en este momento si no se tiene sed de crecer de explorar areas
nuevas de comercializacion no se sale adelante.

El internet tiene muchas ventajas y desventajas, sin embargo, abre muchas posibilidades para
que cualquier empresa o individuo aprenda o potencialice sus habilidades, en este momento con
la herramienta de internet se puede aprender como desarrollar cualquier negocio por medio del

negocio electronico.

Wong y Yazdanifard (2015) defienden la idea que, al emplear el marketing de contenidos, las
organizaciones deben asegurarse de tener practicas efectivas de marketing o, de lo contrario, seran

eliminadas por los consumidores.
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Entre las estrategias de marketing de contenidos que proponen Wong y Yazdanifard (2015), se
encuentran: localizacién, personalizacion, emociones, diversificacion de enfoques, confianza,

ética y honestidad.

e Localizacion: Consiste en adaptar los mensajes para dirigirse a la audiencia correcta.

e Personalizacion: Esta técnica se basa en crear contenidos personalizados que son relevantes
para todos y cada uno de los consumidores y asi lograr satisfacer sus necesidades de

individualidad inclusiva.

o Emociones: Uno de los indicadores de éxito del marketing de contenido es que el mensaje

se vuelva viral.

o Diversificacion del enfoque: Consiste en cambiar regularmente la manera en que se crea'y
se presentan los contenidos. Para evitar que el pablico se aburra y que la empresa pierda la

atencion de los clientes.

a Co-creacion y confianza: Los clientes tienen més confianza en las empresas que escuchan
sus necesidades e ideas. La co-creacion consiste en ayudar a las organizaciones a crear

experiencia del cliente y mejorar la conexion con estos.

o« Eticay honestidad: La empresa nunca debe engafiar a las personas para llamar su atencion,
las divulgaciones deben de ser claras y visibles para los clientes a lo largo de todo el

anuncio.

Teniendo claro lo anterior, se podria afirmar que el comercio o la era digital es algo que
llegd para quedarse, facilitando métodos de compra, agilizando procesos administrativos y de una
u otra forma permitiendo que el encargado de este negocio cuente con mas libertad laboral ya que
no es excluyente sélo trabajar en una tienda fisica, sino que también se da la oportunidad de

horarios, una atencion mas agilizada, entre otros factores.
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2.2.1 Comercio Digital y COVID

En tiempos de pandemia la digitalizacion ha sido un aliado para muchas compafiias segun
lo afirma Sotelo, M. (2021) “En un mundo en donde ¢l contacto con el ser humano es limitado
dada la necesidad de guardar distancia, el contar con una herramienta sin contacto nos abre las
puertas a un sinnumero de posibilidades”. De acuerdo con lo anterior la humanidad tiene una gran
capacidad de adaptacion y siempre busca como sacar lo mejor de algo tan grave como la pandemia,
lo que le permite adoptar nuevas costumbres. La era digital ha potenciado que esta adaptacion sea
mas facil por el acceso a la tecnologia; ahora cualquier persona puede realizar compras desde su
teléfono mavil sin necesidad de tener que adquirir una computadora para poder satisfacer sus
deseos.

Como una consecuencia de la crisis de la pandemia la Organizacion Mundial del Comercio
(OMC, 2020) afirma que las experiencias derivadas al Covid-19 sobre el comercio digital puede
resultar a que el comercio electronico vaya cada vez en aumento, en donde pueda facilitar
transacciones transfronterizas y reducir la brecha digital entre grandes y pequefias empresas.

Es importante resaltar que existen comercios beneficiados con el aumento de la
digitalizacion, ante la incertidumbre de contagios los individuos evitan tener contacto fisico con
otras personas por lo que realizan sus compras on-line. Para Gispert, B. (2020) los sectores mas
beneficiados son:

a Alimentacion.

a Moda.

a Productos para el hogar.
a Belleza.

o Farmacia.
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De acuerdo con lo anterior el comercio digital estd creciendo de modo acelerado por lo que
muchos sectores necesitan ajustarse a una nueva era y poder satisfacer la demanda. Estas
experiencias ayudaran a los empresarios a adaptarse de una forma rapida a las diversas situaciones
que se presenten en el futuro.

Cabe destacar que dentro de estas soluciones pueden existir atrasos que generan dificultades,
tales como problemas de internet o internet no accesible creando una brecha urbano- rural como
menciona la CEPAL (2021).

Otro de las dificultades que se podrian presentar son pocas clausulas relacionadas con el
denominado e-commerce y persisten barreras de acceso a mercados. La informalidad y la baja
inclusién financiera estan generando barreras para la expansion de pagos electronicos, ademas de
marcos regulatorios desactualizados y por ultimo las persistentes brechas de digitalizacion y
competencias digitales en la mayoria de las Pymes lideradas por mujeres.

Sin embargo, a pesar de tener puntos a mejorar, el comercio digital es una manera de resiliencia
ante la crisis sanitaria que se esta viviendo, y prepara a las personas para el futuro, ya que como se
menciond anteriormente, la digitalizacion empieza a ser uno de los pilares méas importantes del
comercio. Ademas, las diferentes problematicas que se han descrito en este trabajo, permiten no
solo identificarlas sino ir buscando soluciones a cada una de ellas, por ejemplo, el rezago en

educacion financiera o en brechas de acceso a internet.

2.2.2 Ventajas y desventajas del comercio digital para las Pymes
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Se ha visto a lo largo de estos afios, que los diferentes poderes publicos han fomentado a
los emprendedores y apoyado a las Pymes con diferentes estrategias de desarrollo buscando crear
un crecimiento econdémico, asi como también reconocer el impacto de éstas en la creacion de
empleo en diferentes areas.

Como se ha mencionado con anterioridad, debido a la COVID-19, la necesidad de las
empresas de adaptarse para competir, de adaptarse para construir el futuro, de adaptarse para
sobrevivir en entornos de crisis, implica que éstas puedan realizar el ajuste necesario en la gestion
de las personas. He aqui la importancia de las capacidades, las cuales reflejan, segiin Chiavenato
(2020), la sinergia entre los recursos con los que cuenta la organizacion, lo que posibilita su
aplicacién en la construccion de una ventaja competitiva. Las capacidades son conjuntos
complejos de habilidades y aprendizaje colectivo.

Asi mismo al verse afectada la economia global se ha visto la aparicion de inestabilidad
econdmica en algunos comercios, de acuerdo con lo expuesto por el Ministerio de Economia
Industria y Comercio en Costa Rica (2020), “en este contexto la pandemia por COVID-19 ha
tenido diferentes efectos en las PYME, desde el cierre temporal o definitivo, hasta la superacion
de algunos obstaculos por medio de estrategias e innovaciones que les permiten mantenerse
activas”.

Las Pymes debido a la situacion creada por la pandemia del COVID-19, deben enfocarse
en los elementos internos, en buscar estrategias para revertir lo negativo que se presenta en el
panorama, pues las que hayan sobrevivido y enfocado en el recurso humano y su bienestar, saldran
fortalecidas y con un futuro por delante.

Segun Préstamo Gil, F, et al (2021), en la actualidad adquiere cada vez mas importancia la

administracién de riesgos en la sociedad, las instituciones, empresas y proyectos, para lo que se
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establecen diferentes normas y estandares. Al respecto, la normativa costarricense en cuanto a la
administracion de riesgos es mas restringida que la establecida por el modelo australiano, por
temas de limitacion de estructura supervisora del pais, al ser tan pocos participantes de esta. Al
adaptarse al contexto nacional, se trata de cumplir con los organismos externos y permitir la
evolucion financiera en un mercado cautivo y poco desarrollado como lo es Costa Rica.

A continuacion, se mencionan algunas ventajas y desventajas del comercio digital

mencionadas por Diaz de Astarloal, B (2021):

Ventajas
a Calidad de la conectividad digital.
a Facilitacién del comercio moderna y agil.
a  Servicios logisticos confiables e integrados al entorno de facilitacion del comercio.
a Inclusién financiera y modernizacién del marco regulatorio para pagos
electrdnicos.
a  Modernizacion del marco regulatorio para el comercio transfronterizo.
Desventajas

a Fallos en el sitio web.

a Seguridad en la forma de pago.

a Proceso de envio.

a Mercado més competitivo.

a El cliente no puede probar el producto antes de comprarlo.
a Accesibilidad desde cualquier lugar.

a Ahorro de costes para el empresario.
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A pesar de gque en todo proceso o todo sistema que se utilice en diferentes escenarios de la
vida ,existiran siempre desventajas, lo bueno es no estancarse en los factores negativos, lo que
realmente importa es como potencializar lo positivo, como lo indica el autor, el comercio digital
tiene varias ventajas, es cuestion de estar siempre actualizdndose e indagar areas nuevas que
permitan expandir diferentes negocios, quedarse con las mismas herramientas es un error que
cometen muchas empresas, muchas veces el miedo detiene a pequefios empresarios para tomar
nuevos retos ya sea para invertir dinero o de explorar nuevas opciones para comercializar por

medio del comercio digital.

2.3 Pymes

Westreicher, G (2021) define como Pyme “acréonimo utilizado a la hora de hablar de
pequefias y medianas empresas”. La caracteristica principal de las Pymes es que tienen un bajo
numero de trabajadores y el volumen de trabajo e ingresos es sobrio en comparacion a una empresa
grande.

El desarrollo de Pymes en Costa Rica para el afio 2017 tuvo un crecimiento de 6.8%. Segun
el Ministerio de Economia, Industrial y Comercio, (MEIC, 2021) “Para el afio 2017 las Pymes,
representaron el 97.5 % del parque empresarial”.

Antes de la pandemia las Pymes en Costa Rica eran una gran fuente de empleo para muchas
personas. Desafortunadamente el golpe de la pandemia provocé muchos estragos y gran cantidad
de Pymes no soportaron la presion econémica.

Las Pymes sufrieron su mayor impacto en el primer trimestre de la pandemia, donde como
bien se menciona, el mayor problema fue el alza en la tasa de desempleo. Sin embargo, a medida

que fue pasando el tiempo, los emprendimientos se volvieron una fuente de ingreso para muchas
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otras personas que habian perdido su empleo en diversas circunstancias, personas que se

reinventaron y estan logrando ser exitosas.

2.3.1 Cambios y adaptaciones que tomaron las Pymes por la Covid-19

Durante el primer afio de pandemia muchas de las empresas pequefias fueron forzadas a cerrar
sus emprendimientos, provocando un aumento en el desempleo y en la crisis econdémica. Las
empresas que se han logrado mantener han tenido que cambiar sus estrategias y modelo de

negocios.

Segun Meza Rodriguez y Lopez Argueta (2021), las mayores afectaciones en las empresas han

sido:

a Disminucién de ingresos.

o Escasez de insumos.

Y dentro de los cambios més notorios se encuentran:

o Ventas por Internet.
o Oferta de nuevos bienes o servicios.

a Adaptacion de turnos de trabajo.

No solo lo anterior ha sido producto de la pandemia, sino también debido a esto, las
empresas han cambiado sus modelos de negocio, ya sea con servicios a domicilio, citas o
incursionando en otros sectores.

No obstante, estos ajustes muchas veces no han sido suficientes, por lo que la ayuda del

gobierno ha sido fundamental. EI Gobierno de Costa Rica cred un programa llamado ‘’Programa
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Alivio™’, el cual consistio en brindar a 200 Pymes afectados por COVID-19 fondos no
reembolsables.

Alivio, un esfuerzo interinstitucional de la Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica
(PROCOMER), el Sistema de Banca para el Desarrollo (SBD) y el Instituto Nacional de

Aprendizaje (INA), que busca mitigar los impactos negativos de la pandemia en nuestra economia.

La Casa Presidencial (2020) determina que el programa Alivio es una plataforma que
dotarad de una serie de herramientas a 200 empresas que seran elegidas por las tres instituciones
que conforman la iniciativa, las cuales daran $5,6 millones y su experiencia de acuerdo con la

naturaleza de cada una.

e PROCOMER aportard de US$4 millones de fondos no reembolsables para las
empresas, asi como el apoyo en promocion comercial para que las Pymes beneficiadas
logren contactos con compradores internacionales y encadenamientos, a través de sus
Oficinas de Promocién Comercial (OPC) en el exterior y oficinas en Costa Rica.

Ademas, funcionara como la agencia operadora del Programa.

e EI INA apoyaré con la contratacion de un grupo de asesores empresariales y financieros
que acompafaran a las 200 empresas elegidas durante 12 meses, orientandose en sus

modelos de negocios y oportunidades de reconversion productiva.

e SBD dotara al programa de US$1,6 millones en fondos no reembolsables para insumos

de produccion de las empresas beneficiadas.

Etapas del proyecto
De acuerdo con La Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica, (PROCOMER), este

proyecto cuenta de tres etapas las cuales seran de sumo beneficio para las empresas que apliquen:
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e Etapa de estabilizacion: se brindara asesoria y apoyo con fondos no reembolsables
para capital de trabajo e insumos de produccién, que permitan fortalecer a las empresas

con liquidez y apoyando su supervivencia en los tres meses mas complejos

e Etapa de reconversion: continta la asesoria y apoyo con fondos no reembolsables para
insumos y equipo de produccion, con el objetivo de iniciar una reconversion de

empresas, ajustando productos a las nuevas necesidades “post pandemia”.

e Etapa aceleracion: sigue el proceso de asesoria y apoyo con fondos no reembolsables,
asi como créditos (insumos, equipo y expansion de produccién) para que las empresas
fortalezcan su posicion en los mercados internacionales, recuperando demanda perdida

y aprovechando nuevas oportunidades.

Ante la dificil situacion que enfrentan las Pymes el gobierno de Costa Rica tomo la gran
iniciativa de apoyar los pequefios empresarios para que éstos no cerraran sus mercados, lo anterior
mencionado son puntos en donde los empresarios pueden fortalecer sus conocimientos y adquirir
otros, lo que los hace mas competitivos y estar preparados para enfrentar la situacion de pandemia.
Grandes compafiias han sobrevivido porque tienen planes estratégicos dindmicos, saben reaccionar
ante las coyunturas econdmicas, con este soporte las Pymes tienen las herramientas para salir

adelante y tener las herramientas para trabajar “post pandemia”.

Por otro lado, existen diversas estrategias que les permitiria a las empresas mantenerse
durante la crisis actual. En este escrito se mencionan tres, las cuales fueron planteadas por el Centro

Latinoamericano de Innovacion y Emprendimiento (CELIEM, 2020):
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a El financiamiento para capital de trabajo.

a Asistencias técnicas para el desarrollo empresarial.

a La implementacion de nuevas estrategias de comercio electrénico Estas
estrategias seran analizadas mas a fondo y buscando un enfoque adaptado para

las Pymes.

El financiamiento para capital de trabajo es indispensable para mantener sus labores, por
lo que, en el caso de Costa Rica, el gobierno ha implementado ciertas medidas para ayudar a
solventar y sobrellevar la crisis. Segun Gutiérrez (2020), entre las primeras estuvo la moratoria del
impuesto del valor agregado, la eliminacién de los pagos parciales del impuesto sobre las
utilidades, la moratoria del impuesto selectivo de consumo, la moratoria de aranceles para
importadores y la exoneracion del impuesto al valor agregado en arrendamientos comerciales.

Asimismo, se destaca la ejecucion del Programa Alivio, el cual esta destinado a empresas
exportadoras con cierto nivel de solidez que hayan visto una reduccion de sus ventas hasta de un
20%, y que tengan al menos dos afos activa, como se explico anteriormente.

De acuerdo con los datos rescatados de La Republica (2021), para mayo del 2020, tan solo
dos meses después de reportarse el primer caso de Covid-19 en Costa Rica, un 60% de estas
empresas habia tenido la necesidad de tomar alguna medida de reduccion en sus planillas.

De esta manera, entre abril y mayo de ese afio, ya la mitad de los pequefios y medianos
empresarios reportaba caidas en sus ventas de hasta un 75%, de acuerdo con datos del Ministerio

de Economia, Industria y Comercio.
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Por su parte, al cierre del 2020 se reportaba la existencia de 367.911 microempresas, 29
mil menos que al finalizar el 2019, segun informacion del Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos, INEC.

Las diferentes empresas que han sufrido por la pandemia se han visto en la obligacion de
innovar estrategias llamativas esto con la finalidad de ir incursionando al ritmo de tendencias y la
tecnologia.

A lo largo de este tiempo, han tenido que buscar la manera de hacer el producto mas
atractivo y competitivo, ademas de buscar atraer la atencién y el interés de los compradores y en
algunos casos ampliar el negocio.

De acuerdo con la aseguradora Chubb (s.f.), estas son cinco estrategias que ayudaran a las

Pymes a salir adelante:

a Pymes que venden en linea.
Las ventas en linea han tenido una relevancia mayuscula en estos meses de confinamiento. Lo

cual ha permitido a muchos negocios seguir con vida.

Por lo tanto, si las Pymes no cuentan con este canal de venta deberian desarrollarlo de manera
rapida. Lograr esto no es tan complicado como parece: existen canales en linea a los cuales te

puedes sumar para ofrecer los productos o servicios sin tener que realizar una gran inversion.

Ademas, el uso de las redes sociales son un impulso natural para que puedan crecer poco a

poco.

o ldentifica los cambios del consumidor.
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Conjuntamente de ofrecer un producto, tras el confinamiento serd indispensable conocer

también los cambios de los consumidores.

a Proteger a los colaboradores.

No existe ninguna empresa que no funcione o tenga éxito sin el trabajo de los colaboradores.

Mantener un canal de comunicacién siempre abierto, asi como un trato cercano y de confianza
con el equipo de trabajo, indica Chubb. Asegurarse de construir un ambiente seguro para los

colaboradores y, como consecuencia, también para sus familias.

a Plan de liquidez.
Dependiendo el giro del negocio y la zona del pais en la que se encuentre, se puede reactivar

sus actividades bajo esta nueva realidad.

Consecuentemente, es importante generar liquidez a un corto plazo, y para esto se debe tener

bien definida la estrategia de ahorro y gastos.

Una estrategia para las Pymes es incentivar la venta a través de “promociones para el futuro™.
La misma consiste en ofrecer descuentos a los clientes, para que las usen en un tiempo

determinado.

a Cuidar el patrimonio.
La nueva realidad invita a ser mas prevenidos, por eso, asegurar la empresa se vuelve crucial.

Se debe considerar que mas que un gasto es una inversion para asi proteger el esfuerzo y ademas

se estaria asegurando también el crecimiento de ésta.
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La idea de lo anteriormente citado es que cuando ocurran nuevas circunstancias similares a

esta pandemia o accidentes se esté prevenido y, por lo tanto, se responda de mejor manera.

Las pequefias y medianas empresas nacen de alguna persona que tiene grandes ambiciones,
tienen sed de emprendimiento y conocen un poco del mercado econémico. Desafortunadamente
muchos de éstos carecen de conocimientos técnicos y administrativos los cuales en alguna etapa
es imperativo que la persona tenga esas herramientas, esto porque tiene que saber en qué momento

necesitara ajustar sus métodos para sacar adelante su compafiia.

Las cinco estrategias anteriormente mencionadas son claves para las Pymes, el Covid-19 puso
a varias empresas a prueba, lamentablemente fue en el momento de crisis donde las carencias que
tenian muchas compariias emergieron. El estar preparados ante cualquier crisis sea pandemia,
catastrofe u otros, es imperativo, el contar con planes robustos, el conocer los clientes, saber como
actuar ante momentos dificiles es la clave del éxito de cualquier empresa no importa si ésta es

grande o pequefia.

2.3.2 Afectacion de las Pymes

El Gobierno de Costa Rica impuso una serie de medidas con el fin de mitigar el riesgo de
contagio y saturar los hospitales locales, lo que provocé un declive en las ventas para muchos
comercios. Como lo indica la péagina de Presidencia (2020) algunas de las medidas fueron
reduccion de aforo de establecimientos de un méaximo de 25% o 50%, restricciones vehiculares
por numero de placa, se recomendaba lo maximo posible a los patronos realizar teletrabajo, asi
también los establecimientos tenian que contar con un protocolo adecuado para evitar el riesgo de

contagio.
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Segun lo indica el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2020). Las

disposiciones de contingencia tomadas por el gobierno generaron una afectacion por el coronavirus

de un 94%.

Afectacion por COVID-19

Empresas afectadas -==sp 949

{ R Il" |
\_;\ e /,/}/
L 4
96% 92% 76%
Comercio Servicios" Manufactura Construccion Otros sectores”

Figura 1. Efecto Covid-19 en las empresas, 2020, (INEC https://www.inec.cr/sites/default/files/infografias-
pdf/imgdeeinfo-covid19-2020.pdf)

Como se observa en la grafica anterior el porcentaje de afectacion es importante, en donde
el sector comercio es el que ha sufrido méas dafio, muchas empresas ante la incertidumbre y las
bajas ventas decidieron realizar cierres temporales, para evitar tener un aumento en gastos de
operacion; sin embargo, en la mayoria de los escenarios, los gastos de operacion han crecido, los
inventarios no se mueven o perdieron productos de alimentacién no perecederos en el caso de
restaurantes.

Cuando el coronavirus se convirtio en crisis mundial, el gobierno local, empresas y
universidades publicas buscaron oportunidades para desarrollar las Pymes y promover las compras
locales.

Como lo indica (Brenes, 2020 como se cit6 en Gutiérrez, E. 2020) “Estamos promoviendo
la innovacion, la digitalizacion y la reinvencion”. Ante el fuerte momento que viven las Pymes

debido al Covid-19, muchas de éstas carecen de herramientas para poder sacar adelante sus


https://www.inec.cr/sites/default/files/infografias-pdf/imgdeeinfo-covid19-2020.pdf
https://www.inec.cr/sites/default/files/infografias-pdf/imgdeeinfo-covid19-2020.pdf
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empresas, la fomentacion de nuevas ideas activa y motiva a que mas Pymes no tengan temor de
realizar cosas diferentes para sacar avante los comercios y evitar que la crisis arrastre con ellos.
Las Pymes han sido un pilar importante en la creacion de empleos, la innovacion, la reduccion
de la desigualdad y en la generacion de riqueza, lo cual favorece el bienestar de la poblacion. Esto
genera como consecuencia que las organizaciones gubernamentales, consigan refuerzos y medios
economicos para apoyar los nuevos emprendimientos. Lo anterior se podria ver reflejado en los
planes de ayuda brindados por PROCOMER o en la formacion e implementacion de nuevas

politicas que faciliten las condiciones de las empresas.

2.4 Productos de Cuidado Personal
De acuerdo con la Real Academia Espariola (RAE, 2020) en su sitio web define productos de
cuidado personal como:
“Sustancia o mezcla que, sin tener la consideracion legal de medicamento, producto
sanitario, cosmético o biocida, esta destinado a ser aplicado sobre la piel, dientes o
mucosas del cuerpo humano con finalidad de higiene o de estética, o para

neutralizar o eliminar ectoparasitos”.

Los productos de cuidado personal abarcan una gran variedad de cosméticos, como cremas
para el rostro, cuidado para el cabello, maquillaje y muchos méas. ElI aumento en las ventas de
productos de la piel ha ido en crecimiento en los ultimos afios y esto se debe a que cada vez mas
personas se preocupan por el cuidado personal.

Segun Ortega, A. (2019) “Es muy importante cuidar nuestra piel, ya que esta en constante
renovacion. El polvo, la contaminacion, la exposicion al sol o a los diferentes cambios de clima

son factores que causan el desgaste en nuestra piel.” Agregando al comentario anterior, el uso de



43

productos de cuidado personal no es solo para mujeres en esta eépoca en la que el ser humano esta
expuesto a tantos factores contaminantes y el calentamiento global, los médicos recomiendan
cuidar la piel y esto comprende todas las personas desde la nifiez hasta la etapa adulta, sin importar
el género.

La piel del ser humano constituye un 16% del total de todos los 6rganos y este es el mas
extenso, asi lo asevera Gomez, A (2020) por lo que el cuidado de la—mismaesta es de suma
importancia para su buen funcionamiento y si no se cuida de la manera correcta puede conducir

problemas muy serios de salud.

2.4.1 Uso de Mascarillas y los productos de cuidado personal

El uso de mascarillas es un recurso que llegd para quedarse por un largo periodo, éstas
evitan el contagio directo por lo que es necesario que se porte si los individuos desean salir de sus
casas.

“La piel no esta acostumbrada a llevar la mascarilla tanto tiempo. Asi que ésta tiene un
efecto de roce en la nariz o en las mejillas, ademas de mantener unas condiciones de calor y de
humedad que provoca que no haya una buena oxigenacion en la zona”. Gallardo, I. (2020)

Afadiendo a la cita anterior, cada vez mas pacientes acuden a consultas dermatoldgicas por
problemas en la piel, ya sea sequedad o granitos; lo que requiere invertir en productos de cuidado
personal.

Desafortunadamente muchas personas estan padeciendo de acné provocado por el uso
prolongado de las mascarillas, de acuerdo con la pagina web de Bioderma (2021), a este tipo de
afectacion se le llama Maskné, esto ocasiona que los individuos afectados tengan que invertir en

este tipo de bienes para evitar esta afectacion.
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2.4.2 Oferta de productos de cuidado personal

La situacion de la pandemia ha derivado a que la oferta de productos de cuidado personal
vaya en incremento, ante las afectaciones en la piel por el uso de la mascarilla y el estrés que
ocasiona el confinamiento, provoca que la mayor parte de los seres humanos hayan experimentado
alguna afectacion.

En Costa Rica el aumento de productos de cuidado personal va en aumento, de acuerdo
con datos de la Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica (PROCOMER, 2021) existen 130
empresas dedicadas a la produccion de estos productos, en donde 9 de cada 10 empresas son
Pymes.

La tendencia de las ventas de estos productos es muy alentadora y se considera que las
empresas lleguen a exportar sus productos al exterior gracias a la demanda mundial, esta industria
tiene un crecimiento global de un 1%, de acuerdo con PROCOMER (2021) “productos de higiene
y cuidado personal alcanzo ventas por $516 mil millones en 2020”. Ademas, agregan que en Costa
Rica 5 de cada 10 empresas estdn exportando sus productos y el resto estd concentrado en el
territorio nacional, sin embargo, este panorama puede cambiar y conllevar a que las demas
compaiiias tomen el reto de exportar.

A principios de la pandemia la demanda de productos de cuidado personal bajé por la
desconfianza que sentian las personas de contagiarse, sin embargo, la resiliencia e ingenio de
muchos, ha mantenido que este sector luche por mantenerse a flote.

Asimismo, las personas siguen adquiriendo productos de belleza para sentirse bien con
ellos mismos. Como afirma la pagina web Net-Pharma, (2020) comprar productos cosméticos

seguros y eficaces benefician a la autoestima de cada persona.
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Por otro lado, el confinamiento ademas ha provocado que las personas en sus casas adopten
unarutina diaria para el cuidado de la piel, por lo que el futuro de los productos de cuidado personal
podria mantenerse igual o incrementar, por las tendencias mundiales en donde el cuidado de la piel
sigue tomando gran relevancia.

Lo mencionado con anterioridad es clave fundamental para el desarrollo que han tenido
mundialmente los productos de cuidado personal, ya que al tomar tanta relevancia hace que las
personas se interesen en buscar diversos productos adecuados a sus necesidades y apoyandose en
las Pymes que algunas veces aportan mejor calidad y productos de exportacion generando un

incremento en la economia de estos negocios.

2.4.3 Productos de cuidado personal: Implicaciones para Costa Rica

Cecilia Alva, directora LATAM de la Division Worldpanel en Kantar, dice “la pandemia
signific6 mayor preocupacion por la salud y menos rutinas de belleza. Mientras que el cuidado
personal alcanz6 su mayor crecimiento de valor del 13%, la belleza cay6 un 25% en su momento
mas complicado a lo largo de 2020

La industria de productos de higiene y cuidado personal en Costa Rica, es un sector de
pocos oferentes, en su mayoria Pymes, concentrados en el mercado local con productos que
satisfacen en parte, las tendencias mundiales en cuanto al uso de ingredientes naturales pero que
les falta formalidad y lo relacionado con la calidad de productos, pues un 42% de estas empresas,
no poseen todo su portafolio registrado ante entes como el Ministerio de Salud, requisito mas
solicitado en los mercados internacionales, lo anterior segun el estudio de mercado “Mapeo de

productos de higiene y cuidado personal” realizado por PROCOMER, en el cual puede encontrar
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las principales caracteristicas del mercado mundial para estos productos, ademas de su

caracterizacion

Es importante que las empresas exportadoras costarricenses o las que estan en aras a
exportar, y se dediquen a la elaboracidn de dichos productos estén al tanto de la recuperacién que

se va visualizando poco a poco en el mercado internacional.

En 2020 las exportaciones de productos de higiene y cuidado personal de Costa Rica
alcanzaron 12 millones de USD vy se dirigen principalmente a paises de América Central, donde

destaca Panamé (33%), Guatemala (27%) y El Salvador (15%). PROCOMER (2021)

De acuerdo con lo establecido en PROCOMER (2021) los productos de cuidado personal
y belleza representan un segmento dinamico, con alto margen para la generacion de propuestas de
valor agregado y que se alinean a las tendencias actuales del mercado, en particular, a los cambios
generados por la pandemia.

Costa Rica posee una oferta diversificada de productos de cuidado personal, muchos de
ellos con inclusion de ingredientes locales o “super ingredientes”, los cuales enriquecen sus
propiedades y aportan un diferencial de alto atractivo, en términos de salud. Se considera que las
empresas costarricenses se mantengan al tanto de las tendencias y cambios en los mercados,
especialmente, aquellas provocadas por la crisis sanitaria, la cual ha generado transformaciones
profundas en los consumidores y ha reorganizado sus prioridades de gasto, entre las cuales,
destacan las dirigidas hacia la salud, bienestar y cuidado personal.

De acuerdo con el mayorista Whole Foods Market, estas son las principales tendencias

para 2021:



a Cuidado de la piel: no soélo los jugos incorporan frutas y verduras a la rutina diaria.
Nuevos activos para el cuidado de la piel estan promoviendo que la industria
reconsidere como aprovechar al maximo los super alimentos.

o Desde apio, champifiones y arandanos, estos ingredientes basicos para jugos,
batidos y ensaladas pueden ayudar a que la piel luzca mas brillante y firme.

a Balsamos multitarea: los balsamos se estan reinventando para generar soluciones a
problemas en labios, mejillas y cuticulas. Los productos naturales humectantes, como
la manteca de karité, aceite de coco y aceite de semilla de girasol dinamizan este
segmento.

a Belleza reciclada: los productos reciclados no solo estan destacando en los alimentos,
sino que también estan apareciendo ingredientes reutilizados en productos de belleza.
La broza del café, las semillas de albaricoque y las cascaras de argan son todos
ingredientes que dan soporte a la piel, al tiempo que dan nueva vida a lo que habria

sido desperdicio.

Por ultimo, estas tendencias deben ser aplicadas segun la necesidad de cada persona,
asi como también adecuarlas a su tipo de piel o caracteristicas especificas, con el fin de que
los productos de limpieza personal sean de ayuda para el individuo que los utilice. Al
reconocer qué productos cada persona esta utilizando o a qué componentes se estan
exponiendo, se puede evitar malas experiencias como alergias, resultados inesperados o baja
calidad del producto, es muy importante tener presente que cada producto es Unico para cada

persona segun sean sus necesidades.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL

Es oportuno aclarar varios conceptos para evitar su confusion y facilitar la comprension de
la presente investigacion.

Comportamiento: segin la Real Academia Espafiola (RAE, 2021) lo define como

“Manera con que las personas se comportan en su vida y acciones”.
Podria decirse que el comportamiento de las personas depende de su entorno y como estas
reaccionan ante estimulos, emociones y experiencias.

Comercio digital: Higuere, E. (2019) define comercio digital como las transacciones de

productos o servicios que se dan ya sea por medio de alguna pagina web o por las redes sociales.
Tal y como lo define el autor el comercio digital es un modelo de negocios; en momentos de
pandemia vino a revolucionar las economias mundiales en donde ahora las empresas apuntan a
esta herramienta para incrementar ventas y que sus actividades comerciales salgan adelante.
Pandemia: una pandemia se define como tal porque ataca a muchos individuos en un
territorio. Para Avila, J. (2020) “Una pandemia es la afectacion de una enfermedad infecciosa de
los humanos”. También este término no es solamente por la afectacidn o contagios, asimismo es
por la gravedad que ésta pueda tener, antes de ser una pandemia empieza con una epidemia, pero
sube su categoria porque traspasa fronteras y puede abarcar varios continentes. Es importante
realizar una diferenciacion entre lo que es pandemia y epidemia, términos que podrian llegar a
confundir. Dicho lo anterior se define como epidemia a aquella enfermedad que se propaga en un
pais de forma rapida y el brote se descontrola. Pullido, S. (2020).
Covid-19: de acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020) “COVID-19 es la

enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido como SARS-CoV-2".
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Lamentablemente este virus ha matado millones de personas alrededor del mundo desde el
inicio de estos casi dos afios atras 2019. EI COVID 19 es un virus que ataca las vias respiratorias
y produce enfermedades como bronquitis y pulmonias las cuales comprometen la salud de las
personas. Una de las medidas sanitarias que se giraron desde sus comienzos fueron el uso de
mascarillas, desinfectado de manos y distanciamiento social; esto porque su propagacion es por
medio de particulas de saliva.

Demanda: tal y como define la pagina web IONOS (2019) “necesidad real de determinados
bienes o servicios que tienen potenciales socios comerciales como empresas u hogares
particulares”. Para agregar a la definicion anterior, en algunas ocasiones la demanda se ve afectada
por la poca oferta.

En tiempos actuales la oferta no da a vasto ante la creciente demanda, en este momento
como el mundo entero esta inmunizando a sus habitantes del coronavirus varias de las restricciones
impuestas por los gobiernos locales estan siendo eliminadas y las personas estan saliendo de sus
cosas a comprar productos o servicios.

Pymes: La Real Academia Espafiola (RAE, 2021), establece como Pymes a las pequefias o
medianas empresas que estan constituidas por un numero reducido de trabajadores y con un
volumen moderado de facturacion.

Segun la definicion que proporciona la RAE las Pymes también se rigen segun su pais, en
diferentes naciones es necesario cuantificar el capital para ver si estas entran dentro de este tipo de
economias.

Productos de cuidado personal: La pagina web de Southern Nuevo Hampshire (SNH, 2021)

lo define como “cuidar de uno mismo”. Para muchas personas cuidado personal lo asocian como

actividades basicas como: cepillarse los dientes, bafiarse diariamente y alimentacion adecuada,
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esto por nombrar algunos ejemplos, sin embargo, el cuidado personal va més alla de lo anterior
citado, el cuidado personal es velar por el estado de la piel, el cabello y mas; en momentos de
Covid-19 es de suma importancia su proteccion porque puede evitar que en un posible contagio el

cuerpo humano pueda sobrellevar de una mejor manera la enfermedad.

2.3 MARCO CONTEXTUAL

¢ Qué son las Pymes?

El Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) (s.f), por pequefias y medianas
empresas (PYMES) toda unidad productiva de caracter permanente que disponga de los recursos
humanos los maneje y opere, bajo las figuras de persona fisica o de persona juridica, en actividades
industriales, comerciales, de servicios o agropecuarias que desarrollen actividades de agricultura

organica.

Las empresas se clasifican segun actividad empresarial como industriales, comerciales y
de servicios, utilizando la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de todas las Actividades

Econdmicas (CIIU).

Ademas, agrega que existen diferentes condiciones para calificar dentro de “’Pymes’’, estos

requisitos se mencionaran a continuacion.

a  Que la empresa califique como micro, pequefia 0 mediana.

a  Que tengan permanencia en el mercado.

a  Que sea una unidad productiva formal.
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a Que clasifique segun las partidas del CIIU establecidas en el Transitorio Il del Decreto

37121-MEIC.

a Cumplir dos de los siguientes tres requisitos, segun el Art 3 de la Ley No. 8262:

a. Formulario D101 o D105, dltima declaraciéon del impuesto sobre la

renta.

b. Recibo de la poliza de riesgo del trabajo que demuestre que tiene la

poliza vigente.

c. Estar al dia con el pago de las obligaciones de cargas sociales (CCSS).

Existen diferentes tipos de Pymes, estos son clasificados por la cantidad de trabajadores

con los que cuentan.

a Microempresa si el resultado es igual o menor a 10.

a Pequefia Empresa si el resultado es mayor que 10 pero menor o igual a 35.

o Mediana Empresa si el resultado es mayor que 35 pero menor o igual a 100.

En Costa Rica se han creado diferentes programas de financiamiento para las Pymes, uno
de ellos es el Sistema de Banca para el Desarrollo (SBD). El objetivo de éste es crear un
mecanismo para financiar e impulsar proyectos productivos, viables y factibles técnica y

economicamente, acordes con el modelo de desarrollo del pais.
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Tambien existe el Fondo para el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas
(FODEMIPYME) creado por la Ley 8262, administrado por el Banco Popular y de Desarrollo

Comunal (BPDC). Ministerio de Economia y Comercio. (s. f.).

Ademas del Programa de Apoyo a la Pequefia y Mediana Empresa (PROPYME) creado
por la Ley 8262, administrado por el Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y
Tecnolodgicas (CONICIT), entre otros servicios que brinda el estado para que diferentes personas

tengan acceso a emprender con este tipo de empresas. Asamblea Legislativa de Costa Rica (2002)

1.2 Historia de las Pymes

Es importante sefialar que el uso del acronimo “Pymes” es relativamente reciente, a partir
de la Ley 8262 (Asamblea Legislativa de Costa Rica, 2002), durante la administracion de Miguel

Angel Rodriguez Echeverria.

Para 1950, el Estado comenzé a estimular su creacién y a impulsar la economia nacional

con la creacion de la Ley 2.426 Proteccion y Desarrollo Industrial de 1959. K, Cousin (2020)

En esta ley, se establecio la proteccion y el fomento de las empresas micro, pequefias o
medianas, mediante iniciativas de promocién bancaria, proteccion arancelaria y asesoria técnica
para contribuir con la estabilidad econdémica de esa época (Ledn et al., 2014). De esa manera, estas

empresas empiezan a notarse en la economia como generadoras de empleos y otros beneficios.

Ademas, en 1959, el Estado creo la Ley 2426 Proteccién y Desarrollo Industrial, la cual

impulsaba la diversificacion de sectores empresariales para crear nuevas fuentes de empleo. Asi,
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en el marco de la ley, el sector servicios se promovia dentro de esta evolucion productiva, al igual

que la inversién extranjera (Ledn y Peters, 2019).

A principios de los afios 90, tal como lo interpreta Mario Posas (2000), La presentacion de
un Programa de Ajuste Estructural (PAE) logré beneficios en materia macroeconémica, pues
consiguieron regular el déficit fiscal y la inflacion, asi como crear un ambiente favorable para las
exportaciones; no obstante, esto se logré con un alto costo social que condujo a un desequilibrio

en la sociedad, entre otros factores, por el nivel de vida y por acrecentar ain mas la pobreza.

En ese marco, se afectaron “aquellos nlicleos empresariales pequefios y medianos que

producen para el mercado interno” (Posas, 2000, p. 491).

En Costa Rica se han desarrollado diversos programas de ayuda para Pymes, como el
Fondo Especial para el Desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas (Fodepyme)
administrado por el Banco Popular y el Programa de Apoyo a la Pequefia y Mediana empresa

(Propyme). Ministerio de Economia y Comercio. (s. f.)

En esa linea, existen también programas de apoyo a las pymes otorgados por el Banco de

Costa Rica y el Banco Nacional, que ofrecen tanto créditos como capacitaciones.

Por otra parte, el 23 de abril del 2008, se cred la Ley 8634 Sistema de Banca para el
desarrollo (SBD) (Asamblea Legislativa de Costa Rica, 2008), en la cual el Estado promueve que
las Pymes posean una herramienta crediticia, pero unicamente les financia un 75% de sus bienes,

es decir, sin recursos a su nombre un empresario no puede ser sujeto de crédito. K, Cousin (2020)

Para el afio 2013 con respecto al 2006, en primer lugar, se continla con el aumento de las

Pymes, dado que en 2006 existieron 46 587 y en 2013, segun la tabla 1, fueron contabilizadas 64
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980 empresas. Esto implica un aumento porcentual de 39% en relacion con el 2006. K, Cousin

(2020)

En términos relativos, para el 2013, el sector servicios continda siendo la actividad mas
sobresaliente con 56% del total de las Pymes, cifra que presenta un crecimiento porcentual de 44%,
en relacion con el afio 2006. Ademas, la actividad de comercio cuenta con 27% del total de las
Pymes, lo que representa una recuperacion respecto a 2006, debido a que mostr6 un aumento

porcentual de 55% para el 2013. Cousin, K (2020)

En cuanto al proceso de internacionalizacion de las Pymes, segln datos de la Promotora de
Comercio Exterior (PROCOMER), las empresas micro representan 19% de las empresas
exportadoras, las cuales generan apenas 1% de las exportaciones, mientras tanto, las empresas
pequefias y medianas, que constituyen 61%, producen 13% del total de las exportaciones en

producciones agricolas.

En resumen, el sector de las Pymes exporta 14%, mientras que las empresas grandes
poseen una representacion total de las exportaciones del 86% (Leiva, 2013). En esa linea, segun

datos del Ministerio de Economia (2019).

1.3 Estado actual de las Pymes en Costa Rica

Actualmente la COVID-19 ha afectado de diferentes maneras la economia global. Dentro
de los negocios que se han visto afectados debido a esto se encuentran las Pymes,

aproximadamente en un 30%. Ministerio de Economia, Industria y comercio. (2020)
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Segun el Informe del Estado de la Situacion de la Pyme en Costa Rica, del 2019, el pais
contaba con 130.388 pequefias y medianas empresas que daban empleo a 344.390 personas previo
a la pandemia del covid-19.

Del total de puestos de empleo, el 56% eran en el sector de servicios, el 19% en comercio y el 10%

en el area agropecuaria.

Los consumidores han experimentado pérdida de ingresos y miedo al contagio, lo que a
su vez reduce su disposicion a gastar y consumir. Algunas encuestas sobre Pymes que se han
realizado demuestran que mas de la mitad de ellas ya han enfrentado graves pérdidas en ingresos.

Portal PYME (2020)

Los efectos negativos del Covid-19 seguird impactando los negocios en los préximos 12 a
16 meses y muchos de los pequefios y medianos empresarios han tenido que cerrar temporalmente
y temen no poder abrir nuevamente. La mayoria de las Pymes sufre impactos significativos a raiz

de la pandemia.

La pandemia del COVID-19, ha tomado a todos por sorpresa. Gobiernos, empresarios, y

la sociedad en su conjunto deben enfrentar los desafios que ello conlleva.

En consecuencia, el gobierno de Costa Rica ha creado programas de financiamiento para
que los diferentes tipos de Pymes que existen en el pais no se vean afectadas en su totalidad debido

a la situacién actual, como se mencionaba anteriormente.

De acuerdo con el Ministerio de Economia y Comercio. (s. f.). algunos programas de

financiamiento para la Pyme en Costa Rica son:
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o Programa de Financiamiento.

a Fondos no reembolsables disponibles para Pymes.

a Banca para el Desarrollo.

o Servicios Financieros para Emprendedores y MIPYMES.

a FODEMIPYME.

o FOMUJERES, Fondo de Fomento de Actividades.

a Direccion de Economia Social y Solidaridad y Movilidad Solidaria.

a FIDEIMAS. Servicios financieros disponibles en Costa Rica.

Las iniciativas de financiamiento y oferta de servicios financieros para las Pymes, por parte
de los intermediarios formales costarricenses, pueden considerarse sostenibles, toda vez que no se

identificaron practicas que atentan contra la continuidad de dichas iniciativas,

Asimismo, la cartera crediticia de las Pymes muestra una menor morosidad que la cartera
promedio de los intermediarios financieros formales costarricenses, lo cual habla bien de la
sostenibilidad de los esfuerzos de estos intermediarios para atender las necesidades financieras de

sus clientes. R, Monge (2009)

De esta manera, la baja morosidad de las Pymes parece indicar que las instituciones

financieras estan adoptando la tecnologia crediticia adecuada para ir superando los obstaculos al



57

financiamiento derivados de las caracteristicas distintivas de este tipo de empresas. En la medida
en que las instituciones financieras avancen en la curva de aprendizaje de los servicios financieros
destinados a la micro, pequefia y mediana empresa, seria de esperar que algunos de los obstaculos

que se identifican en la literatura de las microfinanzas vayan perdiendo importancia.

Segun Monge, R. Todavia son necesarias algunas acciones, entre las que destacan:

* Llevar a cabo una revision de la regulacion crediticia costarricense, sobre la base de las
mejores préacticas a nivel internacional, lo que facilita identificar reformas aun pendientes en este

campo que ayudarian a mejorar el acceso al crédito por parte de las Pymes.

* Corregir los problemas de disefio e implementacion del fondo de garantias para las
Pymes, mediante una modificacion a la Ley de Fortalecimiento de la Pequefia y Mediana Empresa

(Ley No 8.262).

* Incluir dentro de la Ley 8.262, la creacion de una central de deudores con informacion y
acceso inmediato para todos los intermediarios financieros formales, incentivando con ello a todo
el sector financiero formal a atender las necesidades crediticias de las Pymes costarricenses. La
experiencia exitosa de otros paises en esta materia, tales como Taiwan, deberia ser profundamente

estudiada por las autoridades costarricenses antes de proceder con esta recomendacion.

» Crear conciencia entre los intermediarios financieros formales sobre los beneficios

econémicos que pueden obtener de la proliferacién masiva del uso de la banca electrénica (e-
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banking) por parte de las Pymes, con lo cual se estaria facilitando a su vez la transicién exitosa de

estas empresas hacia la economia basada en el conocimiento.
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

A continuacidn, se detallan las decisiones de caracter metodoldgico y los pasos que se

Ilevaron a cabo para gestionar la recoleccion de datos y analisis de la informacion.

3.1 ENFOQUE

En una investigacion resulta muy valioso tener claro el enfoque que se desee dar, ya que
este representa diferentes caminos para resolver el problema de investigacion, ninguno es mejor
que otro, Unicamente es de gran utilidad determinar el mas conveniente para el estudio. A

continuacion, se detallan los enfoques existentes para una mejor comprension de éstos.

El enfoque cuantitativo es el “conjunto de procesos organizado de manera secuencial para
comprobar ciertas suposiciones”. (Sampieri, 2018, pag. 5-6). Este tipo de enfoque conlleva todo
un proceso, cada uno precede al siguiente, por lo que se recomienda que sea utilizado cuando se
deseen analizar hip6tesis y fendbmenos con base a una medicion numérica y analisis estadistico.

En esta investigacion se utilizara un enfoque cuantitativo precisamente para analizar

situaciones con base a una medicion numeérica y andlisis estadistico.

Respecto al enfoque cualitativo Sampieri (2018), hace referencia a lo siguiente:
Se estudian fendmenos de manera sistematica. Sin embargo, en lugar de comenzar
con una teoria y luego "voltear” al mundo empirico para confirmar si esta es
apoyada por los datos y resultados, el investigador comienza el proceso examinando

los hechos en si y revisado los estudios previos, ambas acciones de manera
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simultanea, a fin de generar una teoria que sea consistente con lo que esta

observando que ocurre. (pag.7)
Es importante indicar que este tipo de enfoque no es tan especifico como la indagacién
cuantitativa, el surgimiento de preguntas pueden darse en cualquier momento del estudio, la
busqueda y consulta de informacion es muy diversa, ademas de dinamica, ya que es un enfoque

muy flexible.

Con relacion con el enfoque mixto se menciona que, “entrelaza a las dos anteriores
(cuantitativa y cualitativa) y las mezcla, pero es mas que la suma de las dos anteriores e implica
su interaccion y potenciacion” (Sampieri, 2018, pag. 10). Este enfoque es versatil y ambos

métodos pueden fusionarse o precederse uno al otro dependiendo la conveniencia del estudio.

3.2 ALCANCE

Dependiendo del caracter de las investigaciones con enfoque cuantitativo, éstos se
clasifican en distintos tipos de alcances, siendo este exploratorio, descriptivo, correlacional,
explicativo o causal, a continuacion, se detallan las definiciones de cada de estos para un mejor

entendimiento de sus caracteristicas.

Respecto a los estudios exploratorios “se llevan a cabo cuando el propdsito es examinar un
fendmeno o problema de investigacion nuevo o poco estudiado, sobre el cual se tienen muchas

dudas o no se ha abordado antes” (Sampieri, 2018, pag. 106). Este tipo de metodologia permite
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definir un problema, generando un analisis previo del contexto y del entorno de la informacion
existente sobre el tema, con la intencion de conocer a fondo sobre el tema y establecen precedentes

para futuros estudios.

En relacion con los estudios de alcance descriptivo Sampieri, (2018) hace referencia a lo siguiente:
Pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es
decir, miden o recolectan datos y reportan informacidn sobre diversos conceptos, variables,

aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno o problema a investigar. (pag. 108).

Este enfoque tiende a medir de una manera mas independiente las variables en cuestion y
son (tiles para medir las dimensiones del contexto con mucha mas precision, la idea es generar

una medicién de cada uno de los atributos que tenga el problema definido.

A su vez, el estudio correlacional “tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en
particular” (Sampieri, 2018, pag. 109). El enfoque correlacional, genera una asociacion de las
variables para determinar su relacion en base a datos estadisticos, es util para medir y cuantificar
las vinculaciones entre ellas y es importante valorar que entre mas variables sean objeto de estudio

mayor es la fuerza de las relaciones generadas.

Por otra parte, los estudios que cuentan con el enfoque explicativo o causal “van mas alla

de la descripcion de fendmenos, conceptos o variables o del establecimiento de relaciones entre
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estas; estan dirigidos a responder por las causas de los eventos” (Sampieri, 2018, pag. 110). Por

lo anterior, este enfoque tiene busca determinar las causas de los sucesos estudiados.

Se define la presente investigacion con un alcance correlacional-causal ya que se analizaran
diversas variables que interactlan entre si, para comprobar el efecto de una sobre la otra y

determinar las causas que generan la existencia de un hecho, valorando este como un efecto.

3.3 DISENO

El presente estudio es de naturaleza cuantitativa ya que “pretende describir, explicar y
predecir los fendmenos investigados, buscando regularidades y relaciones causales entre

elementos. (Sampieri, 2018, pag. 7).

Las investigaciones de cardcter cuantitativo pueden ser experimentales o no

experimentales, a continuacion, se detallan dichos conceptos.

Respecto a los disefios no experimentales Sampieri. (2018), hace referencia a lo siguiente.
Los disefios no experimentales implican investigacion que se efectda sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, trata de estudios donde no hacemos variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar o medir
fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos

siguiendo siempre el planteamiento del problema. (pag.107).
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Por lo tanto, se establece que en disefios no experimentales se pretende observar el contexto
en el que se desarrolla la situacion y se gestiona un analisis para obtener informacion relevante.
Ahora bien, los disefios no experimentales se dividen en trasversales o longitudinales, por lo que

se detallan las definiciones de éstas.

Los disefios de investigacion transversal “recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede”. (Sampieri, 2018, pag. 9).
Cuando se elaboran disefios bajo esta modalidad, los datos son recolectados una Unica vez, en un
momento dado, por lo que el investigador no regresa tiempo después a recolectar los mismos datos

de los mismos sujetos.

En relacion con los disefios longitudinales Sampieri. (2018), indica que:
Se fundamentan en hipoétesis de diferencia de grupos, correlacidnales y causales.
Estos disefios recolectan datos sobre categorias, sucesos, comunidades, contextos,
variable, o sus relaciones en dos 0 mas momentos, para evaluar su evolucién. Los
disefios comprenden una poblacién, una subpoblacion o a los mismos casos o0
participantes. Los cuales se recolectan datos en diferentes momentos o periodos
para hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y efectos. Por lo
comun, tales puntos o periodos se especifican de antemano. Son pues, estudios de

seguimiento. (p110).



64

Los disefios longitudinales se ejecutan en varios periodos a lo largo del tiempo, esto con la
intencion de dar seguimiento al fendmeno estudiado inicialmente, asi visualizar el comportamiento

y evolucién al pasar de los dias, semanas 0 afios.

Por otra parte, con respecto a los estudios experimentales Sampieri. (2018), brinda la
siguiente acotacion:

Es un estudio en el que se manipulan intencionalmente una o mas variables

independientes (supuestas causas o antecedentes), para analizar las consecuencias

que la manipulacién tiene sobre una o mas variables dependientes (supuestos

efectos o consecuentes), en una situacion que controla el investigador. (pag. 98).

En este tipo de estudios el investigador pretende establecer el posible efecto de una causa,
por ese motivo juega con las variables y las manipula para lograr establecer determinaciones sobre

ellas.

Con referencia a la informacion suministrada, se establece que el presente estudio dispone
de un disefio no experimental, ya que no se pretende manipular ninguna de sus variables, la
finalidad es poder visualizar el panorama en su contexto natural. Ademas, es transversal ya que
abarca el estudio en un solo periodo de tiempo, en este caso corresponde al Il cuatrimestre del

afo en curso.
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3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

La unidad de andlisis es aquella “de la cual se extraeran los datos e informacion final”.
(Sampieri, 2018, pag. 198). Por lo que pretende especificar el conjunto de individuos de los cuales

se van a medir o estudiar los temas de interés.

3.4.1 Poblacion

Segun hace referencia Pimienta, (2018), “a ese conjunto, compuesto por la totalidad de los
elementos, individuos o factores que forman parte de nuestro objeto de estudio y, en lugar y tiempo
determinados, que poseen cualidades similares y observables, se le denomina poblacion”. (pag.59).
Es decir, la poblacion es el todo, sobre el cual se dirigen esfuerzos para generar una efectiva
recoleccion de datos.

En la presente investigacion la poblacidn corresponde a seis Pymes que se dedican a ofrecer
productos de cuidado personal ubicadas en la provincia de Heredia durante el 111 cuatrimestre del

2021.

3.4.2 Tipo de muestra

Segin Pimienta, (2018), “una muestra es una parte del total de la poblacion, cuyas
caracteristicas resulten similares y, por lo tanto, representativas de la totalidad de la poblacion”.
(pag. 59). En una muestra no se deben incluir aquellos que no pudieron ser parte del estudio por
alglin motivo.

Al ser un estudio cuantitativo, puede presentar un tipo de muestra probabilistica o0 no

probabilistica, a continuacion, se detallan sus caracteristicas para una mejor comprension.

En relacion con las muestras probabilisticas Sampieri, (2018) refiere lo siguiente:
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Todas las unidades, casos o elementos de la poblacion tienen al inicio la misma
posibilidad de ser escogidos para conformar la muestra y se obtienen definiendo las
caracteristicas de la poblacion y el tamafio adecuado de la muestra, y por medio de
una seleccion aleatoria de las unidades de muestreo. (pag. 200).
Se puede entender este tipo de muestra como un subgrupo donde todos los elementos de
esta tienen la misma posibilidad de ser elegidos.
En lo relacionado con las muestras no probabilisticas “la eleccion de las unidades no
depende de la probabilidad, sino de razones relacionadas con las caracteristicas y contexto de la
investigacion” (Sampieri, 2018, pag. 200). En este tipo de muestra la seleccion de los participantes

va a depender del objetivo e interés de la investigacion y sus caracteristicas.

Por lo anterior, se define que el presente estudio dispone de un tipo de muestra no
probabilistica, ya que la eleccion para participar en el mismo va a depender de los criterios y
objetivos de la investigacion, es este caso los sujetos que interesa incluir son especificamente los
gerentes o encargados de una Pyme dedicada a la produccién y venta de productos de cuidado

personal.

3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Gerentes o0 encargados de Pymes de Gerentes o encargados de Pymes que

productos de cuidado personal no ofrecen servicios de cuidado
personal.

Pymes de productos de cuidado personal Pymes fuera de la provincia de Heredia.

del &rea del centro de Heredia

Tabla 1 Criterios de inclusion y exclusion

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4.4 Consideraciones éticas

Respecto a los principios de ética requeridos en toda investigacion con contextos
educativos, por Espinoza & Calva (2020), se refiere lo siguiente:
La ética como constructo social que regula la conducta de los individuos en un
contexto dado como resultado de la praxis moral que responde a un momento
historico concreto. Las investigaciones educativas se fundamentan en los

principios de, respeto, beneficencia y justicia. (pag.333).

La ética resulta ser un factor muy influyente en los estudios de investigacion, ya que de
esto depende la confiabilidad y fidelidad de los datos, asi como el respecto a la verdad, ademas de

la confidencialidad de los aportes resultantes del estudio.

La informacidn que se obtenga en el presente estudio sera utilizada Unicamente para los
fines de interés de la investigacién. Los participantes serdn contactados mediante correo
electronico o via celular, con la intencidn de hacerles llegar mediante un enlace el cuestionario
por completar. Por otra parte, habra de previo establecida una fecha limite para que puedan emitir

sus respuestas, con la finalidad de iniciar con el analisis de resultados segun los establecido.

Es importante mencionar que se hara de conocimiento de los participantes el propésito de
la investigacion, haciendo énfasis en que sus datos personales e identidad no seran reveladas bajo
ningln motivo, seran de caracter confidencial, de modo que el investigador no sabra como
respondid un determinado teletrabajador, esto para tranquilidad de los encuestados,

adicionalmente si alguna persona no se encuentra comoda en responder alguna pregunta, puede
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omitirla ya que seran opcionales, o bien si algun colaborador considera que no esta comodo puede

decidir no participar y notificar al investigador.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Los instrumentos de recoleccion de datos es el principal recurso del que debe valerse el
investigador para extraer la informacion desea y asi generar un acercamiento a los fenémenos

estudiados, tal como explica Sampieri. (2018):

Recolectar los datos significa aplicar uno o varios instrumentos de medicion para
recabar la informacion pertinente de las variables del estudio en la muestra o casos
seleccionados (personas, grupos, organizaciones, procesos, eventos, etc.). Los datos

obtenidos son la base del analisis. Sin datos no hay investigacion. (pag. 226).

Es importante seleccionar un instrumento de recoleccion de informacion ideal para el tipo
de estudio en marcha y de esta forma se refleje de forma oportuna la realidad de las variables

estudiadas.

En la presente investigacion se selecciona al cuestionario como método de recoleccion de
informacion o datos cuantitativos, Sampieri. (2018), lo define de la siguiente manera.

Es un conjunto de preguntas respecto a una o0 mas variables que se van a medir. El

contenido de las preguntas de un cuestionario es tan diverso como los aspectos que

evaltia”. Fundamentalmente, se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y

abiertas. (p.155)
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Entre las ventajas que ofrecen los cuestionarios es que son una manera practica de obtener
la informacion requerida, para lograr esto se pueden realizar preguntas abiertas o cerradas, mismas
que caracterizan a continuacion:

En relacion con las preguntas cerradas Sampieri. (2018) detalla lo siguiente:

Presentan a los participantes o sujetos categorias u opciones de respuesta que han
sido delimitadas previamente, para que escojan una (cuando son mutuamente
excluyentes) o varias (en el caso de respuestas multiples) dependiendo de la clase
de pregunta”. Pueden ser dicotomicas (dos posibilidades de respuesta) o tener varias

opciones de contestacion. (p.155)

Este tipo de preguntas son faciles de codificar y se obtiene informacion muy concreta,
ademas de facilitar la presentacion de datos, sin embargo, representan una limitacion en la
respuesta. Por otra parte, las preguntas abiertas “no delimitan de antemano las opciones de
respuesta, por lo cual el nimero de categorias es muy elevado y puede variar”. (p.155), este tipo
de preguntas aportan mas detalle en las respuestas por la diversidad de elementos obtenidos,

ademas requieren mas tiempo a la hora de analizar y presentar la informacion.

En este estudio se utiliza el tipo de instrumento de recoleccion de datos, con la
conformacién de preguntas cerradas y preguntas abiertas, el cuestionario se aplica de manera
autoadministrada, lo que quiere decir que el cuestionario es entregado directamente a los
participantes para llenar la informacion de este. EI mismo es entregado de manera individual a

cada uno de los colaboradores por medio de correo electronico.
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3.6 VARIABLES O CATEGORIAS

Las hipdtesis fungen como suposiciones que sirven de base para iniciar el estudio de un

fendmeno de interés, tal como hace referencia Sampieri, (2018):

Las hipdtesis son explicaciones tentativas del fendmeno o problema investigado,
formuladas como proposiciones o afirmaciones y constituyen las guias de un
estudio. Indican lo que tratamos de probar y por asi decirlo, toman la estafeta de
parte del planteamiento del problema para determinar el curso de la indagacion en
la ruta cuantitativa. (pag. 160).

Por lo anterior, se deben visualizar las hipdtesis como la guia del estudio y tener en cuenta
que las mismas representan respuestas tentativas al problema de la investigacion que pueden que
sean confirmadas o no al finalizar el proceso. En relacidn con las variables, en el caso de estudio
cuantitativos estas se categorizan de dos formas; las conceptuales y las operacionales, por lo que

se amplia informacién sobre las mismas.

Respecto a la variable conceptual o constitutiva, “es aquella que precisa o indica con otros
términos cOmo vamos a entender una variable en el contexto de nuestra investigacion”. (Sampieri,
2018, pag. 136). Este tipo de definicion usualmente es obtenido de un diccionario, enciclopedia
u otro medio avalado por la comunidad cientifica o profesional. Por otra parte, una variable
operacional “consiste en el conjunto de procedimientos, técnicas y métodos para medir una
variable en los casos de la investigacion. Sampieri, 2018, pag. (137). Este tipo de variable indica

lo que es necesario hacer para recolectar datos de una variable.



Obijetivo especifico

Variable

Definicion conceptual
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Encuestar a 6

Toma de muestras

Procedimiento en el

Definicion operacional |

Recoleccion de datos

comercio digital para
las Pymes.

diferentes  Pymes que el investigador
para valorar si la recopila datos
pandemia afecté a mediante el
sus negocios. cuestionario
previamente
disefiado.
Investigar los | Procedimientos  de | Proceso de | Logistica comercial
cambios y | analisis investigacion donde | nacional ante la
adaptaciones que se recolectan | pandemia.
tomaron los diferentes
pequefnios definiciones y
empresarios (Pymes) conocimientos de un
para mitigar el golpe tema especifico
de la pandemia en sus
negocios.
Identificar las | Comercio Digital Es la actividad | Procesos de
ventajas y econdmica que | compraventa a través
desventajas del permite el producto | de operaciones

de bienes y servicios
a partir de medios
digitales.

electrénicas

Tabla 2 Cuadro de operacionalizacion de las variables

Fuente: Elaboracion propia.

3.7 [ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

Es relevante anotar en este trabajo de investigacion que tal como hace referencia Naupas,

(2018):
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“Los resultados de la investigacion deben ser presentadas con claridad, precision
matematica en el caso de los resultados de investigaciones cuantitativas. Para este
caso es necesario utilizar la estadistica descriptiva y si es el caso la estadistica

inferencial”. (pag. 480)

Por lo anterior, en todo proceso de investigacion es requerido verificar y constatar la
informacion resultante, con la finalidad de contabilizar y llevar a cabo la interpretacion de los
datos. Para gestionar el procesamiento de los datos obtenidos, se utilizara el analisis estadistico
e inferencial, en ese sentido se elaboraran graficos con la intencion de ilustrar de una manera
sencilla de comprender, la informacion que reflejen los resultados de las diferentes variables e
indicadores resultantes de la aplicacion del cuestionario, una vez que se procesen los datos

requeridos, se procedera a desarrollar las inferencias, aportes y conclusiones de la investigacion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1 Generalidades

Para la presente investigacion se utilizd un enfoque cuantitativo, con el fin de obtener
informacidn confiable y congruente.

El disefio de las preguntas se baso en los objetivos de estudio, donde los encuestados
lograron representar por medio de las respuestas datos sobre el comportamiento digital que

experimentaron 6 Pymes de cuidado personal.
4.1.1 Fases previas a la aplicacion de los cuestionarios y la entrevista.

El disefio de las preguntas se realizdé tomando en cuenta el objetivo general y los objetivos
especificos del presente estudio. Las preguntas son abiertas y cerradas con el fin de obtener el

mayor provecho a la informacion. Los encuestados son 6 Pymes de cuidado personal.

4.1.2 Caracteristicas del perfil del entrevistado y de las personas que llenaran
el cuestionario.

Tal y como se menciond en capitulos anteriores, la muestra seleccionada para la aplicacién
del cuestionario consistio en 6 Pymes que se enfocan en la comercializacion de productos de
cuidado personal.

4.1.3 Resultados

Con la finalidad de obtener informacion enriquecedora y poder analizar diferentes criterios
gue generen buenas conclusiones a la investigacion, se realizaron las preguntas basadas en los
objetivos. Los datos sobre las respuestas a las preguntas cerradas y abiertas se tabularon para la

preparacion de los graficos, segun se puede apreciar a continuacion:
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4.1.3.1 Resultados del cuestionario

Gréfico 1. informacion sobre cuanto ha cambiado los ingresos desde que comenzé la pandemia.

Pregunta 1 ¢ Indique cuanto han cambiado sus ingresos desde que comenzo la pandemia?

Se ha mantenido igual 3 (50%)
Se redujo enire un 20% - 30%

Se redujo enire un 30% - 40%

Se redujo en mds de un 40%

Fuente: Elaboracién propia.

El 50% de los encuestados respondieron que se ha mantenido igual, el 33.3% dijo que se

redujo entre un 20% - 30% y un 16.7% se redujo en mas de un 40%.

Gréfico 2. Incremento en la demanda en los productos debido al uso del comercio digital.

Pregunta 2. ;Ha visto un incremento en la demanda de sus productos por el uso del comercio digital?

Si 4 (66.7%)

Mo 2 (33.3%)

Fuente: Elaboracion propia.
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El 66.7% de las personas que respondieron dicen que, si han visto un incremento, mientras

que el 33.3% opinaron que no.

Gréfico 3. Afectacion de los negocios por la pandemia del coronavirus (COVID-19).

Pregunta 3. ;Se ha visto afectado su negocio por la pandemia del coronavirus (COVID-19)?

Mo ha sido afectado 2 (33.3%)
Levemente afectado
Maoderadamente afectado 2 (33.3%)

Fuertemente afectado

Fuente: Elaboracién propia.

Con respecto a la afectacion de los negocios por la pandemia del coronavirus el 33.3% de
los encuestados dijeron que no habia sido afectada, un 16.7% habia sido levemente afectado, otro

33.3% dijeron que moderadamente afectado y un 16.7% fuertemente afectado.

Gréfico 4. Informacion de los factores que han afectado las empresas debido al coronavirus.

Pregunta 4. ;Cuales de los siguientes factores han afectado a su empresa debido al coronavirus? (Seleccion multiple)
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Cierre temporal —0 (0%)

Reduccion de log servicios de

logistica —0 (0%)

Aumento en los precios de sus
4 (66.7%
productos por motive de factor. ( )

Minguna de las anteriores 1(16.7%)

0 1 2 3 4

Fuente: Elaboracion propia.

El 50% de las personas que contestaron la encuesta dijeron que se redujeron las ventas, un
66.7% percibieron un aumento en los precios de sus productos y un 16.7% ninguna de las

anteriores.

Gréfico 5. Opinién sobre como el coronavirus ha perjudicado las empresas para adquirir o vender insumos.
Pregunta 5. ¢ La pandemia del coronavirus (COVID-19) ha perjudicado la capacidad de su empresa para adquirir insumos y/o

vender productos de alguna de las siguientes maneras? (Seleccion multiple)

Dificultad para acceder a
insumos localmente

Dificultad para importar insumaos
del extranjero

Aumentos en los fiempos de

entrega 4 (66.7%)

Menores ventas locales a
consumidores

No sabe

Fuente: Elaboracion propia

Con relacién a la capacidad de las empresas para adquirir insumos y/o vender productos

debido a la pandemia el 33.3% de la muestra dijo que hay dificultad para acceder a insumos
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localmente, el 66.7% vieron aumentos en los tiempos de entrega, un 33.3% menores ventas locales

a consumidores y un 16.7% no sabe.

Gréfico 6. Opinion acerca del riesgo que existe sobre un cierre permanente de las empresas debido a la crisis.
Pregunta 6. ;Considera que existe el riesgo de que su empresa cierre permanentemente debido a esta crisis? De ser asi, ¢cuando

podria ocurrir este cierre?

1a3meses —0(0%)

6 meses omas  |—0{0%)

Mo se prevé cierre comercial 6 (100%)

Fuente: Elaboracion propia

El 100% de los encuestados contestaron que no prevén n un cierre comercial.

Gréfico 7. Informacion sobre los pagos a proveedores.

Pregunta 7. Sobre los pagos a proveedores ¢podria indicar su estado actual?

Demora menor a un 25% 0 (0%)
Demora de un 50% [—0(0%)

Demora de un 75% o mas [0 (0%)

=
—
3%
[}
=
wn
@

Fuente: Elaboracion propia
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Con respecto a los pagos a proveedores, el 100% de la muestra no tiene ninguna demora.

Gréfico 8. Informacion sobre estrategias de las empresas para hacer frente a la pandemia del coronavirus.

Pregunta 8. ;Ha realizado algun ajuste a su estrategia de negocio para hacerle frente a la pandemia del coronavirus (COVID-19)?

Si 6 (100%)

Mo 0 {0%)

Fuente: Elaboracién propia

El 100% de los que contestaron la encuesta dijeron que realizaron algin ajuste para hacerle

frente a la pandemia.

Gréfico 9. Informacion sobre medidas tomadas por las empresas para salir adelante.

Pregunta 9. Seleccione cuéles de las siguientes medidas ha tomado su empresa para salir adelante. (seleccion multiple)
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Ventas en linea

Innovar con nuevos productos

6 (100%)

Promociones

Rifas

Fuente: Elaboracion propia

Sobre las medidas que tomaron los encuestados para salir adelante, el 50% realizd ventas
en linea, el 66.7% innovd con nuevos productos, el 100% realizaron promociones y el 50%

realizaron rifas.

Gréfico 10. Informacion sobre si ha recibido ayuda de parte del gobierno o municipalidad local.

Pregunta 10. ¢Ha recibido alguna ayuda de parte del gobierno o municipalidad local?

Si |0 (0%)

No 6 (100%)
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Fuente: Elaboracion propia

El 100% de los encuestados no recibid ayuda de parte del gobierno o municipalidad local.

Grafico 11. Impacto de las empresas debido a las restricciones sanitarias impuestas por el gobierno.

Pregunta 11. Ante las restricciones sanitarias impuestas por el gobierno, ;su empresa se ha visto impactada?

Si 4 (66.7%)

Mo 2 (33.3%)

Fuente: Elaboracién propia

Ante las medidas sanitarias impuestas por el gobierno el 66.7% de la muestra sefialé que

la empresa fue afectada y un 33.3% manifestd que no.

Gréfico 12. Porcentajes de las ventas que han sido afectas debido a las restricciones sanitarias.
Pregunta 12. ;En qué porcentaje considera usted que las ventas de su empresa se han visto afectadas por las restricciones

sanitarias?
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De un 0% a 10% 2 (33.3%)
Deun10% aun 20% —0{0%)

De un 20% a mas 2(33.3%)

Mo se han visto afectadas 2 (33.3%)

Fuente: Elaboracion propia

Un 33.3% de los encuestados reportd que sus ventas se vieron afectadas en un 33.3%, un

33.3% dijo que de un 20% a mas y otro 33.3% no se han visto afectas.

Gréfico 13. opinién sobre si ha realizado algun tipo de acercamientos a los clientes mas fieles para no perderlos.

Pregunta 13. ;Ha realizado algun tipo de acercamiento a sus clientes mas fieles para no perderlos?

Si 4 (66.7%)

2 (33.3%)

Fuente: Elaboracion propia
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Un 66.7% de las personas que contestaron la encuesta comentd que, si han tenido un

acercamiento con sus clientes, mientras que el 33.3% dijo que no.

Gréfico 14. opinion acerca de las estrategias aplicadas para mitigar el golpe de la pandemia.

Pregunta 14. ;Considera que las estrategias aplicadas para mitigar el golpe de la pandemia han tenido éxito?

Si 4 (66.7%)

2(33.3%)

Fuente: Elaboracién propia

Un 66.7% de la muestra dijo que habian tenido éxito las estrategias aplicadas, mientras que

el 33.3% dijeron que no.

Gréfico 15. Opinion sobre cuales estrategias consideran funcionales para las empresas.

Pregunta 15. De las siguientes estrategias ¢cuales considera que podrian funcionar para su empresa? (seleccion multiple)
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Impulsar el comercio electrénico

Uso de herramientas
tecnologicas

MNuevas lineas de productos

Premiar la fidelidad de los
consumidores

Promociones G (100%)

Fuente: Elaboracién propia

Sobre las estrategias que los encuestados podrian utilizar para sus empresas, los porcentajes
se dividen de la siguiente manera segun las tacticas que les gustaria aplicar: 66.7% impulsar el
comercio electrénico, para el uso de herramientas tecnoldgicas un 66.7%, nuevas lineas de
producto un 50%, premiar la fidelidad de los consumidores un 66.7% y aplicar promociones un

100%.

Grafico 16. Criterio sobre si el comercio electrénico es una herramienta Util para potenciar ventas.

Pregunta 16. ;Considera el comercio electrénico como una herramienta Gtil para potenciar sus ventas?

Si 6 (100%])

No —0{0%)

Fuente: Elaboracion propia
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El 100% de los encuestados dijo que el comercio digital es una herramienta util para

potenciar las ventas.

Gréfico 17. Informacion sobre si utiliza alguna plataforma para ofrecer los productos

Pregunta 17. ;Utiliza alguna plataforma para ofrecer sus productos?

Si 6 (100%])

Mo |—0(0%)

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al uso de plataformas digitales para ofrecer los productos, el 100% dijo que

si utilizaba alguna.

Gréfico 18. Tipos de plataformas que utilizan para comercializar los productos.

Pregunta 18. ;Cuales plataformas digitales utiliza usted para comercializar sus productos?

Plataformas Digitales Porcentage de ntilizacion

Instagram 83%
Facebook 67%

Tik Tok 17%
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los encuestados la plataforma méas utilizada para comercializar los

productos es Instagram con un 83%, Facebook en un 67%, Tik Tok en un 17%.

Grafico 19. Opinion sobre si los clientes sienten plena confianza de realizar compras en linea.

Pregunta 19. ;Considera que sus clientes sienten la plena confianza de realizar compras en linea?

@ s
@ No

Fuente: Elaboracion propia

Un 66.7% de las personas que respondieron la encuesta consideran que los clientes tienen

plena confianza en realizar compras en linea y el 33.3% dijeron que no.

Grafico 20. Desventajas del comercio digital.

Pregunta 20. ;Seleccione cudles de las siguientes opciones considera como desventajas del comercio digital? (Seleccion maltiple)
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Retraso en los envios
Productos dafiados durante el
envio

Alto costo de los transportistas
privados

Falta de cultura vy educacion
Digital

Mayor competencia 4 (66.7%)

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a las desventajas que los encuestados perciben sobre el comercio digital con
un 33.3% estan los retrasos en los envios, productos dafiados durante el envio, falta de cultura y

educacion digital y con un 66.7% mayor competencia.

Gréfico 21. Opinion sobre contratacion de servicios de transporte privado para agilizar los envios.

Pregunta 21. ¢ Con el fin de agilizar los procesos de envio, ha tenido que contratar servicios de transporte privado?

Si 5(83.3%)

1 (16.7%)

Fuente: Elaboracion propia
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El 83.3% de los encuestados tuvo que contratar transporte privado para agilizar el proceso

de envio y s6lo un 16.7% no tuvo que hacerlo.

Gréfico 22. Opinion sobre si promocionar productos mediante el comercio digital es mas dificil que en una tienda
fisica.
Pregunta 22. ;Piensa usted que promocionar los productos mediante el comercio electrénico es mas dificil que en una tienda

fisica?

S 4 (66.7%)

2(33.3%)

Fuente: Elaboracion propia

Un 66.7% de las personas que respondieron la encuesta dijeron que promocionar los
productos mediante el comercio electronico es mas dificil, mientras que el 33.3% dijo que no era
dificil.

Gréfico 23. Informacion sobre si han incurrido en gastos para instruirse sobre como comercializar productos en linea.

Pregunta 23. ;Ha tenido que incurrir en gastos para instruirse sobre como comercializar sus productos en linea?
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3 (50%)

3 (50%)

Fuente: Elaboracion propia

Un 50% de los encuestados contestaron que han tenido que incurrir en gastos para instruirse

sobre cdmo comercializar sus productos en linea, el otro 50% no lo hizo.

Grafico 24. Informacion sobre las ventajas del comercio digital.

Pregunta 24. Con el auge del comercio digital, ¢indique cuales ventajas ha tenido para su negocio? (Seleccion multiple)

Superacion de las limitaciones
geograficas

Incremento de clientes gracias a
la visibilidad que permite el
internet

4 (B6.7%)

Mayor facilidad para mostrar los 5 (83.3%)
productos

Ahormo de fiempo del consumidor
ala hora de realizar sus compras

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a las ventajas del comercio digital, segin los 6 encuestados, la mayor ventaja

es la facilidad para mostrar los productos con un 83.3%, con un 66.7% esta el incremento de
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clientes gracias a la visibilidad que permite el internet y el ahorro de tiempo del consumidor a la

hora de realizar sus compras y con un 33.3% esta la superacion de las limitaciones geograficas.

Gréfico 25. Opiniones sobre experiencias utilizando el comercio digital.

Pregunta 25. ;Comente como ha sido su experiencia utilizando el comercio digital?

Comentarios sobre la experiencia del comercio d Peso porcentual
MNuevos clientes 83%
Facilidad de concretar ventas 67%
Credibilidad del producto o empresa 17%
No es accesible para todas las edades 17% i

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con las personas que contestaron la encuesta sobre la experiencia del comercio
digital, los empresarios ven en un 83% nuevos clientes, en un 67% facilidad de concretar ventas y
en un 17% credibilidad del producto o empresa y con el mismo porcentaje no es accesible para

todas las edades.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1. GENERALIDADES

Este capitulo detallard el analisis y discusion del apartado anterior, se definiran las
repercusiones que tuvieron seis Pymes en el comportamiento del comercio digital y la demanda
que han tenido en los productos de cuidado personal. A continuacién, se indagara cada objetivo

especifico formulado en el analisis.

5.1.1 Encuestar a seis diferentes Pymes para valorar si la pandemia afecto sus

negocios.

De todas las personas que participaron en la encuesta un 33.3% dijo que no les habia
afectado la pandemia y solo un 16.7% que equivale solo a una empresa dijo que fue fuertemente
impactada por la situacion del coronavirus, es importante mencionar que el porcentaje de
afectacion no llega ni a un 50%, sin embargo, es transcendental recalcar que, la mayoria de las
empresas esta de acuerdo que existe factores externos que afectaron un poco el comercio de sus
productos, la gran mayoria de los encuestados dicen que los siguientes factores afectan sus ventas:

a Aumentos en tiempos de entrega.
a Dificultad para acceder a insumos localmente.
a Menores ventas locales a consumidores.
Para este objetivo es importante comprender y tener evidencia sobre la afectacion en las

ventas de estas compafiias por motivo del coronavirus, sélo un 33.3% ha tenido una disminucion
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de un 20% o0 més y con otro 33.3% no se ha visto afectada, a pesar de que la situacion de la
pandemia ha sido un acontecimiento convulso para todos los seres humanos y los negocios, estos
datos reflejan que muchos de los empresarios han realizado cambios en sus estrategias para poder
salir adelante. Cabe resaltar que de las Pymes encuestadas tomaron las siguientes medidas para
salir adelante:

a Promociones.

a Innovar con nuevos productos.

a Ventas en linea.

a Rifas.

Segun estos datos proporcionados por las personas que contestaron la encuesta el entorno

en medio de la pandemia ha sido dificil, sin embargo, los empresarios han tenido ideas y aplicado
estrategias que les ha ayudado a salir adelante y evitar que sus empresas tengan que incurrir al

cierre.

5.1.2 Investigar los cambios y adaptaciones que tomaron los pequefios

empresarios (Pymes) para mitigar el golpe de la pandemia en sus negocios.

En el apartado anterior los datos mostraron la afectacion en las empresas, por lo que es
valioso analizar los cambios o adaptaciones que estas tomaron para mantenerse o hacer surgir sus
negocios. El 66.7% de los encuestados dijeron que sus estrategias tuvieron éxito para mitigar el
golpe de la pandemia, por lo que se les consulté si utilizaban alguna plataforma digital para ofrecer
sus productos, un 100% de ellos dijeron que si, por lo que refleja la importancia del internet y de
la era digital en estos momentos tan dificiles. A continuacion, estan las plataformas que mas
utilizan las personas que respondieron la encuesta para comercializacion:

o Instagram
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a Facebook

a Tik Tok

Ante la era digital y toda la dificil situacion del Covid-19 se feles consulto a las personas sobre
qué estrategias podrian aplicar en sus empresas de mayor a menor importancia, las personas
sugirieron lo siguiente: promociones, impulsar el correo electrénico, uso de herramientas

tecnoldgicas, nuevas lineas de productos y premiar la fidelidad de los consumidores.

Estos datos reflejan lo importante que son estas plataformas hoy en dia, para muchos solamente
una fuente de diversién o forma de comunicacion con otras personas, pero para muchas otras mas

significa una herramienta importante para sus emprendimientos.

5.1.3 Identificar las ventajas y desventajas del comercio digital en las Pymes
para profundizar sobre el comercio digital y conocer en qué beneficia o

perjudica a los negocios.

Al consultar a las personas sobre las desventajas del comercio digital la gran mayoria indica
que la gran desventaja es la competencia que existe con un 66.7%, los otros puntos con un
porcentaje que esta entre el 30% indican aspectos como: retrasos en los envios, productos dafiados
durante el transporte y falta de cultura digital. como lo indicaron los datos anteriores el transporte
no solo significa dafios, también retrasos por ende molestar en los clientes. EI 83.3% de los
encuestados dijeron que contrataron servicios de transporte priado, los nimeros indican que para
la Pymes es importante que el producto llegue a sus consumidores de una manera rapida y segura.

Con el auge del comercio digital es importante demostrar cuales son las ventajas que perciben
las personas que contestaron al cuestionario.

a Mayor facilidad para mostrar los productos.



93

a Incremento de clientes gracias a la visibilidad que permite el internet.

a A horro de tiempo del consumidor la hora de realizar sus compras.

o Superacion de las limitaciones geografica.

Tal y como demuestran los resultados el comercio digital tiene muchos beneficios si se
hace un uso correcto de esta herramienta, ante tanta competencia diversas personas han
incurrido en gastos para poder aprender a manejar y sacer el mejor potencial de estas
plataformas.

Para complementar un poco mas este objetivo los pequefios empresarios compartieron
algunas experiencias utilizando el comercio digital, las cuales se ejemplifica a
continuacion:

o Poder cerrar ventas sin importar donde se encuentre.
a Nuevos clientes.

a Mayor alcance.

a Requiere mucho trabajo.

Las pequefias empresas han sufrido mucho por los cierres sanitarios impuestos por el
gobierno, sin embargo, a pesar de la dura situacion el analisis demuestra que, aplicando las
estrategias correctas, innovando con nuevas cosas y preparandose para poder estar al dia con todo
el tema de la digitalizacion se puede salir adelante y potencializar mas los negocios.

Si duda, ha sido un escenario retador para los emprendedores, sobre todo en negocios
tradicionales. Sin embargo, ya surgieron nuevas posibilidades para aquellos cuyo modelo de

negocio tiene base tecnolégica o digital.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES
El objetivo general de esta investigacion consistio en investigar el comportamiento del
comercio digital y la demanda que han tenido seis Pymes que ofrecen productos de cuidado

personal.

Se desglosan tres objetivos especificos que buscan analizar como la pandemia ha afectado
los negocios, cuéles fueron los cambios y adaptaciones que tomaron los empresarios para mitigar

el golpe de la pandemia e identificar las ventajas y desventajas que tiene el comercio digital.

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario que se aplico a seis Pymes que ofrecen

productos de cuidado personal.

Del primer objetivo que consistio en investigar el comportamiento del comercio digital y

la demanda que han tenido seis Pymes que ofrecen productos de cuidado personal se concluye:

e Lamitad de los encuestados manifestaron que sus ingresos se han mantenido igual,
el hecho de estar en pandemia no les ha afectado en nada los ingresos de éstos.

e Unade las seis empresas entrevistadas relatd que sus ingresos disminuyeron en un
40%.

e Ante la pandemia més de la mitad de las empresas notaron un incremento en la

demanda de sus productos.



Es importante resaltar que a nivel general el hecho de que estas pequefias empresas se

enfrentaban a una situacion tan dificil como la pandemia, el comportamiento comercial se

mantuvo igual y no tuvieron mayor cambio en sus ingresos.

En cuanto al segundo objetivo que consistia en encuestar a seis diferentes Pymes para

valorar si la pandemia afecto sus negocios, se logra concluir que:

La afectacion debido a la pandemia en los negocios fue minima en estos casos de
Pymes, con productos de cuido personal.

Estas empresas ante los cierres y restricciones impuestos por el gobierno
incentivaron sus ventas por medio del uso del comercio digital, se capacitaron en
el uso de este conociendo la gran herramienta que es y que se convertiria en su
aliada.

Al haber mas demanda de los clientes por medio del comercio digital se
incrementaron los precios de los productos.

El proceso de adquirir insumos locales ha sido dificil debido a la alta demanda.
Los tiempos de entrega para los clientes se ha incrementado debido a la demanda.
La totalidad de las empresas entrevistadas realizaron ajustes para mitigar el golpe
econdmico debido a la pandemia, lo que les ayudd en forma favorable.

Las restricciones sanitarias afectaron a la mayoria de las empresas, sin embargo,

ésas pudieron salir adelante con el uso del comercio digital.

Tal y como se menciond anteriormente, realizando un andlisis a nivel general de las seis

Pymes encuestadas, la pandemia causO problemas en areas como envios, calidad de los

productos e importar materia prima o productos. Las pequefias empresas tomaron diferentes
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decisiones para sacar adelante sus negocios, entre los que se puede mencionar: ventas en linea,
promociones, innovar con nuevos productos y rifas.

Para el tercer objetivo sobre investigar los cambios y adaptaciones que tomaron los pequefios
empresarios (Pymes) para mitigar el golpe de la pandemia en sus negocios, se puede concluir lo
siguiente:

e Las empresas realizaron acercamientos con sus clientes para no perderlos, lo que

significo una estrategia muy exitosa que generd confianza en el cliente.

e Decidieron premiar la fidelidad de los clientes y esto les ayudd a mantenerla. El

reconocimiento es una estrategia exitosa.

e Realizaron promociones para incentivar las ventas, las cuales fueron bien recibidas.

e Mantener diferentes lineas de productos, lo que a los clientes les gusté mucho pues

podian tener varias opciones.

e Utilizaron las diferentes plataformas digitales las cuales potenciaron las ventas y por

ende los resultados.
Las principales adaptaciones que realizaron las empresas encuestadas estan basadas en

el uso constante de las diferentes plataformas como Facebook, Instagram, WhatsApp y

Tik Tok, el 100% de las empresas utilizaron estas plataformas para que sus negocios

continten evolucionando

Para el cuarto objetivo que consistia en identificar las ventajas y desventajas del comercio
digital en las Pymes para profundizar sobre el comercio digital y conocer en qué beneficia o

perjudica a los negocios, se puede concluir lo siguiente:
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a Existe una mayor competencia, esto debido al auge que hay con el comercio digital y
hoy dia los consumidores prefieren realizar sus compras desde la comodidad de sus
hogares. Ademas, no se exponen al salir a comprar, evitan ser contagiados por la
pandemia y compran tranquilamente.

a Alto costo en los envios debido a la contratacion de mensajeria privada para enviar las
compras.

a Falta de una culturay educacién digital por parte de los clientes, pero esto cambiara ya
que la pandemia permitié que la era digital avanzara velozmente y las personas tendran
que adaptarse a los cambios.

a El comercializar los productos por medio de plataformas digitales es mas dificil que
hacerlo en una tienda fisica. Se debe aprender muy bien, usar la tecnologia al maximo.

a Se incurren en gastos adicionales para saber como comercializar los productos en las
diferentes plataformas digitales y lograr buenos resultados.

El comercio digital ha sido un gran aliado para muchas empresas no importa si son grandes o
pequefias, el gran beneficio es el alcance que éste tiene, las compafiias encuestadas comentaron
que no existen limitaciones geograficas con tan solo un clic los consumidores pueden obtener sus
productos hasta la puerta de sus casas, el ahorro que los clientes tienen al no tener que incurrir en
gastos como gasolina para poder transportarse hasta un lugar para realizar la compra. Sin embargo,
concluyen que el estar al tanto de todos los mensajes que reciben por medio de las diferentes
plataformas digitales, es agotador porque al cliente no le importa el dia o la hora solo realizan su

consulta.

6.2 LIMITACIONES

Las limitaciones encontradas para desarrollar el analisis fueron las siguientes:
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a Credibilidad de parte de algunas compafiias para asegurarse que no fuera alguna otra
competencia.
a Las preguntas abiertas obtuvieron algunas respuestas que no eran el objetivo de la

consulta.

6.3 RECOMENDACIONES

La presente investigacion arrojo resefias notables sobre el comportamiento digital ante la

situacion de Covid-19

Del primer objetivo que era iinvestigar el comportamiento del comercio digital y la

demanda que han tenido seis Pymes que ofrecen productos de cuidado, se recomienda:

o Continuar potencializando el uso del comercio digital, el auge del momento
son las redes sociales por lo que saber utilizarlo de la manera correcta, con
mercadeo de primera calidad.

a El e-commerce, o comercio electronico, es un sistema de compra y venta de
productos o servicios que se realiza exclusivamente a través de Internet. Se
refiere a las transacciones entre compradores y vendedores mediante una
plataforma online que gestiona los cobros y los pagos de manera

completamente electrénica.

Las principales ventajas de comercio electronico en comparacion con un negocio

tradicional son:

a Acceso a un mercado global, de manera que se logra conseguir mas clientes.
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a Gran potencial para escalar el negocio y ampliar la oferta de productos y servicios sin
necesidad de realizar una gran inversion.

a Reduccion de los costos y gastos que implica gestionar una tienda online, tanto en
términos de infraestructura como de personal es otra de las principales caracteristicas

del comercio electronico.

Por las ventajas descritas anteriormente se recomienda en este trabajo de investigacion
continuar con este tipo de comercio electrénico que, aunque se sabe que tiene desventajas también,

resulta mas conveniente para estos emprendedores.

Del segundo objetivo que consistia en encuestar a seis diferentes Pymes para valorar si

la pandemia afectd sus negocios, se recomienda lo siguiente.

a Elaborar planes estratégicos en donde presenten diferentes escenarios ante situaciones
como por ejemplo catastrofes, pandemias (como la que estamos viviendo en estos
momentos) y crisis econdmicas. Es méas que todo contar con planes de respaldo y estar
preparados siempre ante las eventualidades. Un plan de contingencia garantiza
estabilidad ante situaciones desconocidas.

a Elaborar un anélisis FODA con el fin de identificar cuéles son las areas fuertes y las
que podrian necesitar atencion, muchas personas dejan de lado esta simple
herramienta que al utilizarla correctamente podria generar muchisimos beneficios.

a Hoy en dia se cuenta con muchas técnicas, herramientas, y metodologias, que pueden
utilizarse en varios contextos, a veces en forma directa y otras con algunas

modificaciones. Una de estas herramientas es el FODA, aplicado por las empresas, y
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que es una técnica que permite diagnosticar cuatro aspectos basicos: Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Se recomienda esta herramienta para los
emprendimientos analizados porque aparte de sus grandes resultados no es costosa y
se le puede sacar un gran provecho.

a Mas importante que hacer correctamente las cosas, es hacer la cosa correcta. Esta
frase, que no fue inventada por esta investigadora, es una causa permanente de
descubrimiento de errores, deficiencias y fracasos de muchas actividades, desde
pequefios emprendimientos individuales o familiares, hasta grandes proyectos de
obras de infraestructura publica, que tienen el comdn denominador de no conseguir
los resultados en el momento y en la forma que supuestamente recibirian los usuarios
o clientes (beneficiarios en general) de la actividad o proyecto.

a Se sabe en el mundo empresarial que emprender no es sindbnimo de éxito automatico
en el que se advierte que solamente una pequefia proporcion de emprendimientos
resulta exitosa. Y también la motivacion de esta investigadora en el sentido de que
todos los emprendimientos resulten exitosos es lo que la ha llevado a realizar la
presente investigacion.

Del tercer objetivo que consiste en investigar los cambios y adaptaciones que tomaron
los pequefios empresarios (Pymes) para mitigar el golpe de la pandemia en sus negocios, se
recomienda:

a Diversificar los negocios, la venta de productos de cuidado personal se presta para que

puedan vender otras gamas de productos, no enfocarse en vender solo maquillaje o

productos de skin care o sea cuidados de la piel. El hecho de ofrecer a los clientes un
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lugar en donde puedan adquirir varios productos con un solo clic, generara confianza
y potencializa la venta de productos por supuesto.

a Contratar mensajeria privada para asegurarse que los productos lleguen en el menor
tiempo posible y en excelente estado, esto aumentaria la competencia ya que muchas
personas requieren obtener los productos a la brevedad posible.

a Contar con un buen manejo del inventario de los productos con el fin de no quedarse
sin disponibilidad de productos, ante la dificultad que vive el mundo por la crisis de
los contenedores, la mayoria de las empresas al no realizar una planeacién pertinente
se estan quedando sin nada para ofrecer. Al contar con un método de inventario robusto
las empresas podrian verse levemente impactadas ante situaciones extremas como por
ejemplo ante una pandemia.

a Realizar promociones u otro tipo de actividades como concursos, para rotar el

inventario que no se ha vendido y lograr atraer nuevos clientes.

Para el cuarto objetivo planteado que consistia en identificar las ventajas y desventajas del
comercio digital en las Pymes para profundizar sobre el comercio digital y conocer en qué
beneficia o perjudica a los negocios, se recomienda:

a Participar en cursos de mercadeo para saber como seria la mejor manera de ofrecer los

productos y potencializar las ventas. La capacitacion es un factor critico de éxito y
para las Pymes es ideal. El mercadeo es la base de las Pymes para darse a conocer y
se requiere capacitarse ain mas.

a Participar en entrenamientos para conocer las nuevas tendencias de comercializacion

digital y poder competir, es necesario mantenerse a la vanguardia con todos los



cambios que hay en el mundo, el uso del internet esta a la mano de todos por lo que
saber como llegar a la audiencia que se desea es de suma importancia para garantizar
el éxito del negocio.

Implementar una pequefia encuesta en donde el cliente brinde su retroalimentacion
después de entregado el producto con el fin de realizar mejoras continuas y conocer
ante todo su satisfaccion. Lo que no se mide no se logra cambiar y el negocio del
emprendimiento requiere de dinamismo, actualizacion y retroalimentacion para

mantenerse competitivo en el mercado.
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Anexo 1. Instrumento de recoleccién de informacién

ENCUESTA A EMPRESAS DE CUIDADO PERSONAL

El siguiente cuestionario es para fines académicos, con el fin de realizar un diagnéstico sobre el -
comportamiento digital y la demanda de pequefias empresas que ofrecen productos de cuidado personal,
por lo tanto, sus respuestas seran confidenciales y andnimas, y estas no seran utilizadas para ningun otro fin

del agui descrito. v

1. ¢Indigue cuanto ha cambiado sus ingresos desde que comenzo la pandemia?

Se ha mantenido igual
Se redujo entre un 20% - 30%
Se redujo entre un 30% - 40%

Se redujo en mas de un 40%

2. ;Havisto un incremento en la demanda de sus productos por el uso del comercio digital? *

Si
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3. ;Se ha visto afectado su negocio por la pandemia del coronavirus (COVID-19)? *

Mo ha sido afectado
Levemente afectado
Moderadamente afectado

Fuertemente afectado

4. ;Cudles de los siguientes factores han afectado a su empresa debido al coronavirus?
(Seleccion multiple)

Cierre temporal

Reduccion en las ventas

Reduccion de los servicios de logistica

Aumento en los precios de sus productos per motive de factores externos

Ninguna de las anteriores
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5. ;Lapandemia del coronavirus (COVID-19) ha perjudicado la capacidad de su empresa para ™
adguirir insumos yio vender productos de alguna de las siguientes maneras? (Seleccién
multiple)

Dificultad para acceder a insumos localmente

Dificultad para importar insumos del extranjero

Aumentos en los tiempos de entrega

Menores ventas locales a consumidores

Mo sabe

6. ;Considera que existe el riesgo de que su empresa cierre permanentemente debido a esta
crisis? De ser asi, jcuando podria ocurrir este cierre?

1a3 meses
6 meses 0 mas

Mo se preve cierre comercial
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7. Sobre los pagos a proveedores ; podria indicar su estado actual? *

Mo hay demora
Demora menor & un 25%
Demora de un 50%

Demora de un 75% o0 mas

8. ;Ha realizado algun ajuste a su estrategia de negocio para hacerle frente a la pandemia del *
coronavirus (COVID-19)?

Si

No
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*

9. Seleccione cuales de las siguientes medidas ha tomado su empresa para salir adelante.
{seleccion multiple)

Wentas en linea
Innovar con nuevos productos
Fromociones

Rifas

10. ;Ha recibido alguna ayuda de parte del gobierno o municipalidad local? *
Si

Mo

11.  Ante las restricciones sanitarias impuestas por gobierno, jsu empresa se ha visto
impactada?

Si

Mo
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12. ;iEn qué porcentaje considera usted que las ventas de su empresa se han visto afectadas
por las restricciones sanitarias?

Deun0%a 10%
Deun 10% a un 20%
De un 20% a mas

No se han visto afectadas

13. ;Ha realizado algun tipo de acercamiento a sus clientes mas fieles para no perderlos? *
Si

Mo

14. iConsidera gue las estrategias aplicadas para mitigar el golpe de la pandemia han tenido
exito?

Si

Mo

*

*
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15. De las siguientes estrategias jcuales considera que podrian funcionar para su empresa?
(seleccion multiple)

Impulsar el comercio electronico

Uso de herramientas tecnologicas
Muevas lineas de productos

Premiar la fidelidad de los consumidaores

Promociones

16. (Considera el comercio electrénico como una herramienta util para potenciar sus ventas? *
Si

No

17. ¢Utiliza alguna plataforma para ofrecer sus productos? *

Si
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18. ;Cuales plataformas digitales utiliza usted para comercializar sus productos? *

Long answer text

19. ;Considera que sus clientes sienten la plena confianza de realizar compras en linea? *
Si

Mo

20. ;Seleccione cuales de las siguientes opciones considera como desventajas del comercio
digital? (Seleccion multiple)

Retrasoc en los envios

Productos dafiados durante el envio
Alto costo de los transportistas privados
Falta de cultura y educacidn Digital

Mayor competencia
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21. iCon el fin de agilizar los procesos de envio, ha tenido que contratar servicios de
transporte privado?

Si

22. ;Piensa usted que promocionar los productos mediante el comercio electronico es mas
dificil que en una tienda fisica?

Si

23. iHatenido que incurrir en gastos para instruirse sobre como comercializar sus productos
en linea?

Si
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24, Con el auge del comercio digital, ;indique cuales ventajas ha tenido para su negocio?
(Seleccidn multiple)

Superacion de las limitaciones geograficas
Incremento de clientes gracias a la visibilidad que permite el internet
Mayor facilidad para mostrar los productos

Ahorro de tiempo del consumidor a la hora de realizar sus compras

25. ;Comente como ha sido su experiencia utilizando el comercio digital? *

Long answer text
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Anexo 2. Declaraciéon Jurada

Yo, Jessica Segura Ramirez, mayor de edad, cédula de identidad 1-1244-0787, en mi condicién de
egresada de la Carrera de Administracién de Negocios con Enfasis en Gerencia, de la Universidad

Hispanoamericana , y advertida de las penas con las que la ley castiga el falso testimonio y el

perjurio, declaro bajo fe del juramento que dejo rendido en este acto, para optar por el titulo de

Bachillerato, mi trabajo de graduacion titulado, “Investigar el comportamiento del comercio digital
y la demanda que han tenido seis Pymes que ofrecen productos de cuidado personal ubicadas en el

centro de Heredia durante la pandemia del Covid-19 en el tercer cuatrimestre del afio 2021", esuna

obra original y para su realizacién he respetado todo lo preceptuado por las leyes penales, asi como
la Ley de Derechos de Autor y Derecho Conexos, nimero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus
reformas, publicada en el Diario Oficial La Gaceta niimero 226 del 25 de noviembre de 1982;
especialmente el numeral 70 de dicha Ley en el que se establece: “ Es permitido citar a un autor,
transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que éstos no sean tantos y seguidos, que puedan
considerarse como una produccién simulada y sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la

obra original”. Asimismo, que conozco y acepto que la Universidad se reserva el derecho de
de San

protocolizar este documento ante Notario Puablico. Firmo, en fe de lo anterior, en la Ciudad

José, el 07 de enero del afio dos mil veintidds.

Jessica Segura Ramirez
Cédula: 1-1244-0787



Anexo 3. Carta de aprobacion de la Tutora

CARTA DEL TUTOR

Sefores:

Universidad Hispanocamericana

Sede Lorente

Carrera Administracion de Negocios.
Enfasis Gerencia

Presente

La estudiante Jessica Segura Ramirez, me ha presentado para efectos de revisién y aprobacion, el trabajo de
investigacion denominado “INVESTIGAR EL COMPORTAMIENTO DEL COMERCIO DIGITALY LA DEMANDA QUE
HAN TENIDD SEIS PYMES QUE OFRECEN PRODUCTOS DE CLNDADD PERSOMNAL UBICADAS EN EL CENTRO DE
HEREDIA DURANTE LA PANDEMIA DEL COVID-19 EM EL TERCER CUATRIMESTRE DEL ANO 2021.” Lo anterior
para obtener el grado de bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en Gerencia.

En mi calidad de tutora, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso de tutoria
v he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema, objetivos, justificacion; antecedentes, marco
tedrico, marco metodoldgico, tabulacidn, andlisis de datos; conclusiones y recomendaciones.

De los resultados obtenides por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% | 10%:

b] | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVAMNCES 20 | 205

C) | COHEREMCIA ENTRE LOS OBIETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30 | 305
APLICADOS ¥ LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES ¥ RECOMEMNDACIONES 208 | 205

e] | CALUDAD, DETALLE DEL MARCO TECRICO 20 | 15%
TOTAL 95%

En virtud de la calificacion obtenida, se avala & traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

Frmadn dgits
MILENA MARIA | Firmado gtimans por
SOTELA RAMIREZ Sz puy
(FIRMA) posi=s :
MBA. Milena Sotela Ramirez

Cédula identidod Numero 1-573-526
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Anexo 4. Carta de aprobacion del Lector

CARTA DE LECTOR

San José, 28 de enero de 2022
Sefiores

Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana

Estimados sefiores
El estudiante Jéssica Segura Ramirez. cédula de identidad 1-1244-0787 me ha

presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion
denominado “Investigar el comportamiento del comercio digital y la demanda
que han tenido seis Pymes que ofrecen productos de cuidado personal
ubicadas en el centro de Heredia durante la pandemia del Covid-19 en el
tercer cuatrimestre del afio 2021.”, el cual ha elaborado para obtener su grado
de Bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en Gerencia.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco tedrico y analisis de datos,
la consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las
conclusiones; asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en
términos de aporte de la investigacidn. He venficado que se han hecho las
modificaciones comespondientes a las observaciones indicadas.

Por consiguients, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa
publica.

Atentaments,

IVANNIA GABRIELA  pimpacs oot

VIQUEZ BARRANTES BARRANTES (FRMA
[FIHMA} f&?ﬂg N7 028 M1 5AD

MBA. lvannia G. Viquez Barrantes
Cédula de identidad 0109510636

MNamero camé Colegio Profesional, CPCECR # 022466.
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Anexo 5. Licencia y autorizacion al CENIT

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION ELECTRONICA DE LOS
TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San jose, 07 de enero de 2022

Sefioras y Senores
Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT)
Universidad Hispanoamerica

Estimadas personas:

La suscrita Jessica Segura Ramirez, con némero de identificacion 1-1244-0787, autora del trabajo de
graduacion titulado, “Investigar | com) mient; | comercio digital v la demanda que han
tenid i es que ofrecen ductos uida rsonal ubicadas en el centro de Heredia
du la pandemia del Covid-19 en el tercer cuatrimestre del afo 2021”, presentado y aprobado
en el aito 2021, como requisito para optar por el titulo de Bachillerato en Administracion de
(S1) autorizo al Centro de Informacién Tecnologico ( CENIT) para

Negocios con énfasis en Gerencia;
dad universitaria la produccion intelectual contenida

que con fines academicos, muestre a la comuni
en este documento,

blecido en la Ley sobre Derechos de Autory Derechos Concexos No 6683,

De conformidad con lo esta
anexo los términos de la licencia general para

Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica,
publicacién de obras en el repositorio institucional

Cordialmente,

Jessica Segura Ramirez
Céd: 1-1244-0787
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Anexo 6. Licencia y autorizacion de la autora para publicar y
permitir la consulta y uso

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT)
una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en el Repositorio
Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra dar por
terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) a publicar la obra en digital, los
usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la pagina
Web de la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

c) La autora acepta que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto, renuncia a
recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucion, comunicacion piblica y cualquier
otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia de uso con que
se publica.

d) La autora, manifiesta que se trata de una obra original sobre la que tiene los derechos
gue autorizan, y que es ella quien asumen total responsabilidad por el contenido de su obra
ante el Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT) y ante terceros. En todo caso el Centro
de Informacion Tecnologico (CENIT) se compromete a indicar siempre la autoria incluyendo
el nombre de la persona autora y la fecha de publicacion.

e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnolagica (CENIT) para incluir la obra en los indices
y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

) Acepto que el Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) pueda convertir el documento
a cualguier medio o formato para propositos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en los
términos autorizados en los literales anteriores, bajo los limites definidos por la Universidad
en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos publicados en
Repositorio Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O
APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), LA AUTORA, GARANTIZA QUE
SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS POR EL
RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.
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