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INTRODUCCION

Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC) constituyen una valiosa herramienta de
eficiencia administrativa. Su utilizacién en el sector empresarial contribuye en gran medida a
mejorar su productividad, pues agiliza la comunicacién entre la empresa y los clientes en tiempo
real, lo que permite atender sus necesidades con mayor celeridad; reduce tiempo, costos
operativos y errores en el tratamiento de la informacion y entrega de los productos y servicios; y
mejora la seguridad de las transacciones sin necesidad de intermediarios, contribuyendo a la

competitividad de las empresas.

Por estas razones, el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT) ha decidido
promover el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en las pequefias y medianas
empresas (PYME), de modo que les permita explorar distintas opciones de negocio, potencializar

su productividad y su rentabilidad.

COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico se define como cualquier forma de transaccion o intercambio de
informacidn, productos, servicios o pagos por medio de lineas telefdnicas, redes de comunicacién
como Internet o de cualquier dispositivo electrénico (Fuente: Viceministerio de

Telecomunicaciones).

Ademas, el concepto de comercio electrénico no solo incluye la compra y venta electrdnica de
bienes, informaciéon o servicios, sino también, el uso de la Red para actividades previas o

posteriores a la venta, como lo son:
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Publicidad.
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Busqueda de informacidn sobre productos, proveedores, etc.
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Negociacion entre comprador y vendedor sobre precio, condiciones de entrega, etc.
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Atencién al cliente antes y después de la venta.
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s Cumplimiento de trdmites administrativos relacionados con la actividad comercial.

Secuencia de etapas que se presentan en algunas ocasiones al momento de realizar comercio

electronico.

Etapas del comercio electrénico

Detalles del producto

Compras porla red

Pagosporla red

Comercio Electronico

OBJETIVO GENERAL

% Desarrollar una investigacion sobre el acceso y uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion en las PYME con el fin de implementar una estrategia y asi divulgar los
beneficios del uso de las TIC en sus actividades comerciales.

METODOLOGIA

Instrumento de medicién aplicado: Se utilizé un cuestionario, compuesto por 21 preguntas.
Seleccion de la muestra

+ Como marco muestral se tomod la base de datos proporcionada por el Sistema de
Informacién Empresarial Costarricense (SIEC) del Ministerio de Economia, Industria y Comercio

(MEIC), la cual incorpora las PYME registradas como activas y aprobadas por esa institucién.
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La seleccién de dicha muestra se definid a partir de las 4928 empresas registradas activas

en el SIEC, las cuales presentan algin niumero telefdnico o correo electrdénico.

+» Se aplicé un muestreo aleatorio estratificado con afijacidon proporcional al tamafio y al

sector de la empresa.
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Utilizando un nivel de confianza 95% y un error maximo permisible de 5%, la muestra
corresponde a 356. Sin embargo, por experiencia previa, se asume una tasa de respuesta

del 30% vy se realiza la correccién, dando como resultado una muestra de 1188 PYME.

+» La muestra final fue de 227 entrevistas, lo que da como resultado una tasa de respuesta

del 20%.

Informante: Persona solicitante de la activacion de la PYME segun la base datos del SIEC.

RESULTADOS

Caracteristicas de las PYME (n=227)
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Conocimiento

* Mas del 90% de los
entrevistados afirman haber

- oido hablar sobre comercio
Comercio electrénico.

electronico

e Cerca del 902 considera que
realizar transacciones por
Internetcomo compras,
ventas, pago de servicios,
entre otros, es una practica
segura.

Acceso a computadora e Internet

Distribucion de las PYME que dicen

De las 227 PYME entre-
poseerco mputadnra para uso vistadas, 98% poseen

computadora de uso em-

empresarial segun tipo

presarial, ya sea portatil,

de escritorio o ambas.

Tenencia %

Computadora de escritorio 204
Computadora portatil 16,7
Ambas 61,1
Ninguna 18
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Computadora de escritorio

Del 81% de las PYME que poseen computa-
dora de escritorio (185 de 227):

®

s 96% dicen poseer conexion a Inter-
net (178 de 185).

* 2% con velocidades inferio-
resa 512 Kbps.

40% poseen una conexion
con velocidades entre 512
Kbps y menos de 2 Mbps.

40% posee velocidades en-

tre 2 Mbps y menos de 6
Mbps.

I1% con velocidades supe-

riores a 6 Mbps.

7% sin respuesta.

Computadora de portatil

Del 78% de las PYME que poseen computa-
dora portatil (176 de 227):

7

% 95% poseen conexion a Internet

(168 de 176).

&

3% con velocidades inferio-
resa 512 Kbps .

42% poseen velocidades

entre 512 Kbps y menos de
2 Mbps.

36% poseen velocidades
entre 2 Mbps y menos de 6
Mbps.

0% con velocidades supe-

riores a 6 Mbps.

9% sin respuesta.




Acceso a teléfono movil tableta e Internet

., . Del total de 227 PYME entrevistadas:
Proporcion de PYME con tenencia de
, . « Del 86% de PYME que poseen telé-
teléfonomovil y tableta para uso fono mévil para uso empresarial

empresarial (n=227) (196 de 227):

* 83% posee acceso a Internet en

o _ EJ—| este dispositivo (162 de 196).
0%
£
ﬁ E g | « Del 35% de las PYME que poseen
— tableta para uso empresarial (80 de

. 227):
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E 88% posee acceso a Internet en

i ’ el dispositivo (70 de 80).
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Uso de medios digitales

Medios digitales utilizados para
Del total de 227 PYME entrevistadas: comercializarproductoso

% El 67% de las PYME entrevistadas (151 SEI‘ViCiOS (n=151)
de 227), comercializa sus productos o
servicios por medios digitales. De ellas:

852

* 85% utiliza el correo electrénico co- Carreo Hectronico ’ ‘

mo un medio para comercializar sus
productos o servicios; es decir, tan
s6lo un 15% no mencionan utilizar el ,
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Uso de software especializado

- Del total de 227 PYME entrevistadas:
Software especializados con los que

cuentan las PYME(n=227) % Un poco mas de la tercera
parte mencionan poseer soft-
ware especializados en conta-
bilidad, facturacion y tributa-
cion.

Facturacion

Contahilidad

Tributacion

O
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El 31% de las PYME (71 de

Gestion de contenidos de Internet 227) indican que no cuentan

con ningln software especiali-

Manejo de inventario
zado. De estas empresas:

Pago de planillas

B * 55% pertenece al sector

Software de disefio grafico

servicios.

Sistemas de Planificacin de Recursos... &
87% son microempresas.

Ninguno

% 50% se ubican en la pro-

vincia de San José.
Porcentaje

Uso de herramientas electronicas

Herramientas que utilizan las PYME
+ Las herramientas mas utilizadas son (n=227)
los pagos electroénicos, seguido por
las compras por Internet. Pagos electrdnicos Internet banking] 6.9
. 56,8
% Del total de empresas que realizan Compraspor ternet (mazen, £
compras por Internet (129 de 227): Firma digital 392
*I* Ventas por Internet (CompraRed, Merlink, 31,
30% utilizan como medio de sistemas propios)
Soft lizad! d tracio
pago PayPal.  inventaro, planilas contabicad) 289
% 88% utilizan tarjetas de crédito Plataformas do senclo en comercio 25,9
o débito. wingano | 51
% 78% realizan transferencias en » 4 @ & 10
I, Porcentaje
Inea.




Compras por Internet
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% 43% de las PYME no realizan com- Motivos por los cuales las PYME no
pras por Internet (98 de 227). )
realizan compras por Internet

% Los principales motivos por los

cuales no realizan compras por
Internet son: Teme colocar los datos de su tarjeta de
crédito enuna computadora

* Temor de colocar los datos No sabe como hacerlo

de su tarjeta de crédito en
No conoce los sistemas de compras
como PayPal.

linea.

No tiene un casillero para recibir las
compras

* No sabe como realizar com-

pras por Internet. )
No tiene un dispositivo electronico que

e permita realizar |a compra

No tiene tarjeta de crédito, débito.

Comercio electrdonico para vender

% Del total de PYME que si han utiliza-
do comercio electronico para vender

Proporcion de PYME que venden

sus productos o servicios por productos o servicios (121 de 227).
medio de comercio electrdnico

% 61% le venden a personas fisi-

cas.

% 59% le venden a PYME en Costa

Rica.

49% le venden a grandes empre-

sas en Costa Rica.

12% a PYME en otros paises.

4% a grandes empresas en otros

paises.




Sistemas de comercio electrénico para venta

% Del total de PYME que si han utili-
zado comercio electronico para

Sistema de comercio

electrdénico utilizado por las
vender productos o servicios (121 PYME

de 227).

% 30% utilizan un sistema de Unsistema de comercio HH,S

electrénico propio

Unsistema electrénico de —25,3

desarrollado por su empresa. las empresas a las que
venden sus productos

Unsistema de comercio | (D 2|7

electronico alquilado a un

tercero
ote | (D 7 -

comercio electrénico propio,

% 25% utilizan el sistema de las
empresas a las que venden sus

productos.

Nosabe /No responde 28,0
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Porcentaje

Venta de productos o servicios a entidades del
Estado

« Del 32% de PYME que si venden productos o servicios a entidades del Estado (72 de 227):
% 43% utilizan el sistema de Merlink.
% 25% utilizan CompraRed.

* 32% Utilizan otro sistema.

% Para el 68% PYME que no venden productos o servicios a entidades del Estado (155 de
227), las principales razones son:

% 48% no saben cémo hacerlo.
% 18% el Estado no adquiere los productos o servicios que ofrece la PYME.

* 13% de las PYME no les interesa venderle a entidades del Estado.
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Informacion y capacitacion

% Al consultar a las PYME cémo les
gustaria recibir informacién sobre
las potencialidades que tiene el co-
mercio electronico para el desarro-

llo del negocio:

Porcentaje de PYME que qusiera recibir
® 86% coinciden que el mejor . o o '
medio es por correo electro- informaciony capaciacionen diferentes
tomas =21

% 54% indican que mediante cur-

sos en linea.

s Plataformas de senvicoen comercio lctronico
44% por medio de cursos pre-

senciales. Wercadeo en 3edes Sociles

7
L4

Los principales temas en los que las Fmaditd
PYME desean informacién y capaci-
taciéon son: comercio electrénico, Software especilzado en admiistracon
mercadeo en redes sociales, firma
digital y software especializados en Pagasclechonicos nteme banking)
administracién (inventario, planillas,

contabilidad). Pegosmtemauom\es

4

Nole ustai ecibi
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%

Del total de personas que quisieran

recibir capacitacion en plataformas

N
(167 de 227): Porcentie

de servicio en comercio electronico

% 57% indican que les gustaria , ,
ACagactacon M formcion

recibir tanto cursos presencia-

les como cursos en linea.

* 29% prefieren cursos en linea.

¥ 14% prefieren cursos presen-

ciales.
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Dificultades en el uso de TIC

+ Las principales dificultades
que mencionan las PYME en
el uso de las Tecnologias de

Principales dificultades de las PYME
para un desarrollo dptimo de las TIC

(n=227)
la Informacion y la Comunica-
cién son:
Falta de capacitacion 02 &
60% indican falta de
Faltade recurso econémico 95,9 capacitacion (136 de
227).
Falta de conocimiento 53,
% 56% mencionan falta de
Falta de informacion idonea 46,6 recurso econémico

(127 de 227).

Faltade personal dedicado a esta tarea 464

% 54% indican falta de
conocimiento (122 de
227).

Faltade herramientas 34,

Resistencia al cambio

0 10 20 30 40 50 60 70

Porcentaje
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A modo de sintesis

< De las 227 PYME entrevistadas, 98% poseen computadora portatil, de escritorio o ambas, para uso

empresarial.

« El 81% de PYME posee computadora de escritorio, de las cuales 96% cuentan con conexion a

Internet; de ellas, el 80% posee una velocidad de conexion entre 512 Kbps y menos de 6 Mbps.

« En cuanto a la tenencia de computadora portatil, 78% de las PYME poseen el dispositivo, de estas, el

95% poseen conexion a Internet.

< De las computadoras portatiles con conexién a Internet, el 78% dispone de una velocidad entre 512

Kbps y menos de 6 Mbps.

« Del total de PYME 86% tiene teléfono mévil para uso empresarial, de estas, 83% poseen conexion a

Internet en este dispositivo.

« Por otro lado, tan solo el 35% poseen tableta para uso empresarial, de las cuales 88% poseen

conexion a Internet.

7

< Del total de PYME, el 67% comercializan u ofrecen sus productos o servicios por medio digitales, el

medio mas utilizado es el correo electrénico.

KD

% A pesar de que el 90% de las PYME han oido hablar sobre comercio electrénico, tan solo 53%
venden productos o servicios por medio de este sistema. Esto denota que existe un espacio no

aprovechado para que las PYME expandan sus negocios.

7

¢ Del total de PYME que si han utilizado la herramienta de comercio electrénico para vender
productos o servicios, 61% le venden sus productos o servicios a personas fisicas, 59% le venden a

PYME en Costa Rica, mientras que 49% le venden a grandes empresas en el pais.

7

< Del total de PYME, Unicamente 32% le venden sus productos o servicios a entidades del Estado; de

ellas, 43% utilizan el sistema de Merlink y 25% utilizan CompraRed.

7

« Los temas en los cuales las PYME desean informacion y capacitacion son: comercio electrénico,
mercadeo en redes sociales, firma digital y programas de software especializados en administracion

(inventario, planillas, contabilidad).

< En cuanto a las PYME que quisieran recibir capacitacién en comercio electrénico, 57% indican que

les gustaria recibir tanto cursos presenciales como cursos en linea.

< Dentro de las principales dificultades que senalan las PYME para lograr un desarrollo 6ptimo en el
uso de las tecnologias de informacion, se mencionan falta de capacitacion, falta de recurso
econdmico Y falta de conocimiento.
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RECOMENDACIONES

« La Estrategia Nacional de Banda Ancha (ENBA) tiene como meta que 100% de las PYME tengan una
conexion de al menos 20 Mbps, simétrica. Sin embargo, la mayoria de las PYME encuestadas tiene
conexiones menores a 6 Mbps. Por ello, es necesaria una politica publica que impulse el acceso, uso

y apropiacion de la conectividad en PYME, pues el pais alin se encuentra lejos de su meta.
« Es importante que exista un marco de accion general que impulse el comercio electrénico en PYME.

« En caso de que se llegue a implementar el uso de un Unico sistema de compras del Estado, podria
ser conveniente brindar una capacitacion a las PYME para que maximicen sus posibilidades de
negocio.

+ Una politica plblica emitida e implementada entre varias entidades del Estado, podria disminuir las
carencias detectadas por estos empresarios. Asi, el trabajo conjunto del Ministerio de Economia,
Industria y Comercio junto con el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones, podria

maximizar el impacto de una politica publica en las pequenas y medianas empresas de Costa Rica.

MINISTERIO |
DE CIENCIA, TECNOLOGIA
Y TELECOMUNICACIONES




