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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo general de este proyecto es realizar una propuesta
de un plan de marketing digital para la empresa Elete Trades, con el fin de
lograr el posicionamiento de la marca Trades en el mercado, identificando a
su vez las necesidades digitales, asi como los medios digitales mas utilizadas

a nivel empresarial.

Debido a la naturaleza del estudio, para desarrollar el plan de
marketing digital se implement6 un disefio de tipo de exploratorio y también de
tipo descriptivo, se contd con una poblacion finita los cuales fueron los afiliados
a la Camara de Comercio Exterior. La técnica de investigacion que se
implemento fue una encuesta aplicada a los gerentes de empresas afiliadas a
dicha camara, mediante la encuesta se recolecto la informacion indispensable

para cumplir con los objetivos propuestos.

Al finalizar el proyecto se logré conocer las necesidades a nivel
digital de las empresas, el cual es el segmento de mercado al que se enfoca
la empresa Elete Trades, se logré desarrollar las tacticas, métricas, un
calendario y un presupuesto con las actividades que se deben desarrollar para

la aplicacion de plan de marketing digital propuesto para la empresa.

Palabras clave: Plan de marketing digital, necesidades digitales,

medios digitales, presupuesto.
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ABSTRACT

The general objective of this project is to propose a digital
marketing plan for the company Elete Trades, in order to achieve the Trades
branding in the market, as well as identify digital needs and the most used

digital media at the corporate level.

Due to the nature of the study, a design of exploratory and
descriptive type was implemented to develop the digital marketing. It was used
a finite population which were affiliated to the Chamber of Foreign Trade. The
research technique implemented was a survey applied to the managers of
companies affiliated to that chamber. Through the survey the necessary

information was collected to achieve the proposed objectives.

At the end of the project it was possible to know the digital needs
of the companies, which is the market segment to which the company Elete
Trades is focused on. It was possible to develop the tactics, metrics, a schedule
and a budget with the activities that should be develop for the implementation

of the proposed digital marketing plan for the company.

Keywords: Digital marketing plan, digital needs, digital media,
budget.
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Introduccion

El presente trabajo se desarroll6 en la empresa Elete Trades S.A,
ubicada en Calle Blancos, San José. El objetivo general del trabajo consistio
en proponer un plan de marketing digital para la empresa, con el fin de mejorar
su posicionamiento de la marca Trades en el mercado por medios digitales.
Identificando a su vez las necesidades digitales de la organizacion para

proponer una estrategia de marketing digital.

El proyecto se desarrollé bajo una serie de capitulos. En el primer
capitulo se muestra toda la informacién referente a la organizacion como su
resefia histérica, estructura organizacional, mision, vision, politicas entre otra
informacion relacionada. Ademas, se presentan los aspectos generales del
estudio como lo son antecedentes, la justificacion, planteamiento del

problema, objetivos de la investigacion, el alcance y por ultimo las limitaciones.

En cuanto al segundo capitulo se enfoca en aspectos tedricos,
con la finalidad de ayudar al lector a comprender los términos tratados a lo
largo del estudio. Es por ello que se hace referencia a conceptos teoricos, en
cuanto a la administracion, mercadeo y el marketing digital, asi como términos

técnicos relacionados con el area en el que se desempefia la empresa.

El tercer capitulo se refiere a la metodologia aplicada y se detallan
los procedimientos que se siguieron para obtener los resultados de la
investigacion realizada. Se destacan aspectos como la determinacion del
alcance, definicion de la muestra, asi como las técnicas aplicadas para la

recoleccién de informacion.

En el cuarto capitulo se muestra la descripcion de los principales

resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas con su respectiva

TEC
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representacion gréfica y tablas correspondientes. Para determinar las

caracteristicas de los clientes potenciales de la empresa.

El quinto capitulo presenta un cruce de variables de la
informacion recolectada con la finalidad de hacer un analisis méas profundo de
la informacién y poder determinar el impacto que tienen los medios digitales
en las empresas desde su proceso de compra, publicidad, y uso de redes
sociales. Finalmente, en el sexto capitulo se presenta las conclusiones y
recomendaciones que se obtuvieron una vez concluido el estudio, es decir se
realiza un andlisis de la situacion actual de la empresa basado en los

resultados obtenidos.

Se adjunta también un segundo tomo que representa el plan de
marketing digital para la empresa Trades donde se establecen los objetivos
del plan, las estrategias que se deberan aplicar, las tacticas que establecen
las actividades, métricas para alcanzar los objetivos. Se establece el plan de
accion donde se propone el presupuesto establecido para el desarrollo del plan
y por ultimo control que se encarga de verificar que se esté cumpliendo con el

plan de marketing digital propuesto para la empresa.
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Capitulo |

Generalidades del Estudio

En el presente capitulo se presenta toda la informacién
correspondiente a la empresa Trades dentro de estos se destacan la misién,
vision, politicas, manuales, estructura organizacional y colaboradores.
Seguidamente se presentan los aspectos de generales del estudio, dentro de
este estan los antecedentes del estudio, justificacién del estudio, objetivos del

proyecto, alcances y limitaciones.
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1.1 Los Antecedentes de la Empresa

La empresa Elete Trades Sociedad Andnima es una compafia
costarricense que se dedica al disefio, produccion y asesoria comercial en
publicidad y promocién, especializada en areas como: stands, rotulacion
externa e interna para imagen corporativa, gondolas, material publicitario en
los puntos de venta, entre otros. Sus funciones abarcan la creacion,

distribucion, colocacion y reparacion de dicho material.

1.1.1  Mision

“Brindar soluciones de comunicacion de marca con alto valor agregado
trabajando como socios estratégicos de nuestros clientes, comprometidos en
la construccion de sus marcas para generar impacto en sus negocios, en un

marco de ética y responsabilidad social empresarial.” (Jaubert, 2015 , pag. 22)
1.1.2 Vision

“Ser lideres en el servicio de alto valor agregado en la comercializacion de

soluciones de comunicacién de marca, mediante una constante innovacion,

pasion y creatividad que contribuya al éxito de nuestros clientes” (Jaubert,

2015 , pag. 22)

1.1.3 Logo

Figura 1 Logo de la Empresa

Fuente: (Jaubert, 2015)
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1.1.4 Objetivos empresariales

Para la empresa Trades S.A. los objetivos se enfocan
generalmente en el posicionamiento de marca en el mercado como una
empresa que ofrece un servicio personalizado y de calidad, con el fin de

generar relaciones redituables con sus clientes.

Algunos de los objetivos de la empresa son:

e Desarrollar capacitacion para el crecimiento de la organizacion.
e Mejorar el proceso de negociacion del cliente.

e Optimizar los procesos de produccion.

e Mejorar los tiempos de entrega.

e Fortalecer las relaciones con los clientes.

e Adquirir nuevos clientes

e Cumplir con un presupuesto establecido.

e Incrementar la rentabilidad de la empresa.
1.1.5 Politicas

La empresa cuenta con politicas para asegurar el adecuado
comportamiento de los colaboradores y el mejor funcionamiento de la misma,
es por ello que se cuenta con una serie de politicas que faciliten el

entendimiento y forma de actuar de los trabajadores.

e Politica Legal:
En cuanto al &mbito legal la empresa cumplira con las leyes de la
Republica de Costa Rica ademas de las reglamentaciones locales y

especificas del rubro relacionado con nuestro negocio.

e Politica de Compras:
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La empresa seleccionara a sus proveedores considerando a

aguellos que cumplen con la legislacion fiscal y laboral.

e Confidencialidad:

a. La empresa protegera la confidencialidad de los registros
personales de colaboradores, proveedores y clientes.

b. Todos los colaboradores deberan actuar en estricto
cumplimiento con todas las normas y reglamentos aplicables a la no
divulgacion de informacién privilegiada a cualquier persona dentro o fuera de
la empresa incluyendo familiares, amigos, comparferos de trabajo u otras
personas para quienes dicha informacibn no sea necesaria para el

cumplimiento de sus obligaciones.

e Conflictos de interés:
Los colaboradores deberan declarar cualquier interés personal,
econdémico o de otra naturaleza que pueda entrar en conflicto con su funcién

dentro de la empresa.

e Respeto a la propiedad intelectual (derechos de autor):
Los colaboradores deberan prestar una atencion adecuada a la
creacién, proteccion y aprovechamiento de la propiedad intelectual de la

empresa y evitar infringir la de los demas.

e Proteccion de activos:

a. Todos los colaboradores deben darle un buen uso y
cuido a los activos de la empresa.

b. Todos los activos son de uso exclusivo para fines

laborales.
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e Corrupcion y soborno:

Los colaboradores deberan abstenerse de ofrecer y otorgar
pagos, favores, comisiones y/o compensaciones extralegales al Gobierno y/o
a sus funcionarios o representantes, con la finalidad de obtener ventajas

competitivas para cualquiera de las unidades de negocio.

e Prohibicion de financiamiento de camparias politicas:
La empresa no pagard ninguna cantidad, ni prestard ningun
servicio a partidos politicos, titulares de un cargo publico o candidatos a dichos

cargos.

e Favores comerciales y pagos indebidos:

No se permitira solicitar, aceptar u ofrecer directa o
indirectamente gratificaciones, sobornos, dadivas, beneficios, bonos u otro
similar de algun proveedor, cliente u organismo estatal con el fin de favorecer

con negocios a los mismos o para beneficio personal o de la empresa.

e Recepcion de Regalos

No se permitirA que el personal reciba de los proveedores
cualquier clase de regalos, comisiones, honorarios, compensaciones 0
regalias, asi como favores, descuentos, invitaciones a comidas, rifas,

espectaculos y/o viajes.

e Uso de internet y correo electrénico

a. Se prohibe el uso de los Messenger, chats, blogs y/o la
instalacion de programas gratuitos, bajar musica, videos o cualquier otra
informacion que NO tenga que ver con la empresa y sea de uso personal a
menos que esté debidamente autorizado y justificado por la Gerencia.

b. No se permitirh abusos del acceso a Internet para fines

personales.
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d. La empresa no admitira ni permitira a sus colaboradores
emitir correos electrénicos que sean injuriosos, obscenos, ofensivos ni soeces,
desde los equipos de la empresa.

e. La empresa se reserva el derecho a leer todas las
comunicaciones por correo electronico, para lo cual se hara saber a los

colaboradores de esta disposicion.

e Politica de Seguridad laboral

a. La empresa esta comprometida a brindar a los
colaboradores un ambiente de trabajo saludable, seguro, libre de todo peligro
reconocido.

b. Implementaremos préacticas de desalojo en caso de
desastre natural u otros siniestros y guias de cémo actuar.

c.Cumpliremos con todas las normas y practicas de seguridad al
igual que tomar las precauciones necesarias para proteger a nuestros colegas
y a nosotros mismos e informar de cualquier practica que atente contra la

seguridad de todos.

e Trabajo infantil

a. Acatamos las leyes y normativas nacionales relativas al
trabajo infantil.

b. Se prohibe hacer que trabajen los nifios menores de 16
afos y se acatan las disposiciones de la OIT relativas a la salud, seguridad y
moralidad de los jovenes de 15 a 18 afios.

c.Promovemos que nuestros proveedores y socios se sometan a

las mismas exigencias.

e Igualdad de oportunidades (no discriminacion)
La empresa rechaza cualquier tipo de discriminacion en funcion
de género, edad, etnia, raza, religion, clase social, orientacion sexual, opcion

politica, incapacidad fisica o cualquier otro atributo.
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¢ Violenciay uso de armas en el lugar del trabajo

a. Estamos en contra de cualquier acto o atentado violento
por parte de los colaboradores, de los proveedores, clientes o personas que
se encuentran de visita dentro de nuestras instalaciones.

b. Todo colaborador debe abstenerse de cualquier forma
deliberada de contacto fisico con otra persona utilizando la fuerza; la
destruccion y el sabotaje a la propiedad privada. Se prohibe la posesiéon o
portacion de armas de fuego o cualquier otro tipo de arma dentro de las
instalaciones de la Empresa, a menos que esté expresamente autorizado a
portarla para el desempefio normal de sus funciones.

c.La Empresa tomara las medidas pertinentes para proteger la
integridad de sus colaboradores cuando éstos sean victimas de agresion por
clientes o terceros, en cualquiera lugar en donde éstos se encuentren

representando a la empresa.

e Acoso sexual y mal trato

La empresa no permitird y sera inflexible en relacion a conductas
hostiles entre colaboradores y de uso de poder jerarquico para beneficio propio
al amedrentar, amenazar, reprimir 0 acosar psicolégica o sexualmente a algun

subalterno.

e Consumo de drogas, alcohol y tabaco en el lugar de trabajo

a. La compafia prohibe, en todo momento, la fabricacion,
venta, distribucion, consumo, dispensacion, recepcion, transporte o posesion
de drogas ilegales o de bebidas alcohdlicas.

b. La Compaiiia se reserva el derecho a realizar pruebas
aleatorias para comprobar el consumo de drogas. La violacién de esta politica
se considera una falta disciplinaria y puede dar lugar a la suspension y, en

altima instancia, el despido.
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c.Se prohibe asi mismo el consumo de tabaco en oficinas y

lugares cerrados de la empresa.

e Etica ante el Medio Ambiente

a. Estamos comprometidos con la conservacion del medio
ambiente y el cumplimiento de las leyes ambientales aplicables en nuestro
pais, asi como procurar continuamente minimizar el impacto ambiental de
nuestras operaciones.

b. Fomentamos el uso sostenible y cuidadoso de los
recursos naturales y estamos comprometidos con la reduccion de los
desperdicios a través de la implementacion de procesos de reciclaje y

reutilizacion.

e Etica ante el Estado

a. Asumimos la responsabilidad de conocer, respetar y
promover el cumplimiento de las leyes de comercio y de competencia, asi
como las regulaciones gubernamentales que apliquen en los paises donde
opera nuestra empresa.

b. Cumpliremos con las obligaciones tributarias relativas al
pago de los impuestos y contribuciones con exactitud y oportunidad.
Rechazamos cualquier pago ilegal a las autoridades o a funcionarios publicos
aun cuando las mismas sean dirigidas a acelerar sus obligaciones o rutinas de

trabajo.

e Etica ante Proveedores

a. Las relaciones con nuestros proveedores, se llevaran a
cabo siempre con transparencia, sin generar falsas expectativas, en un marco
de respeto que permita otorgar las mismas oportunidades a todos.

b. No estableceremos ningun tipo de relacion con

contratistas y proveedores que no respeten y apliquen las leyes y reglamentos
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laborales, asi como con aquellos que promuevan el trabajo discriminatorio,
forzado y/o la contratacion de menores de edad.
c.Respetaremos siempre los acuerdos y compromisos

establecidos en los contratos.

e Etica ante Clientes

a. Trabajamos para proporcionar a nuestros clientes
internos y externos una total satisfaccion, brindandoles los mas altos
estandares de calidad y atencion en cada uno de los productos y servicios que
ofrecemos.

b. Desarrollamos una politica de integridad orientada a
entregar a nuestros clientes informacion fidedigna y suficiente acerca de

nuestros productos y servicios, necesaria para tomar decisiones de compra.

e Etica ante la Comunidad

a. Mantenemos una politica de responsabilidad social de
forma permanente, aportando y apoyando al desarrollo de las comunidades
en las que operamos, a través de la generacién de empleos y el cuidado de su
entorno social y ambiental.

b. Asimismo, promovemos la participacién voluntaria de
empleados, socios, accionistas, clientes y proveedores para apoyar diferentes

causas sociales.

e Etica ante la Competencia

a. Desautorizamos la utilizacidon de métodos ilegales o no
éticos para obtener informacion sobre la competencia.

b. Los colaboradores deberan cumplir con las leyes contra
monopolios, practicas incorrectas de comercio o competencia desleal, en los

términos de la Ley o Leyes de que se trate.

e Politicas especificas: disefio.
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a. Todo tema relacionado con disefio debe ser revisado y
aprobado por el departamento respectivo.

b. No se inicia un proyecto en produccion hasta que sea
entregado por el departamento de disefio.

c.Toda solicitud a disefio debe hacerse via digital y estar
completa: necesidades de cliente, dimensiones y/o fotografia para montaje,
tipos de materiales, etc.

d. La evaluacion del desempefio del departamento de

disefio sera dada en relacién con los definidos.

1.1.6 Estructura organizacional

A continuacion, se presenta la distribucién organizacional de la
empresa segun su departamento, dicha informacion fue facilitada por la

empresa. (Jaubert, 2015 )

PRESIDENCIA

GERENCIA
GENERAL

MERCADEO PRODUCCION FINANZAS

COMERCIALIZACION MANUFACTURA TESORERIA

VENTAS CALIDAD CONTABILIDAD

DISENO LOGISTICA CREDITO

BODEGAS COBRO

REDES

SOCIALES COMERAS

Figura 2 Organigrama actual de Trades
Fuente: (Calvo, Quesada , Quesada , & Sevilla, 2016, pag. 12)
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1.1.7 Portafolio de productos y/o servicios

La empresa clasifica sus productos en tres secciones que son

rétulos, exhibidores, activaciones, islas cabeceras y proyectos especiales.

Algunos de los principales productos de la empresa son:

Rétulos luminosos.
Rotulacion Interna.
Impresiones digitales.
Letras en relieve.
Vallas.

Exhibidores

Muebles

Gondolas

Islas y Cabeceras:

Sistemas de exhibicién modulares.

1.1.8 Desarrollos organizacionales

La Compaiiia fue fundada por William Jaubert, con la finalidad de

dar soporte a dos compafias ya existentes: Elete Creative S.A. y Squares S.A.

Ambas sociedades fueron creadas por Carlos Kuadra en el afio 2000, con el

objetivo de ofrecer soluciones de comunicacion de marca al mercado

costarricense, en donde Squares S.A. era la encargada de la produccion del

material publicitario y Elete Creative S.A. de la parte comercial (ventas, servicio

al cliente, busqueda de nuevos mercados, entre otros).

En el afo 2006, Carlos Kuadra decidio formar una alianza

estratégica con William Jaubert, creando Elete Trades S.A. para impulsar las

ventas de la Compafia. Luego de varios meses, William Jaubert decidio

separarse y continuar con la Compafia de forma independiente. En compaiiia
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de la actual gerente comercial Jessica Araya, afios después se unio a la
empresa Fabian Jaubert el actual gerente general. Desde la fecha hasta hoy
la empresa ha tenido un crecimiento constante, paso a paso ha construido una
cartera de clientes solida lo que ha sido un factor de éxito para crear la
empresa que es hoy en dia.

Trades se ha destacado en la participacion de proyectos
representativos en el mercado algunos de los proyectos en los que han
trabajado es la creacidon de imagen de 85 locales de claro, desde el 2012
cuando dicha empresa llego al pais. Otro del proyecto fue la creacion del
mobiliario para el lanzamiento del teléfono iPhone 4 para la empresa kolbi. Asi
como la creacion de la imagen las tiendas de GNC a nivel nacional como
internacional. Actualmente la empresa cuenta con 17 colaboradores lo que

muestra el crecimiento de la organizacion.
1.1.9 Recursos

Si bien la empresa no tiene una persona asignada al manejo de
las herramientas digitales de la organizacién, algunos colaboradores se han
dado a la tarea de la creacién de un perfil en Facebook y la pagina web para
la empresa las cuales son muy basicas, pero cumplen con el objetivo de dar
presencia de la organizacion en el area digital, para el desarrollo del proyecto
se pueden tomar estas herramientas como recursos, asi como el acceso a

laptops, internet, e informacion de los clientes.

1.1.10 Empleados
Se presenta la tabla general de los colaboradores de la empresa
Trades S.A.
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Tabla 1 Colaboradores de Trades S.A

Puesto

Nombre

Gerente General

Fabian Jaubert Mora

Gerente Comercial

Jessica Araya Blen

Vendedor

Ivannia Gomez Quirés

Vendedor

Fernanda Neoén Flores

Asistente de ventas

Antonio Rojas Tijerino

Encargado de Cotizaciones

Alejandro Araya

Disefiador senior

Vivian Solis Morera

Asistente de disefiador

Joshua Tercero Loria

Operario Técnico Acrilicos

Raquel Solano Segura

Operario Técnico Acrilicos

David Muioz Brenes

Operario Técnico Acrilicos

Franklin Gazo Ibarra

Jefe de compras, contaduria

y proveeduria

Wendy Ballestero Celix

Encargado de Compras

Mauricio Jiménez Mora

Fuente: Elaboracion propia
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1.1.11 Metas estratégicas

La empresa divide las metas en dos areas, la financiera y la

administrativa.

En el &rea financiera se propone:
« Maximizar los rendimientos.

* Reducir costos.

Alcanzar la independencia financiera.

Obtener el financiamiento para una flotilla de camiones propia.

» Realizar inversiones en maquinaria y equipo.

En cuanto al area administrativa busca:
+ Estabilizar y aumentar las ventas

« Aumentar la capacidad de produccion.
* Mejorar los procesos.

* Disminuir la cantidad de errores.

Aumentar la calidad de las piezas.
* Mejorar la relacién con los clientes.
» Contar con nuestro edificio propio, disefiado de acuerdo a las

necesidades de la empresa.
1.2 Antecedentes del Estudio

En la actualidad la empresa se especializa en la imagen
corporativa de las marcas de sus diferentes clientes, su competencia ha
aumentado notoriamente en los Ultimos afios, dicha competencia tiene una
buena participacién en cuanto al area digital ya que a nivel de busquedas en
internet pagan publicidad en google, cuentan con paginas web completas o
cuentan con perfiles en las diferentes redes sociales por lo que ponen por

abajo a la empresa Elete Trades.
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Es por ello que se presenta la necesidad de realizar un estudio a
nivel digital para la empresa, que permita recopilar e interpretar datos, mejorar
su presencia digital y determinar una estrategia que mejore el posicionamiento

de la marca Trades en el mercado.

1.2.1 Planteo del problema

A continuacion, se detalla el planteamiento del problema.

¢,Como mejorar el posicionamiento de la marca Trades, de la
empresa Elete Trades por medio de la tecnologia y herramientas digitales, a

partir del Il semestre 20177

1.2.2 Justificacion del estudio

Para Chaffey y Ellis el marketing digital se puede definir como:
“Logros de objetivos de marketing mediante la aplicaciéon de tecnologias
digitales” (2014, pag. 10) Es decir el mercadeo digital es una herramienta clave
para alcanzar los objetivos del marketing como se define anteriormente, el
internet y los medios digitales han creado nuevas necesidades de informacién
y genera clientes mas informados a la hora de realizar la compra de un bien o
servicio, es por ello que las organizaciones ahora deben estar presentes de

forma digital para cubrir dichas necesidades.

Alrededor de 1000 millones de personas en el mundo utilizan
internet para realizar busquedas de productos, entretenimiento, referencias
sobre empresas o bien formas de comercializar de las empresas (Chaffey &
Ellis , 2014). Estas busquedas representan compradores potenciales, por ello
la importancia de formar parte de la nube, es decir estar disponibles cuando

los clientes realicen una busqueda digital y ofrecer toda la informacion para

Tecnologico
de Costa Rica

TEC



Escuela de Administracién de Empresas
Trabajo Final de Graduacion|régina |31

satisfacer esa necesidad, todo esto se logra por medio de un plan de marketing

digital por medio de las estrategias.

En el estudio RED 506 realizado el afio pasado por Unimer para
El Financiero, el cual fue aplicado aproximadamente a 600 personas, se logra
determinar que un 78% de las personas siguen marcas en redes sociales, de
estas un 44% quiere opinar sobre sus productos (Unimer, 2016). Este estudio
se enfoca en demostrar el impacto que tiene los medios digitales en los
consumidores y el comercio. Este dato demuestra la necesidad de la presencia

de las empresas en internet.

Segun un estudio realizado por la Universidad de Costa Rica las
redes sociales y las paginas web ponen a disposicion nuevos mercados a poca
distancia de los empresarios, ademas de que las nuevas tecnologias mejoran
la productividad de las empresas haciéndolas mas competitivas (Pérez, 2016),
uno de los enfoques del estudio a realizar es, analizar las herramientas
digitales presentes en el mercado y sus usos es por ello que este estudio

funciona como un apoyo para la investigacion.

Para la empresa Elete Trades el origen y la necesidad de llevar a
cabo este proyecto radican en mejorar la presencia en linea de la compafiia y
principalmente impulsar el posicionamiento de la marca Trades en el mercado.
Ya que el avance continto de la tecnologia y la era digital ha provocado que
la organizacion se quede rezagada en este proceso. Este proyecto le otorga a
la empresa una guia que de una orientacion en el proceso general de
presencia digital con el fin de mejorar el posicionamiento de la marca por medio

de herramientas digitales.
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1.2.3 Objetivos del estudio

Objetivo general
Proponer un Plan de Marketing Digital para la empresa Elete
Trades S.A. con el propdsito de mejorar el posicionamiento de la marca Trades

en el mercado para el Il semestre 2017.

Objetivos especificos.

e Analizar las herramientas digitales disponibles en el
mercado costarricense y sus usos en relacion con
estrategias de posicionamiento.

e Investigar las herramientas digitales que utiliza la
competencia de la empresa ELETE TRADES S.A.

e Determinar las necesidades de comunicacion digital que
tiene el mercado de la empresa ELETE TRADES S.A.

e Proponer un Plan de Mercadeo Digital para la marca

TRADES en el mercado para el |l semestre 2017.
1.2.4 Alcances

La finalidad de este estudio consiste en la elaboracion de un plan
de marketing digital para ELETE TRADES S.A lo que conlleva el conocimiento
sobre el uso de las herramientas digitales tanto en el pais como por parte de
la competencia de la empresa, asi como determinar las principales
necesidades de comunicacién a nivel digital por parte del segmento de
mercado de la empresa, todo esto con la finalidad de que este estudio ayude

a mejorar el posicionamiento de la marca Trades.

Es por ello que las conclusiones y recomendaciones finales de
este proyecto se basaran en los resultados obtenidos de la investigacion que

se realizara durante el primer semestre 2017. El presente trabajo plantea una
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propuesta del plan de marketing digital, sin embargo, la ejecucién y forma de

monitoreo quedara sujeta a su aplicacion por parte de la compainiia.

1.2.5 Limitaciones del estudio

Una de las limitantes que se deben tomar en cuenta es el acceso
a informacion, esta limitacién se debe analizar desde diferentes puntos como,
por ejemplo, el acceso a informacion en cuanto a la competencia ya que no es
facil obtener informacion de la misma y el hecho de que el marketing digital
que si bien es una tendencia muy comun actualmente en el pais no se han
realizado muchos estudios con respecto a este. Es importante destacar que a
nivel de bachillerato en Administracion de Empresas no se habia realizado un
plan de marketing digital es por ello que no habia una guia de trabajo por lo
que debio crearse una para poder comenzar con el proyecto.

Otra de las limitaciones presentadas durante el desarrollo del
proyecto corresponde a que los datos para formar el marco muestral fueron
tomados del directorio de la Cadmara de Comercio Exterior, en el momento de
la aplicacién de las encuestas muchos de estos correos eran rebotados por el
sistema. Ademas, durante la aplicacién de las encuestas muchos ignoraron
los correos es por ello que se debié cambiar el tamafio de la muestra, asi como
el medio de aplicacién de correo electronico a llamada telefonica, lo que

genero gue se tardara mas tiempo del previsto en el proceso de aplicacion.
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Capitulo I

Marco Teodrico

En este capitulo se presenta toda la informacién correspondiente
a conceptos teoricos para que el lector tenga una mejor compresion de los
temas abarcados durante el desarrollo del proyecto y asi obtener un panorama

acerca del estudio.

Tecnologico
de Costa Rica

TEC




Escuela de Administracién de Empresas
Trabajo Final de Graduacion|rédgina |35

2.1 Conceptos de administracién
2.1.1 Administracion de Empresas

La administracion se puede ver como el proceso encargado de
mejorar la eficiencia y eficacia de las actividades para mejorar los procesos de
produccion. Para Hernandez la administracion “es la disciplina profesional que
se dedica al estudio y formacion de especialistas en dirigir el trabajo humano
en equipo con el fin de elevar la competitividad de los organismos sociales

productivos del sector publico y privado” (2006, pag. 4)

Es decir, la administracion se encarga de organizar y mejorar los
recursos, asi como las actividades para llegar al objetivo establecido. La
administracion se encarga de coordinar las actividades de finanzas,
produccion, mercado y recursos humanos. La administracion se puede

considerar la clave para el éxito de las organizaciones.

“La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo con el propdsito
de lograr los objetivos 0 metas de la organizacién de manera eficiente y eficaz.”
(Thompson, 2008, pag. 1) Como lo establece Thompson el fin de la

administracion es llegar a los objetivos establecidos por la organizacion.

2.1.2 Proceso Administrativo

Este proceso es como una guia de actividades interrelacionadas
para alcanzar los objetivos y satisfacer las necesidades del mercado. Todo
administrador debe seguir este proceso, si bien se han agregado etapas con

el paso del tiempo no deja de lado las fases basicas que son:
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e Planear: se define el que se va hacer, se definen objetivos,
politicas, presupuestos, entre otros. Para Dario Hurtado la planeacion
“‘determina los objetivos que se desean alcanzar en el futuro y las acciones
que se deben emprender para el logro de los mismos” (2008, pag. 48 )

e Organizar: divisiones de trabajo y asignacion de recursos, “es
la estructura de la organizacion donde intervienen elementos fundamentales
para la asignacion de funciones y delimitacion de responsabilidades mediante
los cargos, con el fin del logro de los objetivos.” (Hurtado, 2008, pag. 48 )

e Dirigir: ejecutar lo establecido por medio del capital humano de
la organizacién. Es decir, hacer funcionar al personal en busqueda de un fin
comun

o Controlar: verificar que todo se desarrolle de acuerdo con los
fines establecidos es decir como un monitoreo de las actividades, “permite
comparar resultados durante y después de los procesos, los cuales sirven para
tomar decisiones y aplicar los correctivos necesarios” (Hurtado, 2008, pag. 48

)

2.1.3 Areas funcionales de la administracion

Como se mencionaba anteriormente la administracién abarca a
la empresa desde todos los aspectos es por ello que se separa en cuatro

departamentos o areas que son las que se describen seguidamente.

e Administracién de recursos humanos: area encargada del
capital de trabajo, dentro de las principales funciones que se desempefian en
esta area son: Seleccion y reclutamiento de personal, monitoreo de los
puestos, motivacion, capacitacion y evaluacion del personal. (Carreto, 2008)

e Administracion de produccién: es un proceso vital para la
organizacion ya que en esta fase se convierten las materias primas en
productos o servicios que es lo que el cliente final recibe. En se relaciona con
el area de recursos humano y financiera. Para Carreto las principales

funciones que se desempefian en esta area son el mantenimiento de equipo,
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proceso productivo, almacenamiento de materias primas y control de calidad.
(2008)

e Administracion financiera: encargado del control financiero
desde costos hasta ingresos, es el encargado de que todas las areas tengan
los recursos correspondientes.

e Administracion de mercadeo: “es el area que se encarga de
canalizar los bienes y servicios desde el producto hasta el consumidor o

usuario final” (Carreto, 2008, pag. 1)

2.2 Conceptos de Marketing

2.2.1 Marketing

Para Kotler y Armstrong se puede definir el marketing como el
“proceso mediante el cual las compafias crean valor para los clientes y
establecen relaciones sélidas para obtener a cambio valor de ellos” (2012, pag.
4) y esto es lo que actualmente las empresas buscan relaciones redituables,
donde se puedan establecer relaciones duraderas con sus clientes, que ambos
reciban beneficios. Es por ello que el marketing es esencial dentro de las

organizaciones.

El marketing también puede definirse como el proceso que se
enfoca en el cliente, para determinar las necesidades de este y asi disefiar
ofertas que crean valor para los consumidores (Monferrer, 2013). En general,
se puede ver como un proceso de investigacion enfocado en los clientes y sus

necesidades para poder satisfacerlas.
2.2.2 Mercado

El mercado se refiere a todas las aquellas personas que tienen

deseos 0 necesidades y tienen la posibilidad de cubrir dichos deseos o
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necesidades por medio de un intercambio de valor para Kotler y Armstrong el
mercado se puede definir “como el conjunto de todos los compradores reales
y potenciales de un producto o servicio” (2012, pag. 7 ). Es decir que el
mercado representa a los clientes de la empresa, el medio por el cual se puede

vender y realizar las relaciones de intercambio.
2.2.3 Necesidades

Para Monteferrer se entiende por necesidad “una carencia
genérica, ya sea esta fisica (como la alimentacion, el vestido o la seguridad),
social (como la aceptacion o la pertenecia a un grupo) o individual (como la

autorrealizacion personal)”’ (2013, pag. 19)

En la siguiente figura se puede observar la piramide de las
necesidades basicas expuestas por el psicélogo norteamericano Abraham
Maslow quien las clasifica en 5 niveles dichas necesidades se determinan

como las béasicas para los seres humano. Que van desde las fisicas hasta las

AN

Necesidades de Auto-realizacion
crecimiento personal

Z A ¥

Necesidades de Estima
logro, estatus, fama, responsabilidad, reputacién

/ 4 A Y

Necesidades sociales de amor y pertenencia
familia, afecto, relaciones, trabajo en grupo

y A

psicoldgicas.

Necesidades de Seguridad
proteccién, seguridad, orden, ley, limites, estabilidad

Y 4 \

Necesidades Fisiologica
necesidades basicas de la vida: aire, comida, bebida, refugio, calor, sexo, suefio

—
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Figura 3 Piramide de necesidades de Maslow

Fuente: (Montalvo & Roberto , 2015)

2.2.4 Deseos

Si bien las necesidades representan la carencia de un
determinado elemento, los deseos se desarrollan para cubrir esa carencia y
satisfacer las necesidades. Sin embargo, los deseos no siempre se pueden
cubrir o bien tienen que ser sustituidos por algo similar por ejemplo si la
necesidad es transportarse y el deseo es un vehiculo, pero no se puede
satisfacer ese deseo, se opta por el transporte publico que satisface la

necesidad, pero no el deseo. (Monferrer, 2013)

2.2.4 Proceso de marketing

A continuacion, se presenta el proceso de marketing, el cual esta
compuesto por 5 etapas, que van desde entender el mercado al que esta
orientado la organizacién para poder determinar las necesidades y deseos de
los clientes, seguidamente se disefa la estrategia de marketing en la cual se

determina quien se le venderd el producto o servicio y en qué forma.

En la tercera etapa se elabora el programa de marketing que
adjunta una propuesta de valor, es decir la forma en que se aplicara la
estrategia ademas de las herramientas que se utilizaran. En la cuarta etapa se
busca establecer las relaciones redituables al entregarles mas valor y mayor
satisfaccion, con el fin de retener a los clientes. Por Gltimo, se busca convertir
ese valor agregado en utilidades ya sea por medio de ventas actuales y futuras
0 aumento en su participacion en el mercado. Se adjunta la imagen del proceso

productivo.
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\ Creacidn de valor para los clientes . Captar a cambio valor
y establecimiento de relaciones con ellos : de los clientes

Entender el Disefiar una Elaborar
mercado v las estrategia un programa Establecer relaciones
necesidades * de marketing * .de marketing * redituables y lograr
y los deseos impulsada por integrado que el deleite del cliente

del cliente el cliente propercione

un valor superior

Figura 4 Proceso de Marketing

Fuente: (Kotler & Gary Armstrong , 2012, pag. 5)

2.2.5 Mezcla de marketing

Se define como de un conjunto de factores que logran llevar el
producto hasta las manos de los clientes, ya que para lograr este fin se incluye
desde el precio hasta el lugar donde se va a vender. Acé se incluye todas las

etapas a las que se somete un producto o servicio para llegar al cliente.

Las 4P del

Marketing Mix

Figura 5 Mezcla de Marketing
Fuente: (Plan Pyme , 2013)

La imagen anterior muestra los elementos que conforman la
mezcla de marketing, conocidos también como las cuatro P que se definen
seguidamente:
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e Producto

Para Kotler y Armstrong el producto representa “la combinacion
de bienes o servicios que la compafiia ofrece al mercado meta”. (2012, pag.
51)

Incluye las caracteristicas, disefio, la marcay el empaque del bien
0 servicio junto con los beneficios que se ofrecen a cliente después de la

compra. (Mijangos, 2013)

e Precio

Es la cantidad de dinero que los clientes estan dispuestos a pagar
para obtener ese producto o servicio, es decir por obtener ese conjunto de
beneficios. Dentro de la mezcla es el Unico que genera ingresos. Es por ello
gue las organizaciones deben justificar el intercambio de los beneficios por la

contribucion econémica que se recibe. (Mijangos, 2013)

“El precio es la cantidad de dinero que los clientes tienen que

pagar para obtener el producto” (Kotler & Gary Armstrong , 2012, pag. 52)

e Plaza

Conjunto de las actividades de la empresa que hacen que el
producto pueda estar a disposicion de los clientes. (Kotler & Gary Armstrong ,
2012).

Para Diego Monteferrer por medio de la plaza se “coloca el
producto correcto en el momento preciso para satisfaccion del cliente a quien
va dirigido” (2013, pag. 31). Es decir que la plaza es el canal de distribucion
encargado de hacer llegar el producto hasta el segmento de mercado de la

organizacion.
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e Promocion

En esta etapa se busca comunicar al cliente la existencia del
producto, sus beneficios e incentivar a su consumo. Para ello se deben
establecer las estrategias de comunicacién y los canales a utilizar. Para Kotler
y Armstrong la etapa de promocion “implica actividades que comunican las
ventajas del producto y persuaden a los clientes meta de que lo compren”

(Kotler & Gary Armstrong , Marketing, 2012, pag. 52)

2.2.6 Investigacion de marketing

Es el proceso mediante el cual se realiza la recoleccion y analisis
de la informacion relacionada con el mercado al cual se enfoca la organizacion,

esta informacion debe estar disponible para la toma de decisiones.

Kotler y Armstrong definen la investigacion de marketing como:
‘es el disefo, la recopilacion, el andlisis y el informe sistematico de datos
relevantes a una situacion especifica de marketing a la que se enfrenta una

organizacion” (Kotler & Armstrong , 2013, pag. 100)

Dicho proceso estd compuesto por 4 etapas los cuales se
presentan en la siguiente imagen como se puede observar primeramente se
define el problema y los objetivos que se desean con a investigacion. Para
luego desarrollar el plan y recolectar la informacion. Una vez recolectada la
informacion se prosigue a analizar los datos y por ultimo a interpretar para

arrojar conclusiones y recomendaciones.
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Definicion Dasarrollo dal plan Aplicacion del plan
del problema * da investigacion * de imvestigacion:
y de los objetivos para reunir raunir y analizar
de investigacion informacion los datos

Intarpratar
a informar los
hallazgos

Figura 6 Proceso de Investigacion de Marketing

Fuente: (Kotler & Gary Armstrong , Marketing, 2012)
2.2.7 Tipos de investigacion

Como anteriormente se expuso la investigacion es un proceso y
tiene sus pasos, pero también de definirse el tipo de investigacion que se
realizara, es por ello que existen tres tipos de investigacion que se detallaran

seguidamente.

e Investigaciéon exploratoria

Lo que busca es explorar o examinar un problema, generar ideas
para definir la problemética, mediante la recoleccién de informacion. Se puede
decir esta investigacion es “explorar o examinar un problema o situacion para

brindar conocimientos y compresion” (Malhotra, 2008, pag. 80)

e Investigacién descriptiva

Se enfoca en describir problemas y situacién es decir describir la
situacién actual de un elemento. Responde a preguntas como qué, quién,
cuando y como. Para Malhotra la investigacion descriptiva es un tipo de
investigacién concluyente que tiene como obijetivo la descripcién de algo, por

lo general las caracteristicas o funciones del mercado. (2008)

e Investigacion causal
Busca determinar las relaciones causales entre las variables.
Para Kotler y Armstrong la investigacion causal es usada para probar la

relacion causa y efecto. (2013)
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Otra definicién es la que otorga Malhotra “tipo de investigacion
concluyente donde el principal objetivo consiste en obtener evidencia

concerniente a las relaciones causales.” (2008, pag. 89)
En la siguiente imagen se realiza una comparacion de dichas

investigaciones, como se puede observar muestra el objetivo, las

caracteristicas y los métodos de cada una de estas.

Comparackin de los dizefios bisicos de investigachin

ExPLORATORLA DESCEPTIV Causal
Ohbjetivo: Descubeir bdeas y conoclmientos  Describlr caracteristicas o funciones Determinar relacbones canzales
del mercado
Caracteristhcas: Flescible Se distingue por la formulachin previa Manipalaciin de una o mis
ersatll de hipiiesis especificas variables independlentes
A menodo es la parte frondal del  Diseibo planeado y estructurado de Caonfrol de ofras varlables
disedio de La invesiigaciin total antemana mediadoras
Metodos: Encuestas con experios Datos secundarios (anallzados Experimentos
Encuestas piloto cualltativamente)
Dratos secundarios (analizados Encuestas
cuantiathvamente) Pameles
InuegHoacian raalitativa Tatne mor nhesrvackin v ninns

Figura 7 Tipos de Investigacion

Fuente. (Malhotra, 2008)

2.2.8 Enfoques de investigacion

Las investigaciones tienen tres tipos de enfoque que son:

e Cualitativo: no se enfoca en datos numéricos para establecer
preguntas de investigacion en la interpretaciéon. (Hernandez, Collado , &
Baptista , 2010)

No cuenta con una estructura, basada en pequefias muestras,
busca proporcionar conocimientos y compresion del entorno del problema.
(Malhotra, 2008)

e Cuantitativo: busca probar hipétesis, basadas en mediciones
numericas y estadisticas para establecer patrones de comportamiento y probar
las teorias. (Hernandez, Collado , & Baptista , 2010)
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e Mixto: es una combinacion de los dos enfoques anteriores.
Para Pereira (2011) el método mixto es la combinacion de métodos
cuantitativos y cualitativos, es decir se aplica el método cualitativo en una
etapa o fase de la investigacién y el método cuantitativo en otras con el fin

facilitar el fortalecimiento de los conocimientos tedricos y practicos.

2.2.9 Sujetos de investigacion

Sujeto de investigacidon se refiere a los participantes, objetos o
sucesos que seran participes en la investigacion. Estos deben aportar
informacion o datos relevantes para el desarrollo del proyecto. También se les
conoce como poblacién de estudio o poblacién objetivo.

También se conoce como sujeto de investigacion a la persona
encargada de realizar la investigacion, para Carvajal el sujeto de investigacion
es:

“‘Es el individuo que asume el papel de investigador en un
proyecto cientifico individual o en colaboracién. Es quien se adentra en el
conocimiento, asimilacion, comprension y estudio del objeto de Investigacion,
del Problema de Investigacion, de las hipo6tesis que deben ser demostradas y
de las invenciones y descubrimientos que se realizaran para dar soluciones a

las necesidades sociales de una comunidad.” (2013, pag. 2)

Mientras que para Suarez los sujetos de investigacion son
“conjunto de “individuos” al que se refiere nuestra pregunta de estudio o

respecto al cual se pretende concluir algo” (2011, pag. 2)
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2.2.10 Fuentes de investigacion

Son todos los recursos que brinden informacion o datos que
sean de utilidad para el proyecto. Existen dos fuentes de informacion que
son:

e Fuentes Primarias

Contienen informacion nueva y original, que son resultado de
un trabajo intelectual. Para Wigodski las fuentes de informacion son libros,
articulos de revista, monografias, documentos originales, entrevistas,

encuestas, entre otros. (2010)

e Fuentes Secundarias:

Es informacion organizada elaborada, y extraida a base de
fuentes primarias. Wigodski describe las fuentes secundarias como la
informacion que interpreta y analiza fuentes primarias, para la autora fuentes
secundarias implican la generalizacion, andlisis, sintesis, o interpretacion de
texto basados en fuentes primarias. Pueden ser enciclopedias, bibliografia,
critica literaria. (2010)

2.2.11 Muestra

Este hace referencia al grupo de la poblacién de estudio al cual
se le aplica el estudio, debe ser representativo y se clasifica en dos grupos
que son:

e Muestras Probabilisticas

En este tipo de muestra los grupos dela poblacion elegidos todos
tienen la misma posibilidad de ser elegidos. Y para ello se cuentan con 4
métodos diferentes de muestras probabilisticas son los que se presentan en

la siguiente imagen.
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Tipo de muestra Caracteristicas
Aleatonio simple Tosdas las muestras y
todos los elementos
tienen la misma
posibilidad de ser
seleccionados,

Sistemitica La seleccion se realiza
por un procedimiento
mecinico.

Estratificada La poblacién puede ser

|:|]I'|il}'|1 JI'I'_'iI.HEEII } THC l'.I i"."il]i(li-] zn I.":Ifl:gl'll'l‘i'l."«..

proporcional estralos o grupos,

Conglomerados Similar a muestras

estratificadas, pero se da
en casos donde In
poblacion estd dispersa
a lo largo de areas
geogrificas extensas.
Figura 8 Tipo de Muestra Probabilistica

Fuente. (Kazez, 2009)

Como se observa en la imagen los muestreos son aleatorios y
pueden ser divididos en varios grupos.En el caso del aletorio busca
seleccionar los elementos en un escenario donde todos tengan la misma
posibilidad de er elegidos. El sistematico utiliza un procedimiento mecanico
para elegir los elementos. Estratificado separa los elementos por grupos.
Conglomerados se separan en grupos pero este se aplican cuando la

poblacién esta dispersa geograficamente.

e Muestras no Probabilisticas.

Las muestras no probabilisticas son un grupo de la poblacién que
depende de las caracteristicas de la investigacion, es decir son elegidas por
un tipo de caracteristica en especifico. También tiene una clasificacion que es
por conveniencia, se presenta cuando selecciona los elementos bajo una serie
de caracteristicas o requisitos, por juicio el investigador elige a criterio propio
la poblacién bajo su conocimiento, por cuotas se fracciona a la poblacién en
estudio y se seleccionan un numero de participantes bajo las condiciones
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determinadas y por ultimo el muestreo por bola de nieve cuando se le solicita
a los integrantes de la poblacion en estudio datos para agregar mas elementos

para agregar a la poblacion. (Gonzalez, 2017)

2.2.12 Instrumentos de recoleccion de informacién

Estos son los medios por los cuales se recolecta la informacion
gue se requiere para el estudio, dichos medios deben ser confiables, es decir
que al ser aplicado varias veces arrojen los mismos resultados, que tengan
validez, es decir pueda medir las variables que se requieren para el estudio y
por ultimo que sea objetivo haciendo referencia a que se eviten los sesgos.
(Hernandez, Collado , & Baptista , 2010)

e Cuestionario: Aplicacion de una lista de preguntas que tiene
como funcion medir una 0 mas variables.

e Escala de actitudes: busca medir por escalas las variables a
diferentes actitudes.

e Andlisis de contenido cuantitativo: busca convertir cualquier
tipo de informacién o comunicacion en datos para someterlo a un estudio
estadistico.

e Observacion: estudia los comportamientos o situacion que son
observables.

e Instrumentos electronicos: sistemas de medicién por medio
de apartados electrénicos.

e Instrumentos de cada disciplina: corresponde a los medios

propios de cada area o disciplina.

2.2.13 Marketing digital

Para Chaffey y Ellis el marketing digital también conocido
anteriormente como marketing por internet se puede definir como, “lograr los

objetivos de marketing mediante la aplicacion de tecnologias digitales” (2014,
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padg. 10) el marketing digital surgid producto de la generacion de las

herramientas digitales y el comercio digital.

Es decir, el marketing digital es el proceso por el cual las
empresas crean valor para su segmento de mercado, pero por medio de
herramientas digitales, como paginas web, perfiles en redes sociales, blogs,
correos o aplicaciones, este tipo de marketing representa la presencia en linea

de la organizacion.

El marketing digital también se puede definir como “la aplicacion
de estrategias de comercializacion llevadas a cabo en los medios digitales”
(Digital, 2015, pag. 1). EI marketing digital surgié hace pocos afios atras y es
visto como un elemento esencial para las organizaciones que deseen
permanecer vivas en internet y deseen estar en el mundo virtual donde se

encuentran los clientes potenciales.

2.2.14 Estrategia de Marketing Digital

La estrategia de marketing digital es la “definicibn de la
metodologia para aplicar las plataformas tecnolégicas digitales que apoyarian
los objetivos de marketing y de negocios” (Chaffey & Ellis , 2014, pag. 190).
Dentro de la definicién de una estrategia de marketing se deben incorporar los

canales y la propuesta con base en el objetivo que se logra alcanzar.

Algunas de las estrategias de marketing digital se caracterizan
por estar alineadas con la estrategia de negocios de la empresa, ir alineada
con el tipo de cliente que se atiende y definir una propuesta de valor atractiva
es por ello que la mayoria de las veces las estrategias deben ir alineadas con

diferentes sectores de la organizacion y ademas se utilizan para dar direccion.
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2.2.15 Medios en linea

Estos hacen referencia a los medios que actualmente las
empresas deben tomar en cuenta como los principales medios digitales de
comunicacion, dichos medios se clasifican en 3 areas que se presentan en la

siguiente imagen.

Compra de espacios MEDIOS
publicitarios PAGADOS

Mencionesen MEDIOS Pagina web
Blogs GANADOS Blog
Foros Microsites
Redes sociales Redes sociales
Medios e Email marketing
Etc. Movil

Etc.

Figura 9 Medios en linea

Fuente. (Iglesias & Cerezo , 2015)

e Medios Pagados: se requiere una inversion para llegar a los
visitantes, el alcance o las conversiones en busquedas o anuncios (Chaffey &
Ellis , 2014, pag. 11), se refiere a la publicidad pagada en motores de
blusqueda o publicidad que aparece en paginas o videos, se paga para poder
obtener un buen posicionamiento cuando se realizan busquedas en internet.

e Medios Ganados: estos medios son los que hace la audiencia
en cuanto a la organizacion, por ejemplo, el boca en boca que es cuando un
usuario recomienda la marca a otros usuarios potenciales. Como se puede ver
en la imagen anterior entre estos estan los cometarios en redes sociales, blogs
o foros.

e Medios Propios: son medios gratuitos a los que incurren las
organizaciones para tener una presencia digital, estos medios las

organizaciones pueden crearlos y modificarlos. Para Chaffey & Ellis los
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medios propios “Son los medios que posee una marca. En linea, incluyen los
sitios web, blogs, listas de correo electronico y aplicaciones maoviles que posee
una empresa, o su presencia social en Facebook, LinkedIn o Twitter.” (Chaffey
& Ellis, 2014, pag. 11)

2.2.16 Herramientas del Marketing Digital

El avance la de la tecnologia digital ha favorecido el marketing

digital ofreciendo le una serie de herramientas, entre ellas estan:

e P4gina web: es la carta de presentacion de la organizacion
ante los consumidores virtuales, la funcion de la pagina es atraer a los clientes
a esta, captar su atencion ofreciendo un recorrido atractivo y brindar toda la
informacion de la organizacion, asi como la informacién de contacto con la
finalidad de vender.

Se puede definir como:

“Espacio en Internet identificado bajo un dominio y formado por
un grupo de paginas web que permite a los usuarios realizar consultas
de contenido. El contenido de los sitios web estd conformado por texto,
imagenes, videos, animaciones y otros formatos digitales.” (Gloario Digital,
2017, pag. 1)

e Blogs: brinda informacion de interés a los lectores, con el fin de
tener un mayor trafico en la web. El blog se conceptualiza como “una forma
hibrida de comunicaciéon de Internet, que combina una columna, agenda y

directorio” (Glosarios Digital , 2015 , pag. 1)

e Redes Sociales: muchas organizaciones utilizan los perfiles en
redes sociales para vender sus productos, pero otras los utilizan como un
medio de posicionamiento para sus productos, que conozcan la marca, la
compartan con sus seguidores, tener una comunicacion mas directa con los

consumidores, asi como crear comunidades.
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Las redes sociales se pueden definir como “conjunto de tareas
mediante las cuales se administran una o varias cuentas en redes sociales.
Involucra la publicacion de contenido y el andlisis de alcance e interaccion con
la comunidad para obtener informacion que permita la toma de decisiones”
(Gloario Digital, 2017, pag. 1)

e Email marketing: por medio de correos mantener a los clientes
informados de los productos de la organizacion, ofertas, promociones o
nuevos productos. El email marketing es “es un tipo de marketing digital directo
que utiliza el correo electrénico como el método de entrega de la comunicacion
de publicidad” (Glosarios Digital , 2015 , pag. 1)

e SEO (Search Engine Optimization): se refiere al
posicionamiento de la pagina o la marca dentro de los buscadores de internet,
lo que buscan las organizaciones es estar dentro de los primeros que aparecen
en los resultados de una busqueda dentro de los buscadores como google.
Esto se logra mostrando contenido de calidad en cuanto a la pagina y enlaces

con otras herramientas digitales.

El SEO puede verse como una “Estrategia compuesta de
acciones especificas para un sitio de Internet con el fin de obtener una mejor
posicion en los resultados relevantes no pagados (organicos) en los motores
de basqueda” (Gloario Digital, 2017).

2.2.17 Tipos de presencia Digital

La presencia online tiene diferentes fines, es por ello que se

define un fin para el objetivo de la presencia online, los tipos de fines son:
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e Sitio web para comercio electronico

En este caso el fin es vender por medio de las paginas de la
organizacion, esto permite un carrito de compras y el pago en linea. Para
Docavo “en este caso los productos estan disponibles para ser adquiridos a
través de internet. La principal contribucion al negocio son los ingresos por las

ventas de estos productos.” (2010, pag. 4)

e Sitio web orientado a ofrecer servicios y construir
relaciones

Ofrecen informacion de los productos o servicios, pero su fin no
es realizar la venta de forma online. Esto sitios brindan informacion para
estimular la venta por medio de otros canales ademas ofrecen soporte a los
usuarios. Lo que se busca es generar oportunidades de ventas (Docavo,
2010).

e Sitio web orientado a la construccion de la marca

Se enfoca en el posicionamiento de la marca, se puede
conceptualizar como “su funcion se orienta a fomentar el conocimiento de
marca, sus valores y atributos creando “experiencias” con la marca mediante

la interpretacion con sus consumidores” (Docavo, 2010).

2.2.18 Plan de Marketing Digital

Es un documento que contiene las estrategias que se combinan
con las herramientas de marketing digital que busca la relacion con la
audiencia. Para Shun el plan de marketing “en este se presentan los objetivos
de la marca, estudios del mercado objetivo, las estrategias que se usaran para
conseguir el objetivo, el publico objetivo, el presupuesto, las personas

encargadas y los recursos que se necesitan” (Shun, 2016, pag. 1)

Su funcidn es “un plan de marketing online normalmente parte de

la aplicacion de los principios de marketing tradicionales para definir como se
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pueden explotar las nuevas tecnologias en la actividad comercial de la

empresa de manera rentable” (Docavo, 2010, pag. 5)
2.2.19 Etapas de Marketing Digital

Etapa 1: Andlisis de la situacion

Esta etapa responde a la pregunta ¢Donde estamos en cuanto al
entorno digital? En un entorno a nivel interno como externo es decir realizar
una investigacion de la situacién en cuanto a la presencia digital de la empresa
y de los competidores. Asi como las tendencias digitales y habitos de los
clientes. Es como un analisis global de esta area a nivel de la empresa y el
entorno en el que se encuentra. Esta primera etapa del plan de marketing se
divide en tres andlisis que son el analisis microeconédmico, macroeconémico y

el andlisis de la competencia.

Para Docavo la primera fase del plan consiste en “determinar las
condiciones actuales de mercado en las que opera la empresa y el impacto de

las nuevas tecnologias en su modelo de negocios” (2010, pag. 6)
Etapa 2: Fijacion de Objetivos

Es decir que se busca alcanzar por medio de los canales digitales.
Se deben calificar a corto y largo plazo ademas se deben conocer y entender
los objetivos de la organizacion. Estos deben ser concretos, medibles y
realistas. (Mazzoli, 2016)

Para el correcto funcionamiento del plan de marketing digital se
debe especificar los objetivos, para Docavo los objetivos se pueden clasificar
en 5 grupos es por ello que se debe definir un grupo y establecer el alcance
de los objetivos, en la siguiente imagen se puede observar la clasificacion que

realiza este autor y en que se enfoca cada clasificacion.
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Tipos de objetivos osociodos o una estrategia general de marketing online:

& Vendern utiizando internet como herramienta para incrementar las ventas,
bien a través de la venta directa ([comercio electrdnico) o mediante la
generacion de contactos cualficados para cerrar la venta fuera del
entorno digital.

& Semvir vliizondo internet como una herramienta para ofrecer servicios pre v
post venta a los usuarios/clientes.

# Hablar: utilzando intermet como una herramienta para acercarse al cliente,
estableciendo didglogos, aprendiendo sobre ellos, preguntandoles sobre sus
necesidadss e inquisfudes, stc.

& Ahomar: utilizondo internet para reducir costes de servicio mediante la
auvtomatizacidn de procesos operativos.

¢ Impactar: vtilizondo internet como una herramienta para construir v
extender la presencia de marca en el mundo digital.

Figura 10 Objetivos de un Plan de Marketing
Fuente. (Docavo, 2010)

Etapa 3: Definicidn de las Estrategias

En esta etapa se trazan las lineas de camino para alcanzar los

objetivos propuestos. Las principales estrategias son:

e Segmentacion: definir la audiencia a la que se quiere llegar.

e Posicionamiento: mejorar el cdmo perciben los clientes la
marca.

e Marketing Mix: venta exclusivamente online de un producto por
medio de las herramientas digitales.

e Estrategias Digitales y Tacticas. Atraer a los usuarios y

fidelizar a los usuarios.

La estrategia de marketing digital “es una estrategia de canal
basada en el conocimiento del comportamiento del cliente en el medio y de las
caracteristicas del mercado en el que desempefamos la actividad online”
(Docavo, 2010, pag. 10)
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Etapa 4: Tacticas

Se deben especificar las actividades y métricas para alcanzar los
objetivos y estrategias de marketing digital propuestas. En esta etapa se
definen las herramientas a utilizar para transmitir la propuesta de valor al
publico objetivo y atraerlos a la pagina web o perfiles en redes sociales que es

lo que se busca.
Etapa 5: Plan de Accion

Una vez definido el objetivo del plan y la estrategia que se
pretende lograr se define el plan de accion es decir el ¢ COmo se va aplicar?,
¢, Cuando?, ¢Cuanto?, ¢Quién? Es decir, en esta fase se desarrolla el plan
operativo de trabajo, incluye plazos, responsables, aspectos financieros y

otros aspectos.

En funcién de las estrategias definidas en la seccién anterior, en
la etapa de plan de accion se detallan los recursos, procesos y los calendarios
de ejecucion de las actividades de marketing para cumplir con los objetivos

establecidos en el plan (Docavo, 2010).
Etapa 6: Monitorizacion y analitica.

Aca se establece las métricas de seguimiento del plan de
marketing digital se define como se medira el desempefio de este. Esto con el
fin de evaluar si las estrategias aplicadas estan trabajando en funcién de los

objetivos esto les permite realizar mejoras y cambios en caso de ser necesario.

En esta fase “Las métricas de rendimiento y evaluacion nos
ayudaran a establecer el marco de comparaciéon entre el valor estimado y el

valor real obtenido para un determinado periodo” (Docavo, 2010, pag. 36)
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2.3 Conceptos Técnicos del Estudio

A continuacion, se describen algunos de los conceptos basicos
utilizados en la organizacion y que son importantes para una mejor compresion
del estudio.

2.3.1 Luces Led

En cuanto luces del se pueden definir como:

“Viene del inglés L.E.D (Light Emitting Diode) traducido diodo
emisor de Iluz. Se trata de un cuerpo semiconductor sélido de
gran resistencia que, al recibir una corriente eléctrica de muy baja intensidad,
emite luz de forma eficiente y con alto rendimiento” (Tecnologia y Educacion ,
2012, pag. 1)

2.3.2 Mo6dulos

Lo médulos son parte de la materia prima de la organizacion es

por ello que se definen para facilitar la comprension durante el estudio.

“Los médulos LED se componen de uno o mas LED individuales
instalados en una placa de circuitos impresos rigida o flexible, colocados en

diversas formas geomeétricas.” (Osram , 2016 , pag. 1)

Otra definicion para Médulos LED es la siguiente:

‘Las cadenas de LEDs son dispositivos de iluminacion pre-
ensamblados que consisten de varios modulos de LEDs acoplados entre si
por medio de cables. Estos a su vez, estan preparados para ser alimentados
con una tension de 12vDC. Este tipo de ensamblaje lo convierte en un

dispositivo de iluminacion muy versatil ya que le brinda flexibilidad para se r
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instalado de diversas formas y hacer dobleces de angulos cerrados. Ocupan
muy poco espacio, lo que permite disefiar cajas de luz mas planas.
Adicionalmente, pueden dividirse a razén de cada modulo, por lo que pueden

adaptarse a cualquier longitud.” (LEDS International , 2017 , pag. 1)

2.3.3 Transformadores

Se definen los transformadores también conocidos como fuentes
de poder como:

“Se denomina transformador a un dispositivo electromagnético
(eléctrico y magnético) que permite aumentar o disminuir el voltaje y la
intensidad de una corriente alterna de forma tal que su producto permanezca

constante” (Tecnologia Industrial , 2016 )

2.3.4 El Acrilico de polimero metil metacrilato, PMMA.

Es un Termoplastico rigido excepcionalmente transparente. En
su estado natural es incoloro, pero se puede pigmentar para obtener una
infinidad de colores. Se produce material en un rango de parametros de
transmision y difusién de luz, éptimo para diferentes usos. Es inerte a muchas
substancias corrosivas. Su resistencia a la intemperie hace que sea el material
idéneo para una variedad de aplicaciones al aire libre. La lamina de acrilico
puede ser trabajada para darle una gran variedad de formas valiéndose de
distintos procesos industriales, artesanales y artisticos, de los cuales
hablaremos mas adelante. (Hidalgo, s.f.)

2.3.5 Aluminio Compuesto Metalizado

El aluminio compuesto metalizado también conocido como ACM
se puede definir como “consiste en laminas de aluminio que recubren un centro

de polietileno no toxico. El polietileno es inyectado y termofusionado entre las
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laminas de aluminio con la maquinaria requerida” (2011, pag. 1) Es utilizado

para recubrimiento de fachadas y decoracion de interiores.

2.3.6 Cloroformo

El cloroformo, es un compuesto quimico al que también se le
conoce bajo nombres como triclorometano o tricloruro de metilo. Es un liquido
incoloro. El cloroformo se usa en una variedad de procesos industriales,

refrigerantes y disolventes. (Mendez, 2013)

2.3.7 R6tulos luminosos.

Se define rotulo también conocido como letrero, a un elemento
gue anuncia, presenta o preside los logotipos de los locales, pueden ser
luminosos o internos ya que depende de la ubicacion que tenga dentro del
local. Pueden ser metdlicos, acrilicos o de lona con diferentes tipos de disefio
o tamafio.

2.3.8 Letras en relieve.

Son letras que se utilizan para representar nombres, o logos de

los locales o marcas, pueden ser acrilicas o plasticas.
2.3.9 Vallas.

Vallas metalicas que buscan hacer publicidad con anuncios ya

sea por medios escritos 0 imagenes.

2.3.10 G6ndolas

Consiste en un mueble utilizado en supermercados o locales
comerciales a modo de una pared para exhibir los productos al consumidor

en los puntos de venta

Tecnologico
de Costa Rica

TEC




Escuela de Administracién de Empresas
Trabajo Final de Graduacion|prédgina |60

Capitulo I

Marco Metodologico

En el presente capitulo busca describir detalladamente las etapas
del método utilizado para la realizacién del plan de marketing digital con la
intencidon de alcanzar los objetivos planteados para el estudio. Se explican

todas las variables utilizadas para brindar una mayor compresion al lector.

Se exponen los aspectos técnicos de la investigacion, como: tipo,
enfoque, fuentes, sujetos, definicion de la muestra, métodos de aplicacion, asi
como técnicas de recoleccidon de las informaciones para pasar a la parte de

analisis de datos.
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3.1 Tipo de Investigacion

El enfoque de la investigacion es de caracter mixto debido al
hibrido que se realiza entre el uso de investigacidén cuantitativa e investigacion
cualitativa como se menciond anteriormente en el marco teorico el tipo de
investigacion mixto es la combinacién de métodos cuantitativos y cualitativos,
es por ello que los datos e informacion obtenidos de ambas investigaciones se
conjuntan y se realiza una sola investigacion (mixta) mas profunda. Este tipo
de investigacién permite la exploracion y explotaciéon de datos permitiendo
fortalecer los conocimientos tedricos y practicos. (Pereira, 2011)

En el caso del aspecto cualitativo por el hecho de que se enfoca
en la busqueda conceptual del comportamiento o tendencia del mercado en
cuanto al marketing digital, es decir busca comprender la preferencia de las
personas por las herramientas digitales, asi como el perfil de los usuarios. El
enfoque cualitativo se utiliza en este estudio ya que es un tema poco explorado

a nivel de la empresa.

En cuanto al aspecto cuantitativo ya que se fundament6 en un
procedimiento estadistico por medio de la recoleccion de datos de las
encuestas aplicadas, se obtuvo informacion numérica y datos que son
analizados para determinar las herramientas digitales de mayor impacto en el
mercado, asi como las necesidades de comunicacion digital del mercado de

la empresa.

3.2 Alcance de Investigacion

Debido a la naturaleza del estudio, para desarrollar el plan de
marketing digital se implemento6 un disefio de tipo de exploratorio y también de
tipo descriptivo. A nivel exploratorio, dado que al inicio del estudio se debio

recabar informacién de la organizacion para conocer la empresa y su mercado,
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ademas se investigo sobre la materia del marketing digital para establecer una
guia de trabajo debido a que este es un tema relativamente nuevo en el
mercado y no se ha realizado un estudio de este tipo anteriormente a nivel de

bachillerato en Administracion de Empresas.

En cuanto a nivel descriptivo, debido a que la informacién
recolectada se implementé para identificar las necesidades digitales del
mercado de la organizacion, asi como las herramientas digitales que tienen
mayor impacto en el mercado. Para con ello crear una estrategia de marketing
digital para la organizacion que es uno de los apartados fundamentales del
plan de marketing digital con el fin de mejorar el posicionamiento de la marca

de la empresa.

3.3 Fuentes de Informacién

Para la realizacion del presente trabajo, se utiliza dos fuentes
de informacion, tanto primarias como secundarias, las cuales se detallan

seguidamente.

3.3.1 Tipos de Fuentes de Investigacion

e Fuentes primarias

Una de las fuentes primarias son personas expertas en el campo
del marketing por las cuales se recolecto informacion, para la recoleccion de
informacion de la empresa y comprender la actividad a la que se dedica se
realiz6 observacion de procesos y se consultd a colaboradores de la
organizacion. Empresarios afiliados a la camara de comercio exterior para la
recoleccion de datos con el fin de determinar las necesidades digitales, por

medio de la aplicacién de un cuestionario.

Tecnologico
de Costa Rica

TEC




Escuela de Administracién de Empresas
Trabajo Final de Graduacion|rédgina |63

e Fuentes secundarias

Para el desarrollo del trabajo, se utilizaron fuentes secundarias
en cuanto al marco tedrico e investigacion del tema en general al hacer uso de
varios libros de marketing y marketing digital en especifico. Ademas, se
consultaron tesis en cuanto a mercadeo, enciclopedias y diccionarios para
algunos conceptos teoricos y técnicos, también el uso de algunas paginas web

confiables y planes de marketing digital para realizar una guia de trabajo.

Algunos de los estudios utilizados como apoyo en la
investigacion son el estudio RED 506 realizado para El Financiero que busca
determinar el uso de medios digitales en el pais y el estudio realizado por la
Universidad de Costa Rica, Sociedad de la informacion y el conocimiento, en

el cual se habla del uso de las herramientas digitales a nivel empresarial.

Otras fuentes consultadas fueron las bases datos proporcionada
por la empresa e informacion referente esta para conocer los clientes y
proveedores. La pagina web de la empresa y de sus competidores, asi como
las redes sociales. La pagina de CRECEX es una de las fuentes que se utilizé
para la creacion de las bases de datos de los afiliados a la camara de comercio

exterior.

3.4 Sujetos de Investigacion

Como sujeto de investigacion para el desarrollo del trabajo se
tomaron las empresas afiliadas a la Camara de Comercio Exterior y de
Representantes de Casas Extranjeras de Costa Rica conocida por sus siglas
como CRECEX, se eligieron debido a que representan clientes potenciales
para los productos y servicios de la empresa, por lo cual son de suma
importancia en la etapa de la recoleccioén de la informacion correspondiente al

estudio.
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3.5 Muestra

Para obtener la muestra del estudio, se debe determinar la

poblacion del estudio y la unidad de muestreo, para poder calcular la muestra.

3.5.1 Poblacién

La poblacion utilizada para realizar el estudio esta conformada
por las empresas dafiliadas a la Cémara de Comercio Exterior y de
Representantes de Casas Extranjeras de Costa Rica, en cuanto a los datos de
contacto se encuentran en la pagina web de dicha entidad como un directorio
de afiliados. Dicha poblacion es considerada como finita debido a que en dicho
directorio se encuentra a todos los afiliados con su informacion

respectivamente, lo que permite un facil acceso y contabilizacion.

3.5.2 Unidad de Andlisis

La unidad de analisis corresponde a los gerentes de las
empresas que se encuentran en el directorio de CRECEX, como se menciona
anteriormente se realizé una base de datos con el directorio la cual se depuro,
ya que no todos contaban con el dato de la gerencia o el correo electrénico
para poder enviar la encuesta. Dicha base cuenta con 339 afiliados. Después
de depurar la base se obtiene un marco muestral de 325 contactos. Cabe

destacar que se realiz6 de forma aleatoria.
3.5.3 Calculo de la muestra

e Margen de error
El nivel o margen de error que se estableci6 para el estudio es de

un 0,05 debido a que los datos se extrajeron de la pagina de la Camara de

Tecnologico
de Costa Rica

TEC




Escuela de Administracién de Empresas
Trabajo Final de Graduacion|rédgina |65

Comercio Exterior, por lo que se determina que los datos se obtienen de una

fuente confiable.

e Nivel de confianza
El nivel de confianza determinado es de 90% esto debido a que

los datos se obtienen de una fuente fidedigna.

e Varianza

Se establecié que el nivel de varianza fuera de un 30% ya que el
tema del marketing digital es muy especifico y los requerimientos de las
empresas son muy homogéneos, ademas al aplicarse preguntas cerradas no

hay mucha variabilidad en las respuestas.

Con base a los datos expuestos anteriormente y la base de datos
creada, se obtiene una muestra de 134 empresas, seguidamente se presentan
imagenes con los calculos por medio de la férmula estadistica pura y una

calculadora estadistica en linea.

Se utilizo la siguiente férmula estadistica

Formula poblacién finita:

P (1-P)
n=
E2 P (1-P)
..... -+ S —
Z2 N
N: Poblacién n: Tamano de muestra

P: Probabilidad que suceda (0,5) Z: Nivel de Confianza (90% = 1,65)
(95% = 1,96)
E: Error de muestreo (3% 6 5%) (99% = 2,58)

Figura 11 Férmula de poblacién finita

Fuente. (Pickers, 2015)
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Al aplicar la férmula en Excel se obtiene el siguiente resultado

Datos poblacién Finita g Totales =
N 325
P 0,3
z 1,85
E 5,0%
Ere/7 e 0,0009%
P(1-F)/I 0,00065
E*e/Zh2+ P{1-P)/ 1N 0,00156
n 134

Figura 12 Célculo de la muestra

Fuente. Elaboracion

propia

Ademas se utilizé una calculadora en linea para determinar el

tamafo de la muestra que es la imagen que se muestras seguidamente.

CALCULADORA PARA OBTENER EL TAMANO DE UNA MUESTRA

& Gué porcentage de error guiere aceptar? 5 ag, Es el monto de error que usted puede tolerar. Una manera de verlo
4% es lo mas comin 85 pensar en las encuestas de opinidn, este porcentage se refiere
al margen de error que el resultado que abtenga deberia tener,
mientras mas bajo por cierto es mejor y mas exacto.

& Qué nivel de confianza desea? o0 o El nivel de confianza es el monto de incedidumbre gue usted esta

Las elecciones comunes son 90%, 95%, o 99% dispuesto a tolerar.
Por lo tanto mientras mayor sea el nivel de certeza mas alto debera
ser este ndmero, por ejermplo 99%, y por tanto mas alta sera la
muestra requerida

i Cual es el tamafio de la poblacidn? 75 5 Cual es la poblacidn a la que desea testear? El tamafio de la

Sino lo sabe use 20.000 muestra no se altera significativamente para poblaciones mayores
de 20,000
i Cual es la distribucidn de las respuestas ? 30 o Este s un término estadistico un poco mas sofisticado, sino lo
La eleccion mas conservadora es 50% conoce use siempre 50% gue es el que provee una muestra mas
exacta.

La muestra recomendada es de 134 Este el es monto minimo de personas a testear para obtener una
muestra con el nivel de confianza deseada y el nivel de error
deseadn.

Abajo se entregan escenarios alternativos para su comparacian

Figura 13 Calculadora de tamafio de muestra

Fuente: (MED, s

£)
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3.6 Recoleccion de informacioén

La técnica de investigacion aplicada para la realizacion de este

estudio se desarroll6 de la siguiente forma.

3.6.1 Creacion de la base de datos

Se tomaron todos los contactos del directorio de la camara de
comercio exterior, para la creacion de la base de datos de los gerentes
afiliados a la camara, esta base se gener6 en una hoja de Excel.
Seguidamente se realizd el calculo de la muestra. En este proceso se
determiné que de la base de datos se utilizaran 134 afiliados seleccionados de
forma aleatoria. La base de datos incluye nombre de la empresa, nombre del
gerente general de la empresa, numero telefénico, correo electronico y

direccién de la pagina web de la empresa.

3.6.2 Encuesta

La recoleccion de informacion necesaria para el desarrollo de uno
de los objetivos propuestos de la investigacion, se realiz6 mediante la técnica
de encuesta. El cual se aplic6 por medio de correo electronico y llamadas
telefénicas, la encuesta se desarroll6 por medio de google forms (se adjunta

en la parte apéndice).

Dicha herramienta estuvo conformada por un total de 16
preguntas, la mayoria en preguntas semi-cerradas con el fin de estandarizar
las respuestas, ademas de que para el encuestado son mas facil de responder.
En las cuales se incluyeron preguntas de selecciéon multiple dicha encuesta
fue dividida en dos secciones la primera para definir el perfil de la persona que
llena la encuesta y la segunda seccion para definir cuales son las necesidades

digitales y las herramientas digitales de preferencia.
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3.6.3 Aplicaciéon de la encuesta

Inicialmente se reviso por Fabian Jaubert, Gerente General y por
Jessica Araya Gerente Comercial de la empresa, asi como por el profesor
William Jaubert tutor del proyecto, con el fin de evaluar la estructura y detectar
cualquier error. Después de recibir la retroalimentacion y realizar las
correcciones correspondientes se procedié a aplicarlas a los gerentes de la

camara de la siguiente forma.

Se enviaron 50 correos por 5 dias consecutivos, ya que se
remplazaron los correos que fueron revotados por el sistema, cada correo se
envia de forma personalizada a los gerentes. Se les dio un periodo de siete
dias para contestar, si en ese periodo no se obtiene respuesta se les envia un
correo de recordatorio. Debido a la baja tasa de respuesta se opté por cambiar

el método de aplicacién, de correo electrénico a llamada telefonica.

3.6.4 Variables a medir

Se adjunta las necesidades de informacion y variables del estudio

gue se pretenden cubrir por medio de la aplicacién del cuestionario.

Tabla 2 Variables del Estudio

NECESIDAD DE VARIABLES VARIABLES ESPECIFICAS
INFORMACION
1. CARACTERISTICAS | 1.1 Género Masculino
DEMOGRAFICAS Femenino
1.2 Edad Menos de 25

Mas de 25 y menos de 30
Mas de 30 y menos de 35
Mas de 35y menos de 40
Mas de 40

1.3 Grado Académico Bachillerato en Educacion Media
Universidad Incompleta
Universidad Completa
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2. USO DE MEDIOS
DIGITALES

1.4 Sector de la Empresa

1.5 Tipo de organizacion

1.6Localizacion

2.1 Uso de herramientas
digitales a nivel
empresarial

2.2 Objetivos del uso de
Medios digitales a nivel
empresarial

2.3 Decisiones de Compra

2.4 Recibe publicidad por
medios digitales

2.5 Preferencia para recibir
publicidad

2.6 Uso de redes sociales
a nivel empresarial

Licenciatura
Maestria

Otro

Comercial

Industrial

Financiero

Servicios
Construccion

Otro

Pyme

Nacional
Transhacional
Multinacional

Sector Publico
Organizacién Social
Otro

Provincia

Cantén

Correo Electrénico
Redes Sociales
Paginas Web

Blogs Empresariales
Otro

Consulta de Materiales
Consulta de Procesos
Busqueda de Oferentes
Comunicaciones Generales
Informacion sobre
Producto/Servicios
Otro

Si

No

Si

No

Correo Electrénico
Redes Sociales
Paginas Web

Blogs Informativos
Otro

Facebook

LinkedIn

Twitter

Instagram
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Pinterest
Otro

2.7 Dispositivos de mayor ~ Computadora de Escritorio

uso Laptop
Tablet
Smartphone
Otro

2.8 Frecuencia de Siempre

respuesta que recibe en Casi Siempre

medios digitales Casi Nunca
Nunca

2.9 Uso de redes para Si

publicidad o promocion de  No

la empresa

2.10 Administracion de las  Personal propio no profesional en

redes sociales el campo

empresariales Personal propio profesional en el
campo
Empresa externa especializada
Otro

3. COLABORACION 3.1 Correo Electrdnico Correo Electrénico

Fuente. Elaboracion propia.

3.6.5 Cronograma de aplicacion

El siguiente cronograma es elaborado con el fin de seguir una
linea de trabajo por un periodo definido.
Tabla 3 Cronograma de trabajo

FEHA ACTIVIDAD

2/ MARZO/2017
2/ MARZO/2017
3/ MARZO/2017
6/ MARZO/2017

Aplicacion del cuestionario de prueba

Aplicacion del cuestionario via correo electrénico, se enviaron 50
Aplicacion del cuestionario via correo electrénico, se enviaron 50
Aplicacion del cuestionario via correo electrénico, se enviaron 34
faltante y 14 de reemplazo

7IMARZO/2017 Aplicacion del cuestionario via correo electrénico, se enviaron a 31
de reemplazo de la muestra
8/MARZ0O/2017 Envi6 un correo de recordatorio de respuesta a 19 de los

seleccionados que no contestaron el correo enviado el 2 de marzo.
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9/ MARZO/ 2017

10/ MARZO/2017

11/ MARZO/ 2017

13/ MARZO/ 2017

14/ MARZO/ 2017

15/ MARZO/ 2017

16/ MARZO/ 2017

17/ MARZO/ 2017

19/ MARZO/ 2017

20/ MARZO/ 2017

21/ MARZO/ 2017
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Se envia un correo de recordatorio de respuesta a los que no
contestaron el correo enviado el 2 y el 3 de marzo
Envi6 un correo de recordatorio de respuesta a los que no
contestaron el correo enviado el 3y 6 de marzo
Envi6 un correo de recordatorio de respuesta a los que no
contestaron el correo enviado el 7 de marzo
Llamada telefénica para aplicar el cuestionario a los que aun no han
contestado.
Llamada telefénica para aplicar el cuestionario a los que ain no han
contestado.
Llamada telefénica para aplicar el cuestionario a los que aun no han
contestado.
Llamada telefénica para aplicar el cuestionario a los que aun no han
contestado.
Llamada telefénica para aplicar el cuestionario a los que aun no han
contestado.
Llamada telefénica para aplicar el cuestionario a los que aln no han
contestado.
Llamada telefénica para aplicar el cuestionario a los que aln no han
contestado.
Llamada telefénica para aplicar el cuestionario a los que ain no han
contestado. Se desactiva la encuesta en linea para dejar de recibir
respuestas, ya que se alcanzé el numero de la muestra.

Fuente. Elaboracion Propia.

En relacién con la tabla anterior se puede observar que la

aplicacion del cuestionario se ejecut6 del 2 de marzo que fue la fecha de inicio

y se finaliz6 el 21 de marzo con el cierre de la aceptacion de las respuestas.

Se reemplazaron los correos que fueron revotados por el sistema, de igual

forma se les dio un plazo a los gerentes para que contestaran si no contestan

en ese lapso de tiempo se les envia un correo de recordatorio. Debida a la

baja respuesta de los correos se decide aplicar la encuesta por llamada

telefénica contactando a los gerentes de las empresas afiliadas a CRECEX

3.6.6 Andlisis de datos

Una vez aplicados todos los cuestionarios, se analizan de forma

cuantitativa, al cerrar la recepcién de respuestas del formulario en google
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forms, los datos recolectados se descargaron por medio de una hoja de célculo
de Excel, y se codifican, se aplico el uso de tablas dinAmicas para poder
realizar el analisis y cruce de variables de importancia. El proceso de
codificacion se realiza por medio de reemplazo en Excel, después se crean las

tablas y graficos de mayor importancia para realizar un analisis mas profundo.
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Capitulo IV

Anadlisis de Resultados Iniciales

En el presente capitulo se describen los resultados obtenidos de
la informacion recolectada por medio de la aplicacion de las encuestas a los
gerentes de las empresas afiliadas a la Camara de Comercio Exterior
(CRECEX). Este se divide en dos categorias la primera se enfoca en el perfil
de los gerentes entrevistados y la segunda al uso que les dan a los medios

digitales.
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4.1 Perfil del Entrevistado

En esta seccion se busca identificar el perfil de las 134 personas
encuestadas y los aspectos que ayudaron a definirlo se basan en
caracteristicas de las personas entrevistadas que son las que se detallaran

mas adelante.

4.1.1 Género

Tabla 4 GENERO DE LOS GERENTES DE EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

Género  Absolutos  Relativos
Femenino 44 33%
Masculino 90 67%
Total 134 100%

La mayoria de gerentes de empresas afiliadas a la camara de
comercio exterior (CRECEX) son hombres. Como se puede apreciar en la
tabla 4 la mayoria de la muestra en estudio pertenece al género masculino con
un 67% de representatividad mientras que el género femenino obtuvo un
porcentaje inferior de un 33%. La cantidad de hombres y mujeres no fue
determinada en el proceso los encuestados seleccionados, estos se eligieron
de forma aleatoria.
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Masculino;
67%

Figura 14 GENERO DE LOS GERENTES DE EMPRESAS AFILIADAS A

CRECEX

4.1.2 Edad

Tabla 5 RANGO DE EDADES DE LOS GERENTES DE EMPRESAS AFILIADAS

A CRECEX

Edades Absolutos Relativos

Mas de 25 y menos de 30 6 4%
Menos de 25 7 5%
Mas de 30 y menos de 35 17 13%
Mas de 35 y menos de 40 27 20%
Més de 40 77 57%
Total 134 100%

La mayoria de los gerentes de las empresas afiliadas a CRECEX

son personas con mas de 40 afios. En la tabla anterior se muestran los rangos

de edad de los entrevistados, donde se puede observar que los gerentes

tienen edades de mas de 40 afios con un porcentaje de representatividad del

57%, seguidamente por los que se encuentran en un rango de edad de entre

35 y 40 afos con un 20% del total de la muestra, cabe destacar que tan solo

4% de los entrevistados tienen menos de 25 afios. Por lo que se podria concluir

gue la edad en este caso que la mayoria de los gerentes son mayor a 40 afios

tienen una percepcion muy diferente por la tecnologia que las personas

menores de 25 afos.
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Mds de 40 57%

Mds de 35y menos de 40 20%

Mdads de 30 y menos de 35 13%

01 |

Menos de 25 A

Mds de 25y menos de 30 |FA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 15 RANGO DE EDADES DE LOS GERENTES DE EMPRESAS
AFILIADAS A CRECEX

4.1.3 Grado Académico

Tabla 6 GRADO ACADEMICO DE LOS GERENTES DE EMPRESAS
AFILIADAS A CRECEX

Grado Academico 'Absolutos Relativos

Bachillerato en Educacion Media 4 3%

Otro 6 4%

Maestria 23 17%
Universidad Incompleta 24 18%
Licenciatura 32 24%
Universidad Completa 45 34%
Total 134 100%

La preparacion académica de los gerentes a nivel general es de
Universidad Completa y Licenciatura. Del total de los gerentes de la muestra
34% tienen universidad completa, mientras que 24% de los gerentes cuentan
con la licenciatura. Cabe destacar que los gerentes que eligieron la opcién de
otro indicaron que su preparacion académica era postgrados, doctorados o

técnicos. En el grafico 3 se puede observar la informacion recopilada.
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Universidad Completa
Licenciatura
Universidad Incompleta
Maestria

Oftro 4%

Bachillerato en Educacion .
Media

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Figura 16 GRADO ACADEMICO DE LOS GERENTES DE EMPRESAS
AFILIADAS A CRECEX

4.1.4 Sectores

Tabla 7 SECTORES A LOS QUE SE DEDICAN LAS EMPRESAS AFILIADAS A

CRECEX
Financiero 2 1%
Otro 3 2%
Construccion 3 2%
Industrial 18 13%
Servicios 22 16%
Comercial 86 64%
Total 134 100%

De los sectores a los que se especializan las empresas afiliadas
a la cAmara de comercio exterior en cuanto a actividad econdmica, entre los
de mayor enfoque esta el comercial con un 64%, luego el sector de servicios
con un 16% vy el Industrial con un 13%. Es decir que la mayor cantidad de
empresas se dedican a la actividad en el sector comercial. Es importante
mencionar que el 2% que eligio la opcion otros indicaron que su actividad es

ser casas de representaciones de marcas extranjeras.
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Figura 17 ACTIVIDAD ECONOMICA DE LAS EMPRESAS AFILIADAS A

CRECEX

Segun un estudio realizado por la Universidad de Costa Rica

(UCR) (Pérez, 2016) los sectores de mayor actividad son servicios y comercio,

en la siguiente Figura se muestran los porcentajes correspondientes a cada

uno de los sectores (Pérez, 2016) cabe destacar que los datos de dicho estudio

fueron con empresas afiliadas a las 9 camaras empresariales a nivel nacional

los cuales en su mayoria resultaron ser pymes.

Sector

Servicios 51,1
Comercio 31,8
Industria 12,4
Servicios TIC 4,1
Otro 0,7

Figura 18 Porcentaje de Pymes por sector

Fuente: (Pérez, 2016)
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Si se observan los resultados obtenidos en el estudio en
desarrollo y los datos obtenidos por la UCR se puede ver que los sectores de
mayor fuerza en las empresas a nivel nacional son los del area comercial y de
servicios, si bien lo porcentajes varian esto puede ser producto de las cAmaras
seleccionadas para obtener los datos de las organizaciones, también se puede
observar que en cuanto a lo que es el sector industrial el porcentaje de ambos
estudios es similar. La idea de utilizar el estudio realizado por la UCR es

respaldar los resultados obtenidos en este proyecto

4.1.5 Tipo de Organizacion

Tabla 8 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

Tipo de Organizacion Absoluto Relativos

Transnacional 6 4%
Multinacional 8 6%
Nacional 58 43%
PYME 62 46%
Total 134 100%

Con respecto al tipo de organizaciones se determiné que la
mayoria de las empresas son pequefias y medianas empresas, 46% del total
de la muestra pertenecen a esta clasificacion (PYME), seguido por empresas
nacionales las cuales representaron un 43%. Por lo que se podria concluir que
el tipo de organizacién puede influir en el presupuesto asignado a los medios
digitales. Si se realiza una comparacién entre la inversion en medios digitales
que puede hacer una empresa transnacional o una multinacional con una

PYME, que fue el tipo mas sobresaliente en el estudio.

Segun Pérez se determina que hay una brecha digital en las
empresas segun su tamafio, al comparar la presencia digital se determiné que
un 89% de las empresas grandes tienen paginas web mientras que las pymes
solamente un 79%. En cuanto a presencia en redes sociales las empresas
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grandes obtienen un porcentaje de 96% y las pymes solamente un 30%.
(Pérez, 2016) para el autor la causa de esta brecha se debe a un relacién

costo-beneficio. Esta informacién podria respaldar lo planteado anteriormente.

50%
45%
40% 43%

46%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

4% 6%

Transnacional Multinacional Nacional PYME

Figura 19 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

En el siguiente gréfico se muestran los datos obtenidos en el
estudio de Sociedad de la Informacion y el Conocimiento (Pérez, 2016) donde
se determina que gran porcentaje de las empresas contactadas son PYMES y
grandes, si se realiza una comparacion con los datos obtenidos de las
encuestas aplicadas se puede verificar que la mayoria de empresas también
son pymes, seguido por nacionales, la presencia de empresas transnacionales

o multinacionales en las cAmaras es muy bajo.
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m Mcro » Pequefias
Medianas Grandes

Figura 20 Empresas entrevistadas por la UCR segun su tamafio

Fuente: (Pérez, 2016)

4.1.6 Localizacion

Tabla 9 UBICACION DE LAS EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

Ubicacion Absoluto | Relativos

Limon 1 1%
Puntarenas 1 1%
Cartago 5 4%
Alajuela 6 4%
Heredia 21 16%
San José 100 75%
Total 134 100%

La mayoria de las empresas afiliadas a CRECEX se localizan en

San José. Con respecto a la provincia en que residen las empresas afiliadas a

la camara de comercio exterior, en la tabla 9 se muestra que la mayor cantidad

de empresa se ubican en San José con el 75%, mientras que el 16% son de

Heredia, 4% en Alajuela y Cartago, es decir que se encuentran dentro de a

GAM. Cabe mencionar que ninguno de los asociados encuestados era de la

provincia de Guanacaste.
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Figura 21 UBICACION DE LAS EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

Al igual que los resultados obtenidos de la aplicacion de las
encuestas la ubicacion de las empresas mayormente es en la provincia de San
José, si bien los datos de las demas provincias varian un poco si se puede
rescatar que dé en ambos estudios se determina que la ubicacion de las
empresas en su mayoria corresponde a la GAM en la siguiente Figura se
puede observar los datos obtenidos en el estudio realizado por la UCR.
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Figura 22 Porcentaje de empresas por ubicacion

Fuente: (Pérez, 2016)

4.2 Uso de medios digitales

4.2.1 Uso de herramientas digitales a nivel empresarial

Tabla 10 HERRAMIENTAS DIGITALES DE MAYOR USO POR LOS GERENTES
DE EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

m‘ Absolutos Relativos

Blogs Empresariales 15 5%
Otro 19 6%
Redes Sociales 61 19%
Paginas Web 91 29%
Correo Electronico 131 41%
Total 317 100%

En la tabla 10 se puede observar que 131 de los gerentes

entrevistados utilizan mas el correo electronico a nivel laboral, las paginas web

son también una de las herramientas mas utilizadas ya que 91 de los gerentes

indico hacer uso de estas, 61 de los gerentes hacen uso de las redes sociales

a nivel laboral lo cual también es importante destacar, 19 de los gerentes
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indicaron utilizar otras herramientas digitales nivel empresarial para
desempenfiar sus labores con respecto a los que marcaron la opcién otro

indicaron que utilizaban Skype, Dropbox y WhatsApp.

Por ultimo 15 de los gerentes utilizan el blog empresarial se
podria concluir que los blogs empresariales no son de los medios mas
utilizados, y que los medios mas utilizados son el correo, paginas web y redes
sociales, ademas de recalcar que tienen un papel importante a nivel
empresarial. Seguidamente se adjunta el grafico en nimeros relativos para

una mejor compresion.

Coneo Eiecirénico
Paginas Web
Redes Sociales

Otro 6%

Blogs Empresariales Y

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Figura 23 HERRAMIENTAS DIGITALES DE MAYOR USO POR LOS
GERENTES DE EMPRESAS AFILIADAS ACRECEX

Un dato importante es que segun el estudio de la UCR las pymes
tienden a comercializar sus productos o servicios por medios digitales y de
estos los medios mas utilizados son el correo electrénico, las paginas web y
las redes sociales, estos datos se pueden ver en la Figura 17. En este estudio
no se aclara si se refieren a una venta completa o solamente la promocion de

los productos o servicios, sin embargo, si se analizan estos datos pueden tener
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relacion con los medios de méas uso a nivel laboral seleccionados por los

gerentes afiliados a la Camara de Comercio Exterior (CRECEX).

A‘awéadelmr& 57%

A través de redes 46%

A través de
pégina web 46%

A través de bolsth
electronico 6%

Figura 24 PYMES y medios digitales.
Fuente: (Pérez, 2016)

4.2.2 Objetivo de utilizar herramientas digitales a nivel

empresarial

Tabla 11 USO DE LOS MEDIOS DIGITALES POR PARTE DE LOS GERENTES

AFILIADOS A CRECEX

Uso Absolutos Relativos

Busqueda de Oferentes 36 10%
Consulta de Proceso 50 14%
Consulta de Materiales 64 18%
Informacién sobre Productos y/o servicios 89 26%
Comunicaciones Generales 110 32%
Total 349 100%

Es comun que se utlicen las herramientas digitales para
comunicaciones generales. El objetivo de utilizar los medios digitales a nivel
empresarial es bdasicamente para comunicaciones generales y buscar
informacion sobre productos o servicios. Esto se determina en base a la tabla
11 donde se logra apreciar que 32% de las empresas utilizan los medios
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digitales para comunicaciones generales y 26% para buscar informaciones.
Los medios digitales funcionan como una herramienta de comunicacién tanto
para dentro de las empresas como para con los clientes, ademas se puede
inferir que los medios digitales son una fuente de informacion utilizada por las
empresas para las compras en cuanto a la busqueda de informacién de

productos y servicios.

Comunicaciones Generales _ 32%
Informacion sobre Productos y/o
o [
servicios
Consulta de Materiales _ 18%
Consulta de Proceso _ 14%
BUsqueda de Oferentes || R 10%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 25 USO DE MEDIOS DIGITALES POR PARTE DE LOS GERENTES DE
EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

Segun el estudio de la UCR “como es de esperarse, la totalidad
de las consultadas dicen utilizar la web para recepcion o envio de correos
electrénicos. También tiene un alto nivel de uso el efectuar operaciones
bancarias (99,2%) y obtener informacion acerca de bienes y servicios (94,2%)”
(Pérez, 2016, pag. 206) esto respalda la informacion recolectada ya que se
obtiene que los usos mas frecuentes son las comunicaciones generales (envio

de correos) y busqueda de informacion sobre productos o servicios.
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4.2.3 Decisiones de compras empresariales basado en el uso
de medios digitales

Tabla 12 USO DE MEDIOS DIGITALES EN EL PROCESO DE COMPRA
EMPRESARIALES

Toma de Decisiones Absolutos Relativos

No 29 22%
Si 105 78%
Total 134 100%

En la tabla 6 se puede determinar que los medios digitales si
tienen influencia en el proceso de compras empresariales, ya que el 78% de
las empresas de la muestra toman decisiones de compra basados en medios
digitales. Y solamente 22% de las empresas no utilizan los medios digitales
como apoyo en el proceso de compras. Por lo que se podria determinar que
los medios digitales juegan un papel importante a la hora de tomar decisiones

en el proceso de compras a nivel empresarial.

No; 22%

Si; 78%

Figura 26 USO DE MEDIOS DIGITALES EN EL PROCESO DE COMPRAS
EMPRESARIALES
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4.2.4 Publicidad recibida por medio digitales

Tabla 13 PUBLICIDAD RECIBIDA POR MEDIOS DIGITALES DE
EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

Publicidad Absoluto Relativo

No 16 12%
Si 118 88%
Total 134 100%

La publicidad es uno de los puntos de mas importancia para este
estudio. Se pregunté a las empresas si recibian publicidad por medios
electronicos y se logra determinar segun la tabla 13 que 88% si reciben
publicidad por medio electrénicos, es decir que la publicidad es un medio
representativo para informar a empresas sobre productos o servicios. Tan solo
12% no reciben publicidad por medios electrénicos se puede observar que

este es un nivel muy bajo.

No; 12%

Si; 88%
Si mNo

Figura 27 PUBLICIDAD RECIBIDA POR MEDIOS DIGITALES DE EMPRESAS
AFILIADAS A CRECEX
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4.2.5 Medios de preferencia para recibir publicidad

Tabla 14 MEDIOS DIGITALES POR LOS CUALES LOS GERENTES DE LAS
EMPRESAS PREFIEREN RECIBIR PUBLICIDAD

Medios Digitales Absolutos Relativos

Blogs Empresariales 3 2%

Paginas Web 26 16%
Redes Sociales 27 16%
Correo Electrénico 108 66%
Total 164 100%

De las 118 empresas que reciben publicidad por medios
electronicos, un 66% prefieren recibir la publicidad por correo electronico
representando el medio de mayor preferencia por las empresas, ademas un
32 % prefieren las redes sociales o las paginas web. Se logré determinar qué
los blogs empresariales no son un medio importante para las empresas. Es
importante tomar en cuenta que en esta pregunta las empresas podian marcar

varias opciones.

Coreo tiectronico |GG
Redes Sociales - 16%
Paginas web [ 1%

Blogs Empresariales I 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 28 MEDIOS DIGITALES POR LOS CUALES LOS GERENTES DE
EMPRESAS PREFIEREN RECIBIR LA PUBLICIDAD
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4.2.6 Uso de redes sociales para mejorar la efectividad a

nivel empresarial

Tabla 15 USO DE REDES SOCIALES PARA MEJORAR LA EFECTIVIDAD
DE LAS EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

Herramientas Digitales \ Absolutos Relativos \
Pinterest 3 2%

Twitter 10 5%

Otro 10 5%
Instagram 12 6%

LinkedIn 22 12%

Ninguna 39 21%
Facebook 93 49%

Total 189 100%

En cuanto al uso de las redes sociales a nivel empresarial, se
puede observar en la tabla anterior que Facebook es el mas utilizado para
mejorar la efectividad de las empresas, ya que 69% de las empresas tiene un
perfil en Facebook, seguido por LinkedIn con tan solo 16%. Es importante
destacar que un 29% de las empresas opino no utilizar ninguna de las redes
sociales para mejorar la efectividad de las empresas. Ademas, las empresas
que eligieron la opcion de otro anotaron utilizar el Skype o WhatsApp. Se debe
tomar en cuenta que en esta pregunta las empresas podian marcar varias

opciones por eso la sumatoria total no es de 134.
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Figura 29 USO DE REDES SOCIALES PARA MEJORAR LA EFECTIVIDAD DE
LAS EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

Para Pérez (2016) las redes sociales mas utilizadas por las
empresa son Facebook en primer lugar, seguido por LinkedIn, Twitter y
YouTube, en las encuestas aplicadas se obtuvo en primer lugar Facebook,
después LinkedIn, Instagram y Twitter, hay variaciones en los resultados de
ambos estudios pero Facebook y LinkedIn son la dos primeras redes usadas
a nivel empresarial en el siguiente grafico se muestra los datos recolectados

por Pérez.

73,3%

Figura 30 Uso de redes sociales

Fuente: (Pérez, 2016)
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4.2.7 Dispositivos de mayor uso a nivel laboral

Tabla 16 DISPOSITIVOS MAS UTILIZADOS POR EMPREASAS AFILIADAS A
CRECEX PARA NAVEGAR EN MEDIOS DIGITALES

Dispositivos  Absolutos  Relativos

Tablet 31 11%
e I
Smartphone 80 29%
Laptop 99 37%
Total 272 100%

El dispositivo mas utilizado en las empresas es laptop con un
36%, seguido por los Smartphone con un 29%, esto refleja que a nivel
empresarial se debe contar con paginas responsive ya que los dispositivos

utilizados cambian.

40%
35%
30%

36%
25% 29%
20% 23%
15%
10% 1%
5%
0% )

Figura 31 DISPOSITIVOS DE MAYOR USO POR LAS EMPRESAS AFILIADAS
A CRECEX PARA NAVEGAR EN MEDIOS DIGITALES
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4.2.8 Frecuencia de encontrar respuesta a las busquedas en

medios digitales

Tabla 17 FRECUENCIA DE ENCONTRAR RESPUESTA A LAS BUSQUEDAS
EN MEDIOS DIGITALES POR PARTE DE EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

Frecuencia de

Absolutos Relativos

respuestas

Casi Nunca 1 1%
Nunca 1 1%
Siempre 47 35%
Casi Siempre 85 63%
Total 134 100%

Las empresas casi siempre encuentran respuesta a las
bldsquedas que realizan en medios digitales, esto quiere decir que los medios
digitales son una fuente de informacion importante para las empresas. Como
se puede observar en la tabla anterior cuando se realizan busquedas en
medios digitales 63% de los gerentes encuestados aseguran que casi siempre
encuentran respuesta a lo que buscan. El 35% dicen que la frecuencia de
encontrar respuesta es siempre.

Casi Nuncanyunea
! 1%

Siempre
35%

Casi Siempre
63%

Casi Nunca Nunca = Siempre = CasiSiempre

Figura 32 FRECUENCIA PARA ENCONTRAR RESPUESTA A LAS
BUSQUEDAS EN MEDIOS DIGITALES POR PARTE DE EMPRESAS AFIIADAS
A CRECEX
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4.2.9 Uso de redes sociales como medio de publicidad

Tabla 18 USO DE REDES SOCIALES COMO UN MEDIO DE PUBLICIDAD POR
PARTE DE EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX

Uso de Redes Sociales Absoluto Relativo

No 48 36%
Si 86 64%
Total 134 100%

En cuanto al uso de redes sociales 64% de los gerentes
contactados dijo si utilizarlos como un medio de publicidad para la empresa.
Es decir, de las 134 empresas 86 si utilizan las redes sociales para vender o
hacer publicidad. Tan solo el 36% de los gerentes no utilizan redes sociales
esto representan 48 empresas de las contactadas. Con base a los resultados
de la tabla 18 se puede observar que las redes sociales son utilizadas por las
empresas para hacer publicidad para sus clientes esto refleja el papel que

juegan las redes sociales para las organizaciones.

No ; 36%

Si; 64%

No =Si

Figura 33 USO DE REDES SOCIALES COMO UN MEDIOS DE PUBLICIDAD
POR PARTE DE EMPRESAS AFILIADAS A CRECEX
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4.2.10 Administracion de redes sociales a nivel empresarial

Tabla 19 ADMINISTRACION DE REDES SOCIALES DE LAS EMPRESAS
AFILIADAS A CRECEX

Uso de Redes Sociales Absoluto \ Relativo
Empresa Externa Especializada 22 23%
Personal de la empresa especializado en el area 27 28%
Personal de la empresa NO especializado en el area 46 48%
Total 95 100%

De las empresas que, si utilizan las redes sociales como medios
de publicidad, el 34% indic6 que estas redes son administradas por personal
propio de la empresa, pero que este personal no es profesional en el area de
marketing digital. En este caso a nivel del estudio se puede ver esta parte como
una oportunidad de mercado al encontrar que las empresas no cuentan con
personal capacitado para administrar las redes sociales las cuales se vio
anteriormente tienen un papel importante en las organizaciones. El 20% de las
empresas indico que cuenta con personal de la empresa profesional en el area
de marketing digital administrando las redes sociales de la empresa y 17%

contratan empresas externas especializadas en el area.

Personal de la empresa
NO especializado en el 48%
drea

Personal de la empresa

. . 28
especializado en el drea %

Empresa Externa

Especializada 23%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 34 ADMINISTRACION DE REDES SOCIALES DE LAS EMPRESAS
AFILIADAS A CRECEX
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Capitulo V

Andlisis y Compilacion de Resultados

En el presente capitulo se realiza un analisis de los resultados
obtenidos con la informacion recolectada por medio de la aplicacion de las
encuestas a los gerentes de las empresas afiliadas a la Camara de Comercio
Exterior (CRECEX), con una combinacion de variables.
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5.1 Publicidad por medios digitales y las decisiones de
compra empresariales.
Tabla 20 EMPRESAS QUE RECIBEN PUBLICIDAD POR
MEDIOS DIGITALES, EN RELACION CON LAS EMPRESAS QUE TOMAN
DECISIONES DE COMPRAS EMPRESARIALES BASADOS EN EL USO
DE MEDIOS DIGITALES

Publicidad
Proceso de compras

empresariales

Absoluto Relativo
No 24 20%
Si 94 80%
Total 118 100%

Segun los datos de la tabla 20 se podria deducir que el efecto de
recibir publicidad se refleja en el uso de los medios digitales para la toma de
decisiones de compras empresariales, ya que de las 118 empresas que
reciben publicidad por medios electronicos 80% si toman decisiones de

compras empresariales basados en el uso de medios digitales.

No; 20%

Si; 80%

Figura 35 EMPRESAS QUE RECIBEN PUBLICIDAD POR MEDIOS DIGITALES,
RELACION CON LAS EMPRESAS QUE TOMAN DECISIONES DE COMPRAS

EMPRESARIALES BASADOS
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Segun un estudio realizado por la UCR un 67% (Pérez, 2016)
de las pymes comercializan sus productos o servicios por medios digitales, si
bien no se especifica si esta comercializacion se refiere a la venta o solo
publicidad de los bienes, deja ver que las redes sociales y la publicidad por
estos medios son importantes para las empresas tanto para la venta como
para la toma de decisiones de compras empresariales, apoyando los

resultados obtenidos en el grafico anterior.

5.2 Empresas que reciben publicidad y lo medios por los

cuales la prefieren recibir.

Tabla 21 EMPRESAS QUE RECIBEN PUBLICIDAD POR MEDIOS DIGITALES,

EN RELACION CON LOS MEDIOS DIGITALES QUE PREFIEREN

Recibe Pub gaad
edios para recibir publicidad Si
Absoluto Relativo
Blogs Empresariales 3 2%
Paginas Web 26 16%
Redes Sociales 27 17%
Correo Electrénico 107 66%
Total 163 100%

De las empresas que reciben publicidad por medios digitales, el
66% prefieren recibir la publicidad por medio del correo electrénico, mientras
que 17% por redes sociales, seguido de las paginas web con un 16%, cabe
destacar que solamente el 2% le gustaria recibir la publicidad por medio de
blogs empresariales. Esto refleja que el correo electronico sigue siendo la
herramienta mas fuerte a nivel empresarial, un elemento que deja por debajo
a redes sociales o paginas web puede ser la edad de los gerentes
encuestados, ya que como se menciond anteriormente son mayores de 40

afos y esto podria influir en la percepcion que tienen hacia la tecnologia.
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Para Pérez (2016)el hecho de que las pymes no utilicen tanto las
redes sociales y paginas web tanto como empresas grandes se debe a
carencia de conocimiento y escasez de recurso econdmico si se une esto a la
edad de los entrevistados se podrian determinar las causas de que el correo
electronico sea el medio mas utilizado. Esto representa una oportunidad de
negocio para la empresa Trades S.A. al ingresar al mercado ofreciendo estos
servicios a un costo mas bajo e informando sobre la importancia de la

presencia digital en el mercado.

Coreo Eiectrénico | ¢
Redes Sociales _ 17%
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Blogs Empresariales I 2%
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Figura 36 EMPRESAS QUE RECIBEN PUBLICIDAD POR MEDIOS DIGITALES,
EN RELACION CON LOS MEDIOS DIGITALES QUE PREFIEREN
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5.3 Uso de redes sociales a nivel empresarial y el uso de

estas para publicidad.

Tabla 22 REDES SOCIALES QUE MEJORAN LA EFECTIVIDAD DE LA
EMPRESA EN RELACION CON EL USO DE REDES SOCIALES COMO MEDIO

DE PULICIDAD.
Redes sociales para publicidad
Uso de redes Sociales No si
a nivel empresarial
Absoluto Relativo Absoluto Relativo
Ninguna 39 67% 0 0%
Pinterest 0 0% 3 2%
Otro 2 3% 8 6%
Twitter 6 10% 10 7%
Instagram 1 2% 11 8%
LinkedIn 3 5% 19 14%
Facebook 7 12% 86 63%
Total 58 33% 137 100%

De las empresas que utilizan redes sociales a nivel empresarial
en relacion con las empresas que las usan como un medio de publicidad se
puede observar que un 63% de las empresas que si usan las redes sociales
como medio de publicidad utilizan Facebook, y 14% LinkedIn, en base a esta
tabla se podria concluir que las redes sociales juegan un papel importante
entre la relacion de las empresas y los clientes pero no son todas las redes

sociales si no que Facebook es la red més utilizada a nivel empresarial.

Mientras que el 67% de las empresas que NO utilizan las redes
como medio de promocion o publicidad es porque no tienen perfiles en redes
sociales, esto se puede ver como una oportunidad de mercado para ofrecer

publicidad a las empresas que no tienen redes sociales.
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Figura 37 REDES SOCIALES QUE MEJORAN LA EFECTIVIDAD DE LA
EMPRESA EN RELACION CON EL USO DE REDES SOCIALESCOMO
MEDIO DE PUBLICIDAD

En el siguiente grafico se muestra el uso que le dan las empresas
del pais a las redes sociales, como se puede observar las principales razones
son comunicacion y mercadeo lo que va muy relacionado con los datos
obtenidos de las encuestas aplicadas a las empresas de CRECEX que seria
las empresas que usan las redes sociales como un medio de publicidad.
Ademas, en el estudio realizado por Pérez se determin6 que Facebook y
LinkedIn son las redes sociales mas utilizadas por las empresas (2016), datos

gue también coindicen con los obtenidos en el estudio realizado.
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Figura 38 Uso de Redes Sociales

Fuente: (Pérez, 2016)
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5.4 Género y el uso de redes sociales como un medio de
publicidad

Tabla 23 GENERO, EN RELACION CON EL USO DE REDES SOCIALES COMO
UN MEDIO DE PUBLICIDAD

Uso de redes como medio de publicidad

Género NoO S
Relativo | Absoluto | Relativo [Absoluto Total
Femenino 35% 17 31% 27 44
Masculino 65% 31 69% 59 90
Total 100% 48 100% 86 134

Segun el género la tendencia tanto de las mujeres como de los
hombres a utilizar las redes sociales como un medio para hacer publicidad
para la empresa es muy similar ya que del género femenino 61% utilizan a

redes sociales como medio de publicidad y el género masculino un 65%.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
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Figura 39 GENERO, EN RELACION CON EL USO DE REDES SOCIALES
COMO UN MEDIO DE PUBLICIDAD

5.5 Edades y el uso de los medios digitales para tomar

decisiones

Tabla 24 EDADES DE LOS GERENTES, EN RELACION CON LA TOMA DE
DECISIONES EMPRESARIALES BASADOS EN EL USO DE MEDIOS
DIGITALES

Toma de decisiones en medios digitales

Edades No Si
Absoluto Relativo Absoluto Relativo °
g/loés de 25 y menos de 1 3% 5 5% 6
Menos de 25 0 0% 7 7% 7
g/lsés de 30 y menos de 3 10% 14 13% 17
L\lﬂoés de 35 y menos de 6 21 21 20% 27
Mas de 40 19 66% 58 55% 77
Total 29 100% 105 100% 134

En cuanto a la edad de los gerentes afiliados a la camara de
comercio exterior en relacibn con la toma de decisiones de compras
empresariales basados en el uso de medios digitales se podria concluir que
las personas que mas utilizan las herramientas digitales como un medio de
apoyo para tomar decisiones son las personas menores de 25 afios con un
100%, seguido por las personas de mas de 25 afios y menos de 30 con un
83%, la tendencia mas baja de los encuestados por utilizar los medios digitales

para la toma de decisiones son las personas de mas de 40 afios con un 75%.
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Mds de 40
Mds de 35y menos de 40
Mdas de 30 y menos de 35

Menos de 25

Mds de 25 y menos de 30

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

mSi =No

Figura 40 EDADES DE LOS GERENTES, EN RELACION CON LA TOMA
DE DECISIONES EMPRESARIALES BASADOS EN EL USO DE MEDIOS
DIGITALES

5.6 Andlisis de la Competencia de Trades

En el siguiente cuadro se muestra un andlisis de los principales
medios digitales presentes en el mercado y la presencia de la competencia de
Trades en estos medios, con el fin de tener un panorama de las herramientas
digitales que utiliza la competencia se abarco el area de pagina web, SEM y
redes sociales. Se toma como base los principales aspectos de cada area para

hacer una comparacion entre los medios con los que cuenta la empresa.

Datos Trades S.A. InColor La casa del Rotulo Multimagen

Pagina Web

Estéatica o _ _ _ ) _ _ _
L Estatica Dinamica Dinamica Dinamica

Dinamica

Responsive No No No No
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Presencia en
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Si
No

No

No

Clientes,
Personalizado,
Servicio,
Calidad.

No

Si

Facebook

No

No

264 “Me gusta”

Si
Si

Si

Si
Rotulacion,

Rétulos,

Disefo.

No

Si

Facebook

Si

Si

3566“Me
gusta”

No

No

Si

No

Rétulo

Si

No

N/A

No

N/A

N/A

TEC

No
Si

Si

No

Rétulos, Vallas,

Impresioén

Si

Si
Facebook
Si
Si

214 “ Me gusta”
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Capitulo VI

Conclusiones y Recomendaciones

En el presente capitulo se realiza un analisis de los resultados
obtenidos por medio de la aplicacion de las encuestas a los gerentes de las
empresas afiliadas a la Camara de Comercio Exterior (CRECEX) como un
analisis de la situacion actual de la empresa Elete Trades S.A. y poder ofrecer

conclusiones y recomendaciones como parte de este estudio.

Tecnologico
de Costa Rica

TEC




Escuela de Administracién de Empresas
Trabajo Final de Graduacion|prégina |107

6.1 Conclusiones

Las conclusiones a las que se llegan con el desarrollo del
presente estudio son las siguientes:

Analizar las herramientas digitales disponibles en el
mercado costarricense y sus usos en relacion con estrategias de

posicionamiento.

¢ Los medios digitales mas utilizados a nivel empresarial, que es
el segmento de mercado que abarca Trades son el correo electrénico seguido
por paginas web y redes sociales. Dichos medios son utilizados principalmente
para comunicaciones generales, y busqueda de informacién sobre productos
y servicios. Es importante destacar que la gran mayoria de las empresas
toman decisiones basados en el uso de medios digitales.

e Las empresas reciben publicidad por medios digitales y el
medio por el cual prefieren recibir la publicidad es por correo electrénico, en
cuanto a las redes sociales y paginas web, aunque no son los medios de mas
preferencia también son importantes para estas organizaciones. Ademas, se
logra determinar que el recibir publicidad a nivel empresarial tiene influencia
en la toma de decisiones en el proceso de compras.

e Se logra determinar que un 63% de las empresas afiliadas a la
camara de comercio exterior y que se contactaron durante el desarrollo del
estudio utilizan las redes sociales como un medio de publicidad para la

empresa y la red social que mas se utiliza es Facebook seguido por LinkedIn.

Investigar las herramientas digitales que se utiliza
la competencia de la empresa Elete Trades S.A.

e Si se realiza un estudio de las herramientas digitales utilizadas
por la competencia Elete Trades se puede observar que la competencia de la

empresa cuenta presencia en paginas web las cuales son dinamicas, usables

TEC
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y se encuentran actualizadas, ademas algunos cuentan con posicionamiento

de pago u organico.

e Ademas, al investigar la competencia de la empresa se logra
observar que cuentan como presencia en redes sociales especialmente
Facebook en los cuales se realizan constantes publicaciones de contenido,
esto deja rezagado a Elete Trades que tiene problemas con el perfil en

Facebook por la poca actividad que tiene.

Determinar las necesidades de comunicacion

digital que tiene el mercado de la empresa Elete Trades S.A.

e El perfil de los gerentes de la camara de comercio exterior
(CRECEX) que son potenciales clientes de la empresa Trades S.A. esta
conformado en su mayoria por hombres de mas de 40 afios, con un grado
académico de universidad completa.

e Se puede concluir que la mayoria de los gerentes de las
empresas son mayores de 40 afios y este factor puede afectar la percepcion
gue tienen por la tecnologia ya que no es la misma que tiene una persona de
menos de 25 afios.

e Las empresas pertenecen al sector comercial, en su mayoria
pymes, ubicadas en el GAM.

e El efecto de que la mayoria de las empresas sea pymes, afecta
el presupuesto asignado a marketing digital ya que se logra determinar que las
empresas grandes tienden a invertir mas en el disefio de paginas web y redes
sociales que las empresas pyme.

¢ Si bien muchas empresas no cuentan con redes sociales, las
qgue si cuentan con perfiles las utilizan como un medio de publicidad, sin

embargo, estas son administradas por personas no especializadas en el
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campo de marketing digital lo que impide conseguir el maximo provecho a
estas herramientas.

¢ A nivel general se puede concluir que los medios digitales tales
como correo electrénico, paginas web y redes sociales, son muy importantes
para Trades, ya que el estudio permite concluir que estos medios son
esenciales en el proceso de toma de decisiones de compra por parte del
segmento que sirve la empresa. Paralelamente, su activa participacion en
redes sociales complementa los esfuerzos de posicionamiento de la marca
TRADES

Proponer un Plan de Mercado Digital para la

marcea TRADES en el mercado para el Il semestre 2017.

e Se adjunta la propuesta del plan de marketing digital para la
empresa en el cual se definen las actividades, presupuestos y calendario a
aplicar para el Il semestre 2017.
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6.2 Recomendaciones

Basado en las conclusiones presentadas anteriormente, se

recomienda a la empresa Elete Trades S.A. lo siguiente:

Analizar las herramientas digitales disponibles en el
mercado costarricense y sus usos en relacion con estrategias de

posicionamiento.

e Desarrollar la pagina web de la empresa que contenga algunas
secciones como inicio, catadlogo de productos, clientes, cotizaciones en linea,
contactenos y preguntas frecuentes. Esto con el fin de aparecer en los
buscadores con una pagina completa y asi satisfacer las necesidades de
informacion de los usuarios, que de paso conoceran la marca Trades el cual
es el objetivo que se busca con el plan de marketing digital.

e Actualizar el perfil en Facebook y la creacién de un perfil en
LinkedIn, por ser las redes sociales mas utilizadas a nivel empresarial, esto
con el fin de mejorar su presencia en redes sociales ya que como se determiné
estos medios digitales juegan un papel importante dentro de las empresas.

e Al ser el correo electronico el medio de preferencia por las
empresas para recibir publicidad se recomienda no dejar de lado el emalil

marketing.

Investigar las herramientas digitales que se utiliza la

competencia de la empresa Elete Trades S.A.

¢ Al estudiar la competencia y ver que cuenta con presencia en
paginas web y redes sociales se recomienda la creacién de una pagina web
para la empresa, esto con el fin de obtener posicionamiento organico y crear
campafas de google adwords para obtener posicionamiento pagado.

TEC
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e La actualizacion del perfil en Facebook y creacion de un perfil
en LinkedIn. Con el fin de mejorar la presencia digital de la empresa.
Determinar las necesidades de comunicacion digital

gue tiene el mercado de la empresa Elete Trades S.A.

e Al haber un interés por parte de la empresa en ofrecer el servicio
de administracion de medios digitales se recomienda primero el desarrollo y
administracion de los medios a nivel interno de la empresa. Asi como tomar
en cuenta que hay una brecha digital en la inversion que se realiza en el
marketing digital en cuanto al tamafio de las empresas, esta puede ser una
oportunidad para explicar la importancia que tienen estos medios para las
organizaciones, asi como el beneficio de que personas especializadas en el
area sean las que se encarguen de estas para asegurar los objetivos de
marketing digital.

e Enfocar las actividades de marketing digital a empresas ubicada
en el GAM que es el &rea de mayor concentracion del segmento de mercado

de la empresa.

Proponer un Plan de Mercado Digital para la marca

TRADES en el mercado para el Il semestre 2017.

e La aplicacion del plan de marketing digital propuesto para la
empresa apegandose al conjunto de actividades, calendario, presupuestos y
medios de control propuestos para determinar el correcto funcionamiento de
este.

e Se recomienda también dar a conocer el plan de marketing
digital y la investigacion a los asesores de venta de la empresa para que pueda
instruirse en el area y conocer la importancia que representan los medios

digitales para la organizacion.
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e Se propone disefiar un manual de imagen para la empresa bajo
una serie de parametros definidos, con el fin de generar un sentido de
pertenencia con la marca este debe incluir el disefio de la imagen, tipografia y
aplicaciones en papeleria, firma, gafetes, sellos, uniformes, medios digitales,
etc. Con el fin de dar soporte al plan de marketing digital y el objetivo del

posicionamiento de la marca que busca el plan.
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Apéndices

Apéndice 1: Encuesta aplicada a los afiliados de CRECEX
Necesidades Digitales en Costa Rica

Buenos dias/tardes/noches.

Mi nombre es Alexandra Obando, soy estudiante de la Escuela de Administracién de Empresas del
Tecnologico de Costa Rica, estoy realizando un estudio sobre las necesidades de informacion digital
y los medios mas utilizados por los gerentes generales de las empresas afiliadas a la Cadmara de
Comercio Exterior y Representantes de Casas Extranjeras. Es por esta razén que le solicito
completar el presente cuestionario, cuyo objetivo es recolectar informacion necesaria para respaldar
la investigacion mencionada.

Se garantiza que la informacién que usted suministre serd de uso exclusivo para este trabajo y serd
utilizada de forma confidencial.
Gracias por su colaboracion.

*Obligatorio

| Seccion Perfil del Entrevistado

1. 1. ¢ Cudl es su género? *
Marca solo un 6valo.

Femenino

Masculino

2. 2, L En cuél de los siguientes rangos se encuentra en edad? *
Marca solo un ovalo.

Menos de 25

Mas de 25 y menos de 30
Mas de 30 y menos de 35
Mas de 35 y menos de 40
Mas de 40

3. 3. ¢Cual es su grado académico? *
Marca solo un évalo.

Bachillerato en Educacion Media
Universidad Incompleta
Universidad Completa
Licenciatura

Maestria

Otro:
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30/3/2017 Necesidades Digitales en Costa Rica
4. 4. LEn cudl de los siguientes sectores se clasifica la empresa en la que labora? *
Marca solo un évalo.

Comercial
Industrial
Financiero
Senvcios
Construccion

Otro:

5. 5. ¢En que tipo de organizacion se clasifica la empresa? *
Marca solo un ovalo.

PYME

Nacional

Transnacional ( Opera en varios paises pero su administracién pertenece a su pais de
origen)

Multinacional ( Opera en varios paises pero su administracion pertenece al pais donde
opera)

Sector Publico

Organizacion Social

Otro:

6. 6. ;(Donde se localiza la empresa? (Indique
Provincia y Cantén) *

Il Secciéon Uso de Medios Digitales

7. 7. ¢ Qué herramientas digitales utiliza mas en relacion con su trabajo? (Puede elegir
varias opciones) *
Selecciona todos los que comrespondan.
Correo Electronico
Redes Sociales
Péaginas Web

Blogs Empresariales

Otro:
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Necesidades Digitales en Costa Rica

8. 8. ¢ Cudl es su objetivo al utilizar medios digitales a nivel laboral o de empresa? (Puede
elegir varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Consulta de Materiales
Consulta sobre Procesos
Busqueda de Oferentes
Comunicaciones Generales

Informacion sobre Productos y/o Senicios
Otro:

9. 9. ;Toma decisiones en el proceso de compras empresariales basado en el uso de
medios digitales? *

Marca solo un ovalo.

Si
No

10. 10. (Recibe publicidad por medios digitales? *
Marca solo un évalo.

Si ( pase a la pregunta # 11)
No pase a la pregunta # 12)

11. 11. ¢Por cuales medios digitales prefiere recibir publicidad sobre productos o servicios?
(Puede elegir varias opciones)

Selecciona todos los que correspondan.

Correo Electronico
Redes Sociales
Pagina Web

Blogs Empresariales
Otro:

12. 12. De las siguientes redes sociales cuales utiliza para mejorar la efectividad de la
empresa. (Puede elegir varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Facebook
LinkedIn
Twitter
Instagram
Pinterest
Otro:
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13. 13.  Qué dispositivo utiliza con mayor frecuencia para interactuar en redes sociales o
buscadores en su trabajo? (Puede elegir varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Computadora de Escritorio
Laptop

Tablet

Smartphone

Otro:

14. 14. ;Con qué frecuencia encuentra respuesta a lo que busca por medio de las redes
sociales y medios digitales ? *

Marca solo un évalo.
Siempre
Casi Siempre
Casi Nunca

Nunca

15. 15. Utiliza redes sociales como un medio de publicidad, promocién o ventas para la
empresa *
Marca solo un évalo.
Si (Pase a la pregunta # 16)

No ( Pase a la siguiente Seccion)

16. 16. ¢ Quien administra las redes sociales de la empresa?
Selecciona todos los que comrespondan.

Personal propio NO profesional en el campo de marketing digital
Personal propio profesional en el campo de marketing digital
Empresa extema especializada

Otro:

Gracias por su Colaboracion
Le recordamos que los datos proporcionados son confidenciales.

17. Por favor indique su direccién de correo
electronico. Este sera utilizado tinicamente
para realizar el control de la muestra
seleccionada para el estudio. *

Tecnologico
de Costa Rica
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Apéndice 2: Ejemplo de correo electrénico enviado

Necesidades Digitales CRECEX d

Alexandra Obandeo <alee.obandoi@gmail.coms= 17 mar. -
para groldan [«

Estimada Ginna Rolddn
Tecnoaguas 5.A.

Su empresa ha sido seleccionada como parte de un estudio realizado por la Escuela de Administracidn de Empresas del
Tecnoldgico de Costa Rica. Este estudio tiene como finalidad conocer las necesidades anivel digital de laz empresas
afilindoz a la cdmara de comercio exterior (CRECEX) Por tal razin se le solicita llenar esta encuesta, la cual no le
tomard mucho tiempo, sabemes que su tiempe es limitade pero requerimes de su ayuda para elaberar diche estudie
ya que su opinién es esencial.

Puede realizar la encuesta ingresando al siguiente link:

https://docs.google.comdformss 4/ e / IFATPQL S5e5q5BtruvBQ0 juw'd 3wl 7 ADF Bpt W T HIsd2 Tz lk AMNZdvE45h1
Sviewform? USP = af link

La infermacién suministrada serd confidencial.
Cualquier consulta la pueden realizar respondiendo a este correo,

Sracias por su colaboracidn,

Tecnologico
de Costa Rica
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Apéndice 3: Parte de la base de datos creada con afiliados a

Column A Empresa

1 Electrénica Centroamericana S.A.
2 Yire Mfédica, S.A.
3 Mexichem Costa Rica, 5.A
4 Servicios Técnicos 5.A.
5 Agricola Piscis, S A.
6 Promocionar de CostaRicaA y M 5.A.
T Distribuidora Larce S.A.
8 Carlos fzquierdo y Companhia, S.A.
9 Representaciones G.M.G
10 Comporacién Sandovaly Sandoval, S.A.
11 Salgado Ulloa, S.A.
12 Processing S.A.
13 Libreria Lehmann, S.A.
14 FChaves y Compa#iia, 5.A
15 Geotechologias 5.A.

16 Motos SukiS.A. (Suzuk)

Gerente Teléfono

Correo

Al
WemerYon Breymann  (506) 22723700 / 2 v.vonbreymann@biocientifica.net o

Heny Camiilo Afaro
Luis Rodriguez

(506) 2292-5913
{506) 2209-3400

Al
pmontero@yiremedica.co.cr: /]

-
laura.segura@mexychem.com o

Chester Patterson Castn (506) 22576464  maiiiisetec-crcom o
Marcela Cruz Fernandez {506) 2573-6262 / 2 info@apiscis.com ) a
Ménica Maria Hernandez (506) 2520-1012  promocionan@racsa.co.cr a
Robero L. Arce Herndne (506) 2221-1100  rarce@dilarce.com Ya
Luk Manuellzquierdo Q| (506) 2226-8651  informa@izquierdocr.com Yo
Caros Jiménez (506) 22900993 infogmgcr.com h o
Jorge Eduardo Sandova (506) 22910797  info@isandovalysandoval.com e
Rafael Salgado Ulloa (506)2289-3131  rsmsalgados.net Yo
Glotia A. Hemandez (506) 2505-5601 gloriaamparohemandez@gmail.c‘ca

Antonio Lehmann Gutiér (506) 2522-4848
Morman/iforeira Chaves (506) 2238-2287

Al
servicio@@libreralehmann.com o
amoreira@fchaves crcom

Jorge Humberto Araya N (506) 2280-5479/ 2 info@geotecnologias.com

Alperto Vollo Scaglietd  (506) 2258-0708

17 José Garcialimportador y Exportador JO David Alirio iora Rodrig (506) 2265-0924/22 jose.mora@jogaimex.net

18 Avon deCostaRica S A.
19 Interoc Custer S.A.

CRECEX

Hermann Kruse Q. (506) 22894949
Sadl Enrique Carrera Po (506) 2296-0555

susana.barzunagavon.cr
msanchez@interoc.cr

a
o
motosuki@racsa.co.cr o
o]
[u]
o

TEC

Sexo

Merge status

EMAIL_SENT
EMAIL_SENT
EMAIL_SENT
EMAIL_SENT
EMAIL_OPENED
EMAIL_OPENED
EMAIL_OPENED
EMMAIL_SENT
EMAIL_OPENED
EMAIL_OPENED
EMAIL_SENT
EMAIL_SENT
EMAIL_OPENED
EMAIL_OPENED
EMAIL_SENT
EMAIL_SENT
EMAIL_SENT

EMAIL_OPENED
p

EMAIL_SENT

Al

Tecnologico
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Mas culing
Mas culing
Mas culing
Mas culino
Femaning
Mas culing
Femaning
Mas culing
Mas culing
Femaning
Femnaning
Mas culing
Femaning
Femaning
Mas culing
Mas culing
Femaning
Mas culino
Mas culing
Mas culing
Mas culing
Femaning
Mas culing
Mas culing
Mas culino
Femaning
Femaning
Mas culing
Femening
Masculing
Masculing
Masculino
Masculing
Masculing
Masculing
Masculing
Masculing
Masculing

Apéndice 4: Parte de las respuestas obtenidas de la
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aplicacion de encuesta

Mas de 40 Universidad Completa  Comercial
Mas de 40 Maestria Industrial
Mas de 40 Maestria Comercial
Mas de 40 Universidad Incompleta Comercial
Mas de 25 y menos de 30 Licenciatura Servicios
Mas de 30 y menos de 35 Maestria Servicios
Mas de 40 Universidad Incompleta  Servicios
Mas de 40 Maestria Construecion
Mas de 35 y menos de 40 Licenciatura Industrial
Mas de 40 Licenciatura Industrial
Mas de 35 y menos de 40 Universidad Complata Comercial
Mas de 35 y menos de 40 Universidad Completa  Comercial
Mas de 35 y menos de 40 Licenciatura Agropecuario
Mas de 40 Dactorado (Ph.D.) Comercial
Mas de 40 Universidad Completa  Industrial
Mas de 40 Licenciatura Servicios
Mas de 40 Universidad Completa  Comercial
Mas de 40 Universidad Incompleta Comercial
Mas de 35 y menos de 40 Maestria Comercial
Mas de 40 L Ambos,
Mas de 40 Universidad Completa  Comercial
Mas de 40 Universidad Completa  Industrial
Mas de 40 L

Mas de 40 Licenciatura Comercial
Mas de 40 Maestria Industrial
Mas de 30 y menos de 35 Universidad Completa  Comercial
Mas de 30 y menos de 35 Universidad Completa  Comercial
Mas de 40 Universidad Completa  Industrial
Mas de 35 y menos de 40 Maestria Comercial
Mas de 40 Universidad Incompleta Comercial
Mas de 40 Licenciatura Comercial
Mas de 30 y menos de 35 Universidad Complata Comercial
Mas de 40 Maestria Comercial
Mas de 40 Licenciatura Servicios
Mas de 35 y menos de 40 Licenciatura Comercial
Mas de 25 y menos de 30 Bachillerato en Educaciér Comercial
Mas de 40 Licenciatura Comercial
Mas de 40 Universidad Completa  Comercial

PYME
PYME
PYME
PYME
Macional

Transnacional { Opera en San Jose, Mata Redonda Correo Electrénico

PYME

Macional
MNacional
Macional
Macional
PYME

Macional

Heredia, Belen Correo Electrénico, Rede: Consulta de Materiales, Ir Si
Santa Rosa de Santo Dor Correo Electronico, Rede: Consulta de Materiales, C Si
San José, Central, Carme Correo Electrinico, Reda: Consulta de Materiales, C Si
San Jose, Central Correo Electrénico, Pagin Consulta de Materiales, C Si
San José, Goicochea Correo Electrénico, Rede: Consulta de Materiales, C Si
Comunicaciones Generalh Mo
San Jose, Goicoechea  Correo Elechrdnico Comunicaciones Generalh No
San Jose, La Uruca Redes Sociales Consulta de Malariales, C Si
San Jose, Cenfral, Pavas Correo Electronico, Rede: Consulta de Materiales, C Si
Heredia, Santo Domingo Correo Electronico Consulta de Malariales, C Si
San Jose, San i Correo ico, Redea: sobre Produc No
San Jose, Curridabat, Re: Correo Electrdnico Comunicaciones General Si
Alajuala Correo Electrénico, Rede: Consulta de Materiales, C Si

Muttinacional ( Opera en 1 San José, Curridabat Corred Electrénico, Rede: Comunicaciones General Si

Nacional
PYME
PYME
PYME
PYME

y senvic Nacional
Nacional
PYME
PYME
PYME
Macional

grande empresa

PYME
PYME
PYME
PYME

Transnacional { Opera en Heredia, San Pabla

PYME
Macional
PYME
PYME
PYME
PYME
PYME

Alajuela, Sarapiqui Correo Electrénico Comunicaciones General Si
Heredia, Heredia, Mioa Correo Electronico, Rede: Consulta de Materiales, C Si
San José, Goicoechea  Correo Electréinico Comunicaciones General No
San Jose, San Juan de Ti Correo Electrénico Informacién sobre Produc No
Heredia, Santo Domingo Correo Electronico, Rede: Consulta de Materiales, € Si
San José, Central Correo Electrénico, Pagin Consulta de Materiales, C Si
Heredia, San Joaguin de | Coreo Electronico, Rede: Informacion sobre Produc Si
San Jose, Central Correo Electrénico, pagin Consulta de Materiales, C No
ALAJUELA, DESAMPAR, Correo Electronico, Rede: Consulta de Materiales, C No
San José, Coronado  Correo Electrnico, Rede: Comunicaciones General Si
Heredia, San Pablo Correo i C icaci General Si
San Jose, san jose, san fi Coreo Electronico, Rede: Comunicaciones General No
San José, Curidabal  Correo Electronico, PAgin Comunicaciones General Si
No responde Whatsapp Comunicaciones General Si
San José Tibas Correo Electrénico, Rede: Consulta de Materiales, C Si
San José, San José Cent Redes Sociales, Paginas Consulta sobre Procesos, Si
Correo Electrénico, Rede: Comunicaciones General No
San José, Montes de Oca Correo Electrénico, Rede: Consulta de Materiales, C Si
San José, Curidabal  Correo Electronico, Rede: Consulta de Materiales, € Si
San José, San José Cent Correo Electronico, Rede: Consulta de Materiales, € Si
San José, Monte de Oca Correo Electronico, Rede: Consulta de Materiales, € Si
San José, Curridabal  Paginas Web Informacion sobre Produc No
San José, Goicochea Correo Electronico Comunicaciones General No
San Jose, Montes de Oca Coreo Electronico, Rede: Consulta de Materiales, € No

TEC

"1, (Cual es su génera? 2. ¢ En cudl de los siguien 3. Cual es su grado acat 4. 4 En cudl de los siguien 5. ¢ En que tipo de argani 6. ¢ Donde se localiza la & 7. ¢ Qué herramientas dig 8. 4 Cudl es su objetive al 9. ; Toma decisiones en ¢ 10. ¢ Recibe publicidad p

Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si { pase a la pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si { pase a la pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si { pase a la pregunta #
No pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si { pase a la pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
No pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si { pase a la pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
Si ( pase ala pregunta #
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