UNIVERSIDAD NACIONAL
FACULTA DE LA CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE RELACIONES INTERNACIONALES

“PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA LA IMPLEMENTACION DE
LA VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR (VUCE) EN LA
MUNICIPALIDAD DE SANTA CRUZ”

Gregori Lopez Rodriguez.

Anteproyecto de practica dirigida para optar por el grado de Licenciatura en Comercio y

Negocios Internacionales con énfasis en Mercadeo Internacional

Heredia. Enero, 2026



Plan estratégico de mercadeo para la implementacién de la Ventanilla Unica de
Comercio Exterior (VUCE) en la Municipalidad de Santa Cruz”

Practica Dirigida para optar por el grado de Licenciatura en Comercio y Negocios
Internacionales con énfasis en Mercadeo Internacional.

Postulante

Gregori Lopez Rodriguez

Tribunal Examinador

FERNANDO Firmado digitalmente
por FERNANDO

MONTERO MONTERO CORDERO
CORDERO (FIRMA)

Fecha: 2026.01.28
(FIRMA) 11:47:02 -06'00"

M.A. Fernando Montero Cordero

Representante de la Decana

MBA. Hugo Fonseca Argiiello Representante de la direccion Unidad Académica
M.Sc. Ruth Espinoza Cascante Supervisora Académica
M.Sc. Mitzy Salazar Morales Guia Institucional

Enero, 2026



Indice

Capitulo I Introduccion Y ODJEHIVOS ......cccuvieeuiieeiiieeeiieeerieeeieeeereeesvee e e eseveeeseveeeneneeens 4
1.1 RESUMEN ©JECULIVO ...eevvvieniieeiieeiteeiieeieeeteeieesteeteeseaeenbeessaeenseessaeenseesssesnseenssesnseensnas 0
1.2 Presentacion de 12 @MPIeSa .......c.ueecvieeieiieeiiieeeiieeeiieeeieeeeiee et e e e e e s saaee e e e 0
1.3 JUSHTICACTON ..ottt ettt et sbe et e 1
1.4 Problematica 0 Situacion para re€SOIVET ........ceccuiieecieeeriieeciieeeree e e e 4

1.4.1 Pregunta de INVEStIZACION: ......eeeecuieeeieiieeiieeeiieeeieeeeieeeereeesreeesereeeseseesnnseeeneeas 4
1.5 Objetivos de INVESHIZACION ......cueeviieiieeiieeiee ettt ete et e eae et sere et e seaeeseesseeenseenenes 0
1.5.1 ObJetivo ZENETAL.....c..eoiiriiiiiiiieiieieeierit ettt 0
1.5.2 ODbJetivos ESPECTTICOS toouviiiiiieiieiiiiiiie ettt ettt ettt et e sreesaeeesbeeenes 0

Capitulo II. Metodologia. ... ....eeuiiiiiiiieieee ettt e 1

2.1 Marco MetOdOLOZICO.......ccuveriieiieeiieieeeie ettt et e ete et e eebe et e eebeesseeesbeessneensaesseeenns 0
2.1.1 Paradigmas de 1a INVeStIZACION. ....cc.eeeuiiriiieiieiiieice et 0
2.1.2 Tipo de INVESTIZACION .....eeeuiieiiieiieeiie ettt ettt et 2
2.1.4 Universo estudiable de 1a investigacion...........cccoevveveiieriieeieenienieeieeeee e 5
2.1.5 Fuentes de informacion y sujetos de informacion. ..........c.cceeeeevveeiieenieenieennen. 5
2.1.6 Sujetos de INVESIZACION: .....ccviieiiieeiiieeciee ettt e e eaee e sbee e 5
2.1.7 Fuentes de Informacion............oooeeeiieiiiniieiieeie et 6
2.1.8 Instrumentos para la INVeStIZACION........cccuieerieeeiieeeiieeeiie e e 6

2.2 Marco referenCial ...........coouiiiiiiiiieiii et 9
2.2.1 Contexto de Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) .........ccccoveunn..... 9
2.2.2 Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) en la Municipalidad de Santa
CIUZ ettt ettt e b e st e bttt e bt e st e e sbe e e e naees 9
2.2.3 Mercadeo estratégico de 1a (VUCE) .....cccciiiiiiieiiieeieceeeee e 10
2.2.4 Beneficios de la implementacion para la Promotora del Comercio Exterior
(PROCOMER) ...ttt ettt ettt st et e s e e sneans 11
2.2.5 Municipalidad de Santa Cruz.........ccceeeieeiiieriieiieeieeeeeieeree e 12

Capitulo IIT Presentacion de 10s resultados..........occvveeeiieeriieeniieeeiie e 14
3.1 Introduccion de los resultados obtenidos..........cceevverieririiinieniiicceeeee 15

3.2 Revision del sitio web, revision de los procesos actuales y como los manejan
generando un Informe de la Situacion Actual de la (VUCE).......ccooeiiieviiiniiiiieee 15

3.2.1 Informe de la Situacion Actual de 1a VUCE ........ccoooiiiiimeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 15



3.2.2 REVISION AEL STIO WED ..o e e e e e e e e e e eeaeaees 16

3.2.3 Revision de Procesos ACtUales........coueevuerierieiieiieniieienieiceiccecee e 16
3.2.4 Propuestas d€ MEJOTa......c.ueeecuiieeiiieeiieeeiieeeieeeereeeereeesvee e e e seaeesnseeenseeenns 16
3.2.4 Identificar fortalezas, debilidades y oportunidades............c.ccocuvevieerienieennnnnne. 17
3.2.6 Evaluar el servicio para 1a Mmejora.........ccceevveeriienieeieenieeieeeie e 18

3.3 Investigar las necesidades y expectativas de los actores clave del comercio exterior,
como exportadores, importadores y entidades gubernamentales, para identificar los
requerimientos en cuanto a los servicios de la VUCE mediante encuestas y entrevistas,
lo que proporcionard informacion directa sobre las expectativas y necesidades
eSPECIficas de ESTOS ACTOTES. ....iiuieriiieiieeieeiieeie ettt ettt eteeseeebeessaeenreennee e 20

3.3.1 Encuesta aplicada al 4rea de plataforma / sistema (encargados técnicos o
administrativos del sistema VUCE) ........cccociiviiiniiiiiiieniecieese e 20

3.3.2 Encuesta aplicada personal de ventanilla / funcionarios municipales ............. 23

3. 3. 3 Encuesta aplicada a usuarios del servicio (exportadores, importadores,

empresarios locales, tramitadOres). ......c.eeevuiieeiieeriiieeeiie e e 27
3.3.4 Plan estratégico de implantacion de las estrategias de la VUCE......................... 31
3.3.5 Concepto de plan estratégico de implantacion............cecceeecveerieeiieeneeesieennenne 31
3.3.6 Elementos de un plan estratégico aplicado ala VUCE...........cccceevvviennnennnne. 31
3.3.7 Estrategias €SeNnCIAlES .......coueviiiiriiriiiieriierieeie ettt 32
3.3.7.a Fases de desarrollo ..........coeuieiiiiiieieeieee et 32
3.3.7.b Recursos reqUETTIAOS ........eeeuiieeiieeeiieeeiie et eeee et et e s e e e e 32
3.3.7.c Seguimiento ¥ CONLIOL ......cccuiiiiiiiiiiiiiiiiee e 33
3.3, 7.d Beneficios €SPerados........cccueeeiieeriieeniiieeeiie ettt 33
3.3.7.e Riesgos y medidas de miti@aCiOn .........c.eeveeriieniieeieeniieeieesie e 33
3.4 Mejoras para la VUCE a la hora de la implementacion en la Municipalidad de
SANEA CTUZ ..ttt ettt ettt e et e e 34
3.5 EStrategias ¥ IMEJOTAS ......ceevuureerureeerieeaiieeeieeeereeesseeesreesssseesssseessssessnssessnseessnnes 35
3.5.5 Etapas de implementacion ............ccceeeieeiierieeiiieniieeieesie et siee e 36
Capitulo IV Conclusiones y recOMENdaCIONES .........ceeveeervieerieeeniieenieeenreeereeeereesnnens 39
4.1 CONCIUSION ..ttt sttt st e bt e st esaeesabeens 40
4.2 RECOMENAACIONES ....eouveiuiiiiiieeiieniieie ettt ettt ettt ettt sttt saeesbe et saeesbeeneen 41
RETEIENCIAS ...ttt st ettt st 44



Capitulo I Introduccion y Objetivos



1.1 Resumen ejecutivo

Este documento presenta un analisis exhaustivo de la Ventanilla Unica de Comercio
Exterior (VUCE) en la Municipalidad de Santa Cruz, enfocado en la implementacion de
un plan de mercadeo. Se identifican fortalezas, debilidades y oportunidades, resaltando la
importancia de optimizar la eficiencia y efectividad de los servicios para potenciar el
comercio exterior y beneficiar a los usuarios. Ademds, se propone investigar las
necesidades y expectativas de los actores clave como exportadores, importadores y
entidades gubernamentales, a través de encuestas y entrevistas. Esta investigacion
permitira comprender los requerimientos especificos de los usuarios de la VUCE. Con base
en los hallazgos, se implementaran estrategias de mercado dirigidas a aumentar la
visibilidad y uso de la VUCE, mediante campanas de comunicacion que destaquen la
reduccion de tiempos y costos en los trdmites. Finalmente, se establecerd un plan de

seguimiento para evaluar la efectividad de las estrategias y realizar ajustes pertinentes.



1.2 Presentacion de la empresa

La Municipalidad de Santa Cruz es una entidad gubernamental situada en el corazon del
distrito del mismo nombre, esto en la provincia de Guanacaste, Costa Rica. Su principal
funcion es la administracion del municipio, lo que implica el desarrollo y Ia
implementacion de politicas publicas que buscan mejorar la calidad de vida de sus
habitantes. Esta institucion es fundamental para el funcionamiento de la comunidad, ya que
se encarga de gestionar recursos, servicios y proyectos que impactan directamente en la

vida diaria de las personas.

La Municipalidad estd compuesta por diversas areas y departamentos que se
especializan en diferentes aspectos de la gestion local. Entre sus principales
responsabilidades se encuentran la planificacién urbana, la recoleccion de basura, el
mantenimiento de espacios publicos, la seguridad ciudadana, la educacion y la salud. A
través de estas dreas, la Municipalidad busca garantizar un entorno seguro y saludable para

todos los habitantes de Santa Cruz.

Una de las funciones esenciales de la Municipalidad es la promocion del desarrollo
economico local. Esto incluye la atraccion de inversiones, el apoyo a emprendedores y la
creacion de programas de capacitacion laboral. La Municipalidad también trabaja en la
mejora de la infraestructura, impulsando proyectos de pavimentacion de calles,
construccion de puentes y la implementacion de servicios basicos como agua potable y

alcantarillado.

Ademas, la Municipalidad de Santa Cruz es responsable de la promocion de
actividades culturales y recreativas. Organiza eventos, festivales y ferias que fomentan la
identidad cultural y el esparcimiento de los ciudadanos. Estas actividades no solo
enriquecen la vida cultural de la ciudad, también contribuyen a fortalecer el sentido de

comunidad y pertenencia entre los habitantes.

En el ambito de la participacion ciudadana, la Municipalidad promueve la
involucracién de los ciudadanos en la toma de decisiones. A través de foros, consultas y

encuentros, los habitantes pueden expresar sus opiniones y contribuir a la formulacion de



politicas que reflejen sus necesidades e intereses. Esto fortalece la democracia local y

fomenta un gobierno mas transparente y accionable.

La Municipalidad de Santa Cruz es un pilar fundamental para el desarrollo y
bienestar de la comunidad. A través de su gestion, promueve la infraestructura, la
economia, la cultura y la participacion ciudadana, buscando siempre mejorar la calidad de

vida de sus habitantes y construir un futuro préspero y sostenible para todos.
1.3 Justificacion

La globalizacion y la apertura de mercados han colocado a los gobiernos locales en la
necesidad de facilitar y promover el comercio exterior, como una via para impulsar el
desarrollo econdémico y la competitividad de sus regiones. En este contexto, la
implementacion de una Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) en la
Municipalidad de Santa Cruz se convierte en una herramienta estratégica fundamental que
debe ser respaldada por un plan de mercadeo robusto. Este documento tiene como objetivo
justificar la necesidad de dicho plan, resaltando sus beneficios, su impacto en el entorno

economico local y su papel en la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos.

La Ventanilla Unica de Comercio Exterior es un sistema que permite a los
exportadores e importadores realizar todos los tramites necesarios para el comercio
internacional a través de un unico punto de acceso. Esto no solo simplifica los procesos
administrativos, sino que también reduce los tiempos de espera y los costos asociados al
comercio internacional. En Santa Cruz, donde el comercio representa un pilar fundamental
de la economia local, la implementacion de la VUCE se justifica por la necesidad de
modernizar y hacer mas eficientes los tramites aduaneros y comerciales. La VUCE se
presenta como una solucién integral que puede potenciar la actividad econémica, generar

empleo y atraer inversiones.

La creacion de un Plan Estratégico de Mercadeo para la VUCE en Santa Cruz
permitird maximizar los beneficios econémicos que esta herramienta puede ofrecer. Al
facilitar el acceso a mercados internacionales, las empresas locales podran competir en
igualdad de condiciones con actores de otras regiones y paises. Esto se traduce en una

mayor diversificacion de productos y servicios, lo que a su vez puede llevar a un aumento



de la oferta laboral y a la mejora de la calidad de los empleos disponibles. Ademas, un
aumento en el comercio exterior contribuye a una mayor recaudacion fiscal, recursos que

pueden ser reinvertidos en servicios publicos y programas sociales.

Un aspecto clave del Plan de Mercadeo es la promocion de la competitividad de las
empresas locales. A través de campanas de sensibilizacién y capacitacion, se puede
informar a los empresarios sobre las oportunidades que ofrece la VUCE y como pueden
aprovecharlas para expandir sus operaciones. La capacitaciéon en temas de comercio
exterior, normativas aduaneras, y logistica internacional se convertird en un componente
esencial del plan, permitiendo que mas negocios se sientan preparados y motivados para

incursionar en mercados internacionales.

La implementacion de la VUCE, respaldada por un plan de mercadeo efectivo,
también contribuira a fortalecer la imagen institucional de la Municipalidad de Santa Cruz.
Al posicionarse como un ente facilitador del comercio exterior, la municipalidad se
distingue por su compromiso con el desarrollo econémico y la mejora de la calidad de vida
de sus ciudadanos. La transparencia y la eficiencia en la gestion de la VUCE generaran
confianza entre los empresarios y la comunidad, lo que es fundamental para fomentar un

entorno propicio para la inversion y el emprendimiento.

La VUCE no solo beneficia a las empresas, sino que también tiene un impacto
positivo en la comunidad en general. Al facilitar el comercio exterior, se generan
oportunidades de desarrollo regional que benefician a diversos sectores de la poblacion. La
creacion de empleos, el aumento de ingresos y la disponibilidad de productos de calidad
son solo algunas de las mejoras que los ciudadanos pueden experimentar. Ademas, la
promocion de una cultura de internacionalizacion entre los empresarios locales puede
inspirar a futuras generaciones a explorar carreras en comercio exterior, aumentando asi el

capital humano de la region.

El plan de mercadeo debe incluir estrategias de comunicacion y difusion que
permitan informar y educar a los actores involucrados sobre los beneficios y el
funcionamiento de la VUCE. La utilizacion de plataformas digitales, redes sociales, talleres
y seminarios es crucial para alcanzar a un publico amplio. La creaciéon de contenido

atractivo y relevante que hable sobre casos de éxito, testimonios de empresarios, y guias

2



practicas para el uso de la VUCE puede motivar a mas personas a involucrarse en el

comercio exterior.

Por tltimo, es fundamental establecer mecanismos de evaluacion y seguimiento que
permitan medir el impacto del plan de mercadeo y de la VUCE en la comunidad. Esto no
solo garantiza la transparencia en la gestion, sino que también permite realizar ajustes en
tiempo real, asegurando que las estrategias implementadas respondan a las necesidades
cambiantes del entorno econémico local. La recopilacion de datos sobre el numero de
usuarios de la VUCE, el volumen de comercio generado y la satisfaccion de los empresarios

son indicadores clave que deben ser monitoreados.

Por lo que, la implementacion de un Plan Estratégico de Mercadeo para la
Ventanilla Unica de Comercio Exterior en la Municipalidad de Santa Cruz es esencial para
maximizar los beneficios econdmicos, promover la competitividad, fortalecer la imagen
institucional y tener un impacto positivo en los usuarios del servicio. A través de un enfoque
integral que aborde la comunicacion, la capacitacion y la evaluacion, se puede garantizar
el éxito de la VUCE y contribuir al desarrollo sostenible de la region. La inversion en este
plan representa una apuesta por el futuro econdémico de Santa Cruz, posicionandola como

un actor relevante en el comercio internacional.



1.4 Problematica o situacion para resolver

1.4.1 Pregunta de investigacion: ;Como la implementaciéon de la (VUCE) en la
Municipalidad de Santa Cruz puede contribuir al desarrollo local y como las estrategias de
mercadeo pueden ayudar a la promocion e identificacion de esta ventanilla en el area de

Santa Cruz?

La implementacion de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) en la
Municipalidad de Santa Cruz representa un desafio significativo en el &mbito del comercio
internacional. Este sistema, disefiado para facilitar y agilizar los tramites de importacion,
exportacion y transito de mercancias, busca mejorar la eficiencia y la transparencia en las
operaciones comerciales. Sin embargo, su éxito depende de la adopcion efectiva por parte
de los operadores comerciales y de la colaboracion estrecha con las autoridades

municipales.

La VUCE es una herramienta clave en el marco del Acuerdo de Facilitacion del
Comercio, promovido por los Estados miembros para optimizar los procesos comerciales.
A través de un tUnico punto de entrada, los operadores pueden gestionar toda la
documentacién necesaria, lo que reduce tiempos y costos asociados al comercio exterior.
En este sentido, la Municipalidad de Santa Cruz tiene la oportunidad de liderar un cambio
significativo en la forma en que se realizan los trdmites comerciales, contribuyendo a un
entorno mas competitivo y atractivo para los inversores y comerciantes (PROCOMER,

2022).

Sin embargo, la implementacion de la VUCE no esté exenta de retos. La resistencia
al cambio por parte de los operadores comerciales, la falta de capacitacion adecuada y la
necesidad de una infraestructura tecnoldgica robusta son solo algunos de los obstaculos
que pueden surgir. Ademas, la coordinacion entre la Municipalidad y las diversas entidades
involucradas en el comercio exterior es crucial para garantizar que la VUCE funcione de

manera efectiva y cumpla con sus objetivos de facilitacion.

Uno de los principales problemas que enfrenta el Plan Estratégico de Mercadeo para
la VUCE es la adopcion de la plataforma por parte de los operadores comerciales. Muchos

de estos actores pueden estar acostumbrados a procesos tradicionales que, aunque menos



eficientes, les resultan familiares. La transicion a un sistema digital requiere no solo de un
cambio en la mentalidad, sino también de un compromiso por parte de la Municipalidad
para ofrecer capacitacion y soporte técnico continuo. Sin una estrategia de promocion
efectiva que aborde estas preocupaciones, la VUCE podria enfrentar una baja tasa de

adopcion, lo que limitaria su impacto positivo en el comercio exterior.

La eficacia de las estrategias de promocidn es otro aspecto critico. Es fundamental
que la Municipalidad de Santa Cruz desarrolle campafas informativas que resalten los
beneficios de la VUCE, tales como la reduccidon de tiempos de espera y la mejora en la
transparencia de los procesos. Estas campafias deben ser accesibles y adaptadas a las
necesidades de los diferentes grupos de interés, incluyendo pequefios y medianos

empresarios que podrian beneficiarse enormemente de la implementacion de la VUCE.

Ademas, la coordinacién con la Municipalidad y otras entidades gubernamentales
es esencial para el éxito de la VUCE. La falta de comunicacion y colaboracion entre las
distintas partes interesadas puede llevar a duplicaciones de esfuerzos y a la creacion de
confusiones en los procedimientos. Por lo tanto, establecer un marco claro de colaboracion
y comunicacion es vital para asegurar que todos los actores involucrados estén alineados y

trabajen hacia un objetivo comun.

El planteamiento del problema en torno a la implementacion de la VUCE en la
Municipalidad de Santa Cruz se centra en la necesidad de superar los desafios de adopcion,
promocion y coordinacion. La creacion de un Plan Estratégico de Mercadeo que aborde
estos aspectos no solo facilitard el comercio exterior, sino que también contribuird al
desarrollo econdmico de la region. La VUCE tiene el potencial de transformar la manera
en que se realizan los tramites comerciales, pero su éxito dependera de la capacidad de la
Municipalidad para implementar estrategias efectivas que fomenten la participacion y el

compromiso de todos los actores involucrados.



1.5 Objetivos de investigacion
1.5.1 Objetivo general

Desarrollar un plan estratégico integral para el mercadeo efectivo de la implementacion de
la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) en la Municipalidad de Santa Cruz, con

el fin de promover y facilitar las operaciones de comercio exterior en la region
1.5.2 Objetivos especificos

1. Realizar un analisis exhaustivo del funcionamiento de la Ventanilla Unica de
Comercio Exterior (VUCE) en la Municipalidad de Santa Cruz, incluyendo sus
fortalezas, debilidades y oportunidades, ya que es crucial para mejorar la eficiencia
y efectividad de los servicios ofrecidos, lo que puede fomentar la viabilidad del

comercio exterior y beneficiar a los usuarios involucrados.

2. Investigar las necesidades y expectativas de los actores clave del comercio exterior,
como exportadores, importadores y entidades gubernamentales, para identificar los
requerimientos en cuanto a los servicios de la VUCE mediante encuestas y
entrevistas, lo que proporcionard informacion directa sobre las expectativas y

necesidades especificas de estos actores.

3. Implementar estrategias de mercado especificas basadas en el andlisis previo, con
el objetivo de incrementar la visibilidad y el uso de la VUCE, mediante campatfias
de comunicacion y promocidn que resalten sus beneficios, como la reduccion de
tiempos y costos en los tramites de comercio exterior, ademas de reflejar un plan
de seguimiento para evaluar la efectividad de estas estrategias y realizar los ajustes

necesarios.



Capitulo I1. Metodologia



2.1 Marco Metodologico

Es importante mencionar que la metodologia lleva un enfoque de investigacion mixto,
también conocido como investigacion de métodos multiples, investigacion integrativa o
estudios de triangulacion, implica la recoleccion y analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, con el fin de obtener una
comprension mas completa del fenomeno bajo estudio. Este enfoque ha cobrado relevancia
en las ultimas décadas y se utiliza para abordar preguntas complejas relacionadas con

diversos campos de estudio (Salas, 2019).
2.1.1 Paradigmas de la Investigacion.

Segun nos comenta Herrera (2024) el paradigma positivista, también conocido
como paradigma cuantitativo, empirico-analitico o racionalista, se centra en la idea de que
el conocimiento se puede adquirir a través de la observacion objetiva y la medicion de
fenomenos en el mundo natural y social. Este enfoque busca explicar, predecir y

controlar fendmenos mediante la verificacion de teorias y leyes.

El desarrollo econdmico de una region depende en gran medida de la eficiencia y
la transparencia en sus procesos comerciales. En este contexto, la Ventanilla Unica de
Comercio Exterior (VUCE) se presenta como una herramienta fundamental para
simplificar y agilizar los tramites relacionados con el comercio internacional. Este trabajo
de investigacion se centra en la elaboracion de un plan estratégico de mercadeo para la
implementacion de la VUCE en la Municipalidad de Santa Cruz, utilizando el paradigma
positivista como marco teorico. Este enfoque proporciona una base sélida para la

recoleccion y andlisis de datos, lo que facilitara la formulacion de estrategias efectivas.

El paradigma positivista, también conocido como cuantitativo, empirico-analitico
o racionalista, se fundamenta en la premisa de que el conocimiento se puede obtener a
través de la observacion objetiva y la medicion de fendémenos. Este enfoque privilegiado
en la investigacion cientifica permite explicar, predecir y controlar fendmenos mediante la
verificacion de teorias y leyes. En el contexto de la VUCE, el paradigma positivista es
particularmente 0til, ya que permite recopilar datos estadisticos sobre el comercio exterior

en Santa Cruz, los cuales pueden ser analizados para identificar patrones y tendencias.



La investigacion, bajo este paradigma, se basa en la cuantificacion de variables, lo
que permite realizar analisis comparativos y establecer relaciones causales. En el caso de
la VUCE, se pueden medir indicadores como el tiempo de procesamiento de tramites, la
satisfaccion del usuario y el volumen de comercio exterior antes y después de la
implementacion de la ventanilla. Estos datos no solo proporcionan informacion valiosa
sobre el estado actual del comercio en Santa Cruz, sino que también permiten anticipar el

impacto que la VUCE tendré en la eficiencia de los procesos comerciales.

La investigacion en accion es un enfoque que busca la mejora continua a través de
la reflexion y la practica. En este sentido, el paradigma positivista puede complementar la
investigacion en accion al proporcionar datos objetivos que alimenten el proceso de toma
de decisiones. Para la implementacion del plan estratégico de mercadeo, se propone una
metodologia que combine la recoleccidon de datos cuantitativos con la participacion de los

involucrados, como empresarios, funcionarios municipales y organismos reguladores.

La primera fase de la investigacion consistira en la recoleccion de datos a través de
encuestas estructuradas que evaluen la percepcion de los usuarios sobre los tramites de
comercio exterior. Esto permitira identificar las principales dificultades y areas de mejora.
Posteriormente, se realizardn andlisis estadisticos que permitiran validar las hipotesis

planteadas en relacion con la eficiencia y la satisfaccion del usuario.

Una vez recopilados y analizados los datos, el siguiente paso sera la interpretacion
de los resultados. En este punto, el paradigma positivista sera crucial para ofrecer una
vision clara y objetiva de la situacion actual. Los hallazgos permitiran identificar las
fortalezas y debilidades del sistema de comercio exterior en Santa Cruz, asi como las

oportunidades y amenazas que podrian influir en la implementacion de la VUCE.

Con base en el andlisis, se formularan estrategias de mercadeo que busquen
aumentar la visibilidad de la VUCE, mejorar la comunicacion con los usuarios y optimizar
los procesos. Por ejemplo, se pueden implementar campaiias informativas dirigidas a los
empresarios sobre los beneficios de la VUCE, asi como capacitaciones para el personal
encargado de atender los tramites. Ademads, se estableceran métricas de seguimiento que

permitan evaluar la efectividad de las estrategias implementadas a lo largo del tiempo.



2.1.2 Tipo de investigacion
2.1.a Investigacion Mixta

Segun Ortega (2024) el enfoque mixto en la investigacion combina métodos cuantitativos
y cualitativos en un solo estudio, lo que permite aprovechar las fortalezas de cada enfoque
y compensar sus debilidades. Este método es especialmente 1util para comprender
conceptos o fendmenos a un nivel profundo, ya que un solo enfoque puede no capturar toda
la informacidn necesaria para entender completamente un tema o problema, no obstante,
la integracion de datos cuantitativos y cualitativos se realiza de manera sistematica, guiada
por modelos generales que orientan el desarrollo de un disefio especifico para el estudio en
cuestion. Esto asegura que los investigadores puedan abordar sus preguntas de
investigacion desde multiples perspectivas, enriqueciendo asi el andlisis y la interpretacion
de los resultados. En resumen, el enfoque mixto se presenta como una herramienta
poderosa para obtener una comprension mads integral y profunda de los fendmenos

estudiados.
2.1.b Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva juega un papel crucial en el desarrollo de un plan estratégico
de mercadeo para la implementacién de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE)
en la municipalidad de Santa Cruz. Segun Rus (2021), este enfoque investigativo se centra
en comprender las caracteristicas esenciales del objeto de estudio, ofreciendo una imagen
claray objetiva que es fundamental para la toma de decisiones. En el contexto de la VUCE,
la investigacion descriptiva permite identificar y detallar las variables que influyen en el
comercio exterior, como las caracteristicas de la poblacion involucrada, las necesidades de

los usuarios y los procedimientos actuales de comercio.

Una de las caracteristicas mas destacadas de la investigacion descriptiva es su
capacidad para proporcionar una representacion precisa y detallada del fendémeno en
estudio. Para la VUCE, esto significa reunir informacion sobre las experiencias de los
comerciantes, sus expectativas y los desafios que enfrentan al interactuar con las
instituciones publicas. Al utilizar técnicas como la observacion y la encuesta, se puede

obtener una vision integral de las operaciones actuales y las percepciones de los usuarios,



lo que es esencial para el disefio de un plan de mercadeo que responda a las necesidades

reales del mercado.

Ademas, la investigacion descriptiva se enfoca en describir variables sin establecer
relaciones de causa y efecto, lo que es particularmente Util en un entorno tan dindmico
como el comercio exterior. Por ejemplo, al recopilar datos sobre el uso de la VUCE, es
posible identificar patrones y tendencias que, aunque no se analicen causalmente, pueden
ofrecer insights valiosos sobre como se percibe el servicio y qué aspectos requieren
atencion prioritaria. De esta manera, se logra un entendimiento profundo de la situacion
actual, lo cual es el primer paso para formular estrategias efectivas que impulsen la

implementacion de la VUCE.

La recoleccion de datos se convierte en una herramienta estratégica en este proceso.
Las encuestas permiten captar la opinion de los comerciantes y otros actores relevantes,
mientras que la observacion directa de los procesos en la VUCE facilita la identificacion
de areas de mejora. Asi, la investigacion descriptiva no solo documenta la realidad
existente, sino que también establece la base sobre la cual se pueden construir estrategias
de mercadeo que se alineen con las expectativas de los usuarios y promuevan un uso mas

eficiente del sistema.

Por lo cual, la investigacion descriptiva es esencial para el desarrollo de un plan
estratégico de mercadeo para la VUCE en Santa Cruz, ya que proporciona una base solida
de informacion que ayuda a comprender el entorno, las necesidades de los usuarios y los
desafios a enfrentar, permitiendo asi la creacion de soluciones efectivas y adaptadas a la

realidad del comercio exterior local.
2.1.3 Investigacion Exploratoria

La investigacion exploratoria desempena un papel fundamental en el desarrollo de un plan
estratégico de mercadeo para la implementacion de la Ventanilla Unica de Comercio
Exterior (VUCE) en la Municipalidad de Santa Cruz. Segun Veldzquez (2023), este tipo de
investigacion es especialmente valioso cuando se enfrenta a problemas poco conocidos o

estudiados, permitiendo obtener una comprension general que guie investigaciones mas



profundas en el futuro. En el contexto de la VUCE, la investigacion exploratoria se

convierte en la base sobre la cual se construiran estrategias mas concretas y efectivas.

Una de las caracteristicas mas destacadas de la investigacion exploratoria es su
naturaleza superficial y descriptiva. Al ser un primer acercamiento al tema, no se busca
necesariamente llegar a conclusiones definitivas o realizar recomendaciones especificas.
En el caso de la VUCE, esto es crucial, ya que el entorno del comercio exterior en Santa
Cruz podria estar lleno de variables desconocidas que necesitan ser identificadas. Por
ejemplo, la investigacion puede revelar las preocupaciones de los comerciantes locales
sobre la burocracia actual y como la VUCE podria simplificar sus procesos. Este primer

contacto puede abrir puertas a preguntas mas profundas que guien futuras investigaciones.

Ademas, la investigacion exploratoria se realiza sobre tematicas que no han sido
investigadas previamente, lo que significa que puede abordar aspectos inéditos
relacionados con la implementacion de la VUCE. Esta caracteristica es particularmente
relevante, dado que cada municipio puede tener sus particularidades en cuanto a comercio
exterior. Al explorar el mercado, se pueden identificar necesidades y expectativas de los
usuarios potenciales de la VUCE, asi como posibles resistencias al cambio. Por ejemplo,
encuestas o entrevistas exploratorias pueden arrojar luz sobre como los comerciantes

perciben la VUCE y qué funcionalidades consideran mas ttiles.

Por otro lado, la capacidad de la investigacion exploratoria para enfocarse en el
mercado permite responder preguntas relacionadas con el tema desconocido de manera
independiente. Esto es vital para el desarrollo de un plan estratégico de mercadeo. A través
de métodos cualitativos, como grupos focales o entrevistas abiertas, se pueden obtener
insights valiosos sobre las expectativas y experiencias de los actores clave en el comercio
exterior. Estas percepciones ayudaran a disefar estrategias de comunicacion y capacitacion

que faciliten la adopcion de la VUCE.

La investigacion exploratoria no solo es un primer paso hacia el entendimiento del
tema de la VUCE en Santa Cruz, sino que también plantea las bases para un analisis mas
profundo y efectivo. Al identificar necesidades, percepciones y barreras, se convierte en un

recurso invaluable para la creacion de un plan estratégico de mercadeo que realmente



responda a las demandas del mercado y contribuya a la efectiva implementacion de la

Ventanilla Unica de Comercio Exterior.

2.1.4 Universo estudiable de la investigacion
En este caso el universo estudiable en esta investigacion serian la:

e Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE): En esta investigacion la
(VUCE) tiene un papel principal de estudio ya que hoy en dia la VUCE juegan un
desempefio importante en la comercio internacional y regional dando sentido a la

investigacion de esta.

e Municipalidad de Santa Cruz: En el estudiadle se pretende investigar el
funcionamiento de la Municipalidad de Santa Cruz como ente intermediario entre
compradores y proveedores de servicios y productos en el contexto de la (VUCE)

y como esta se involucra en el comercio internacional de forma estratégica.

e Mercadeo estratégico: Se refiere a las tacticas, estratégicas y planificacion dentro
de la investigacion que pretende implementar una accion de promocion de la

(VUCE) para promover el comercio en la region.
2.1.5 Fuentes de informacion y sujetos de informacion.

Segtin Mata (2011), en el contexto de la investigacion y las fuentes de informacion, los
sujetos de informacion se refieren a las personas o grupos cuyas caracteristicas, opiniones,
experiencias, condiciones de vida, entre otros rasgos y atributos, son de interés particular

para investigaciones con enfoque cuantitativo o cualitativo
2.1.6 Sujetos de Investigacion:

e Ventanilla Unica de Comercio exterior

e Municipalidad de Santa Cruz

e Usuarios de la plataforma

e Empresas y personas asociadas



En concordancia con Roja (2014), las fuentes de informacion se dividen en tres tipos

basicos: fuentes primarias o directas, fuentes secundarias y fuentes terciarias.

2.1.7 Fuentes de Informacion

e Las fuentes primarias o directas proporcionan informacion de primera mano, como
libros, revistas, periddicos, articulos, monografias, que basen su informacion en la

Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) e informacién relacionada.

e Las fuentes secundarias son aquellas que compendiaban informacion proveniente
de fuentes primarias que basen su informacion en la Ventanilla Unica de Comercio

Exterior (VUCE) e informacion relacionada.

e Las fuentes terciarias son documentos que compendiaban nombres y titulos de
revistas, boletines, conferencias, simposios que basen su informaciéon en la

Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) e informacién relacionada.
2.1.8 Instrumentos para la investigacion

La implementacién de un Plan Estratégico de Mercadeo para la Ventanilla Unica de
Comercio Exterior (VUCE) en la Municipalidad de Santa Cruz es un proceso que requiere
una comprension profunda de las necesidades y expectativas tanto de los usuarios como de
los proveedores de servicios. Para llevar a cabo esta investigacion de manera efectiva, se
utilizardn diversos instrumentos que permitiran recopilar informacion valiosa y relevante.
Entre estos instrumentos se encuentran las entrevistas, los cuestionarios, el libro de campo
o diario de campo y las encuestas. Cada uno de ellos desempefia un papel crucial en la

obtencion de datos que facilitardn la elaboracion de un plan de mercadeo solido y efectivo.

Las encuestas se presentan como una herramienta fundamental en la investigacion,
ya que permiten establecer un didlogo directo con los actores involucrados en el comercio
exterior. A través de entrevistas semiestructuradas, se podra obtener informacion cualitativa
sobre las percepciones, necesidades y expectativas de los usuarios de la VUCE. Este
enfoque no solo proporciona datos precisos, sino que también permite explorar en
profundidad los desafios y oportunidades que enfrentan los comerciantes en su interaccion

con la ventanilla inica. Ademas, las entrevistas pueden revelar insights que no se capturan



a través de métodos mas estructurados, lo que las convierte en una fuente valiosa de

informacion contextual.

Por otro lado, los cuestionarios se utilizaran para recopilar datos cuantitativos que
complementen las entrevistas. A través de un cuestionario disefiado cuidadosamente, se
podréd obtener informacion estadistica sobre las caracteristicas demograficas de los
usuarios, asi como sobre su nivel de satisfaccion con los servicios ofrecidos por la VUCE.
Las preguntas cerradas facilitaran el analisis de los datos, permitiendo identificar
tendencias y patrones en las respuestas. Este enfoque cuantitativo es esencial para medir el
impacto de las estrategias de mercadeo propuestas y para asegurar que las decisiones se

basen en evidencia sélida.

El libro de campo o diario de campo sera otro instrumento clave en la investigacion.
Este documento permitira registrar de manera sistematica las observaciones, reflexiones y
experiencias durante el proceso de investigacion. La utilizacion de un diario de campo no
solo garantiza que se capture informacion valiosa que podria pasar desapercibida, sino que
también facilita la autoevaluacion del investigador. Al reflexionar sobre el proceso de
recoleccion de datos, se podran identificar sesgos o limitaciones en la investigacion, lo que
contribuira a mejorar la calidad de los resultados. Ademas, el diario de campo servird como

un recurso Util para el analisis posterior y la elaboracion de conclusiones.

Finalmente, las encuestas se empleardn para obtener una vision mas amplia y
representativa del contexto del comercio exterior en Santa Cruz. A través de una encuesta
distribuida a una muestra representativa de comerciantes y empresarios, se podra recoger
informacion sobre su experiencia con la VUCE y su percepcion sobre la eficacia de los
servicios ofrecidos. Las encuestas permiten llegar a un mayor niimero de participantes, lo
que facilita la generalizaciéon de los resultados. Ademads, se podran incluir preguntas
especificas que aborden areas clave de interés para el plan estratégico de mercadeo, como

la comunicacion, la promocién y la accesibilidad de los servicios.

No obstante, la utilizacién de entrevistas, cuestionarios, el libro de campo y
encuestas en la investigacion del Plan Estratégico de Mercadeo para la implementacion de
la. VUCE en la Municipalidad de Santa Cruz proporcionard una base soélida y

multidimensional para el andlisis. Estos instrumentos, al ser aplicados de manera
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complementaria, permitiran obtener una comprension integral de las necesidades y
expectativas de los usuarios, asi como de la efectividad de los servicios actuales. Al final
del proceso, los datos recopilados no solo contribuiran a la formulacion de estrategias de
mercadeo efectivas, sino que también facilitaran la creacion de un entorno mas eficiente y

accesible para el comercio exterior en la region.



2.2 Marco referencial
2.2.1 Contexto de Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE)

Tal y como lo establece VUCE.CR (2022), la Ventanilla Unica de Comercio Exterior en Costa
Rica es un mecanismo de facilitacion del comercio exterior que permite optimizar y unificar
la informacién y documentacion relacionada con los procedimientos de importacion,
exportacion y transito a través de medios electronicos. Sirve como un punto de entrada tnico

para cumplir con todos los tramites de estos procesos.

Bajo esta misma referencia, la VUCE tiene como objetivo simplificar y facilitar los
tramites de exportacion e importacion, reduciendo tiempos, costos y papeleo, al tiempo que
brinda una mayor transparencia y mejores controles, por lo que fue creada por la Ley 7638
el 18 de noviembre de 1996 y opera electronicamente tanto para operaciones de importacion
como de exportacion. Es parte de un esfuerzo mas amplio para apoyar la reduccion de

tramites y brindar mas facilidades para el comercio en Costa Rica

Segun COMEX (s.f.) la VUCE es supervisada por el Ministerio de Comercio Exterior
e incluye dependencias encargadas de verificar y certificar el origen de las mercancias

exportadas de conformidad con los tratados e instrumentos comerciales.

Por lo tanto, la VUCE en Costa Rica tiene como objetivo mejorar la efectividad de
los recursos, reducir costos y brindar seguridad a los exportadores, contribuyendo en ultima

instancia a la modernizacion y optimizacion de los procesos de comercio exterior en el pais.

2.2.2 Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) en la Municipalidad de Santa

Cruz

Nos comenta VUCE.CR, (2022) que esta herramienta permite a las partes involucradas en el
comercio y transporte internacional, a través de medios electrénicos gestionar los tramites

requeridos por las diversas entidades competentes para su finalidad.

En el contexto de las municipalidades segin PROCOMER (2022), 1a VUCE canaliza
tramites de comercio exterior de usuarios vinculados a entidades del Estado, es una
plataforma que PROCOMER, en conjunto con 16 entidades publicas, ha desarrollado para

automatizar los tramites de comercio exterior de Costa Rica en importacion y transito de las



mercancias, facilitando asi el flujo comercial y la gestion de los procesos aduaneros,
coordinadas por el Ministerio de Comercio, y algunas entidades de refuerzo como lo serian

son las municipalidades en este caso particular la Municipalidad de Santa Cruz.

En concordancia con VUSE (s.f) esta herramienta desarrollada por los Estados que
forman parte del Acuerdo de Facilitacion del Comercio para la agilizacion y facilitacion del
comercio, con el fin de que las autoridades y operadores comerciales participantes en el
comercio exterior utilicen documentacion y/o informacion para la importacion, exportacion
y transito de las mercaderias a través de un punto de entrada unico, y por intermedio del cual

se notifican oportunamente los resultados a los solicitantes

Por lo cual, se puede decir que la VUCE en las municipalidades jugaria un papel
crucial en la simplificacion y facilitacion de los tramites de importacion, exportacion y
transito de mercancias de los importadores y exportadores contribuyendo a la eficiencia y
transparencia en el comercio exterior. Es importante mencionar que no todas las

municipalidades pueden tener esta ventaja de esta ventanilla.
2.2.3 Mercadeo estratégico de la (VUCE)

Segun comenta Ferreira (2022), un plan de mercadeo es un documento estratégico que detalla
las acciones y estrategias que una organizacion implementard para promocionar y
comercializar un producto o servicio. Este plan incluye un andlisis del mercado, la
identificacion del publico objetivo, los objetivos de marketing y las tacticas a utilizar. Su
finalidad es guiar a la empresa en el logro de sus metas comerciales y en la optimizacion de

recursos para alcanzar el éxito en un entorno competitivo.

En el contexto de la implementacion de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE) en la Municipalidad de Santa Cruz, el plan estratégico de mercadeo se convierte en
una herramienta esencial. La VUCE busca simplificar y agilizar los tramites de comercio
exterior, facilitando la interaccion entre los exportadores, importadores y las diferentes
entidades gubernamentales involucradas en el proceso. Para que esta iniciativa sea efectiva,
es crucial desarrollar un plan de mercadeo que no solo informe a los usuarios sobre los

beneficios de la VUCE, sino que también fomente su uso y genere confianza en el sistema.
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El primer paso en este plan de mercadeo es realizar un analisis de mercado que
permita identificar las necesidades y expectativas de los potenciales usuarios de la VUCE.
Esto incluye la investigacion de las caracteristicas demograficas de los comerciantes, asi
como la identificacion de los obstaculos actuales que enfrentan en el proceso de comercio
exterior. Este analisis proporcionara informacion valiosa sobre como disefar mensajes y

estrategias que resuene con el publico objetivo.

Una vez que se ha realizado el analisis de mercado, se deben establecer los objetivos
de marketing. En este caso, los objetivos pueden incluir aumentar la conciencia sobre la
VUCE, educar a los comerciantes sobre como utilizarla y fomentar una mayor participacion
de empresas en el sistema. Estos objetivos deben ser medibles y alcanzables dentro de un

periodo especifico.

Finalmente, el seguimiento y la evaluacion de las estrategias implementadas son
cruciales para medir la efectividad del plan de mercadeo. Esto implica recoger datos sobre el
uso de la VUCE, la satisfaccion de los usuarios y la percepcion del servicio. Los resultados
obtenidos permitiran ajustar las estrategias en funcién de la retroalimentacion recibida y
garantizar que la VUCE cumpla con su objetivo de facilitar el comercio exterior en la

Municipalidad de Santa Cruz.

2.2.4 Beneficios de la implementacion para la Promotora del Comercio Exterior

(PROCOMER)

Al Analizar los beneficios de la VUCE para el gobierno, el Banco de Desarrollo de América
Latina y Caribe (2013) afirma lo siguiente: “(aporta) Beneficios para el gobierno: mejora
en la efectividad y eficiencia de los recursos. Mayor rendimiento en los recaudos. Eleva la
conformidad del operador. Seguridad mejorada. Informacién mas transparente de los

operadores”

Por lo cual podemos decir que la implementacién de la Ventanilla Unica de Comercio
Exterior (VUCE) en las municipalidades representaria un avance significativo para la
Promotora del Comercio Exterior (PROCOMER) y para el desarrollo econdmico del pais, ya

que este sistema busca simplificar y facilitar los tramites relacionados con el comercio
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exterior, lo que se traduce en multiples beneficios tanto para las instituciones como para los

empresarios.

Se puede decir que uno de los principales beneficios de la VUCE es la optimizacioén
de los procesos burocraticos. Al centralizar la informacion y los tramites en una tUnica
plataforma, se reducen significativamente los tiempos de espera y la cantidad de documentos
requeridos. Esto permite a los empresarios enfocarse en su actividad productiva, en lugar de
perder tiempo lidiando con tramites administrativos. La agilidad en la gestion de documentos,
permisos y licencias es crucial para mejorar la competitividad de las empresas en el mercado

global.

Ademés, la VUCE promueve la transparencia en los procesos de comercio exterior.
Al contar con una plataforma unificada, se minimizan las posibilidades de corrupcion y se
establece un procedimiento claro y accesible para todos los involucrados. Esto genera
confianza tanto entre las instituciones publicas como entre los empresarios, lo que a su vez

fomenta un ambiente favorable para la inversion y el desarrollo de nuevos negocios.

Otro beneficio importante es la capacitacion y el apoyo que PROCOMER puede
brindar a las municipalidades a través de la VUCE. Esta implementacion abre la puerta para
que los funcionarios municipales reciban formacion constante en temas de comercio exterior,
facilitando asi la atencion al cliente y el manejo de los procesos. Un personal capacitado
puede ofrecer un mejor servicio, resolviendo dudas y orientando a los empresarios sobre

como aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece el comercio internacional.

La VUCE también contribuye a la integracion de los diferentes actores del comercio
exterior. Al conectar a las municipalidades con PROCOMER Yy otras instituciones relevantes,
se establece una red de colaboracion que puede facilitar el intercambio de informacién y la
coordinacion de esfuerzos en pro del desarrollo econdomico. Esto es especialmente relevante
en un mundo cada vez mas globalizado, donde la cooperacion interinstitucional es

fundamental para enfrentar los desafios del comercio exterior.
2.2.5 Municipalidad de Santa Cruz

La Municipalidad de Santa Cruz es una entidad gubernamental local situada en el corazéon

del del distrito del mismo nombre, esto en la provincia de guanacaste, Costa Rica. Su
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principal funcion es la administracién del municipio, lo que implica el desarrollo y la
implementacion de politicas publicas que buscan mejorar la calidad de vida de sus
ciudadanos. Esta institucion es fundamental para el funcionamiento de la comunidad, ya que
se encarga de gestionar recursos, servicios y proyectos que impactan directamente en la vida

diaria de los habitantes.

La Municipalidad estd compuesta por diversas areas y departamentos que se
especializan en diferentes aspectos de la gestion local. Entre sus principales
responsabilidades se encuentran la planificacion urbana, la recoleccion de basura, el
mantenimiento de espacios publicos, la seguridad ciudadana, la educacion y la salud. A través
de estas areas, la Municipalidad busca garantizar un entorno seguro y saludable para todos

los habitantes de Santa Cruz.
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Capitulo III Presentacion de los resultados
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3.1 Introduccion de los resultados obtenidos

En el presente andlisis, se han abordado tres objetivos especificos relacionados con la
Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) en la Municipalidad de Santa Cruz. Este
estudio es fundamental para comprender coémo optimizar los servicios ofrecidos y, a su vez,
fomentar el desarrollo del comercio exterior en la region, por lo cual, el primer objetivo se
centré6 en realizar un analisis exhaustivo de la VUCE, identificando sus fortalezas,
debilidades y oportunidades. Este andlisis es crucial, ya que permite mejorar la eficiencia y
efectividad de los servicios, beneficiando a los usuarios involucrados y potenciando la
viabilidad del comercio exterior, no obstante, el segundo objetivo consistid en investigar las
necesidades y expectativas de los actores clave del comercio exterior, tales como
exportadores, importadores y entidades gubernamentales. A través de encuestas y entrevistas,
se buscd obtener informacion directa sobre los requerimientos especificos de estos actores,
lo que resulta esencial para adaptar los servicios de la VUCE a sus necesidades. Finalmente,
el tercer objetivo se enfocd en implementar estrategias de mercado basadas en el andlisis
previo. Estas estrategias tienen como meta incrementar la visibilidad y el uso de la VUCE
mediante campafias de comunicacion que resalten sus beneficios, como la reduccion de
tiempos y costos en los tramites de comercio exterior. Ademas, se contempla un plan de

seguimiento para evaluar la efectividad de estas estrategias y realizar los ajustes necesarios.

3.2 Revision del sitio web, revision de los procesos actuales y como los manejan

generando un Informe de la Situacion Actual de la (VUCE).
3.2.1 Informe de la Situacion Actual de la VUCE

La Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) es una plataforma fundamental para la
facilitacion del comercio internacional, que busca simplificar y agilizar los procesos de
importacion y exportacion. Este informe tiene como objetivo realizar una revision del sitio
web de la VUCE, asi como de los procesos actuales que se manejan a través de esta
plataforma, identificando areas de mejora y proponiendo recomendaciones para optimizar su

funcionamiento.
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3.2.2 Revision del Sitio Web

El sitio web de la VUCE debe ser una herramienta intuitiva y accesible para los usuarios, que
en su mayoria son empresarios, agentes de aduanas y otros actores del comercio exterior. En
la actualidad, es crucial que el disefio del sitio sea responsive, es decir, que se adapte a
diferentes dispositivos, como moviles y tabletas, dado el creciente uso de estos en el &mbito
empresarial. La navegacion debe ser clara, con un ment bien estructurado que permita a los

usuarios encontrar rapidamente la informacion que necesitan.

Ademas, es importante que el contenido del sitio esté actualizado y sea relevante. Esto
incluye la publicacion de normativas, procedimientos y guias que faciliten el entendimiento
de los tramites necesarios para operar en el comercio exterior. La implementacion de un
sistema de busqueda eficiente también puede mejorar la experiencia del usuario, permitiendo

que encuentren informacion especifica sin tener que navegar por multiples secciones.
3.2.3 Revision de Procesos Actuales

Los procesos actuales de la VUCE abarcan desde la presentacion de documentos hasta la
obtencién de permisos y la coordinacién con diversas entidades gubernamentales. Sin
embargo, es fundamental revisar como se estan manejando estos procesos para identificar
cuellos de botella y areas de mejora. Por ejemplo, la digitalizacion de documentos ha
permitido una mayor eficiencia, pero aun existen tramites que requieren la presentacion de

documentos fisicos, lo que puede generar retrasos.

La comunicacion entre las diferentes entidades involucradas en el proceso de
comercio exterior es otro aspecto critico. La falta de coordinacion puede llevar a duplicidades
en la solicitud de informacion o a la pérdida de documentos, lo que afecta la eficiencia del
sistema. Por lo tanto, es recomendable establecer protocolos claros de comunicaciéon y un

sistema de gestion de documentos que permita un seguimiento mas efectivo de cada tramite.
3.2.4 Propuestas de Mejora

Para optimizar la VUCE, se sugiere implementar un sistema de gestion de procesos que
permita la automatizacion de ciertos tramites. Esto no solo reduciria el tiempo de espera para

los usuarios, sino que también disminuiria la carga de trabajo para el personal administrativo.
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Ademas, la capacitacion continua del personal encargado de la atencion al cliente es esencial

para garantizar que puedan resolver dudas y problemas de manera efectiva.

Otra propuesta es la creacion de un sistema de retroalimentacién donde los usuarios
puedan expresar sus opiniones sobre el funcionamiento de la VUCE. Esto proporcionaria
informacion valiosa sobre las areas que requieren atencién y mejora, permitiendo a la

administracion tomar decisiones informadas.
3.2.4 Identificar fortalezas, debilidades y oportunidades.

La implementacion de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) en la municipalidad
de Santa Cruz, junto con la colaboracion de PROCOMER, representa una significativa
oportunidad para potenciar el comercio y la inversion en la region. En cuanto a las fortalezas,
Santa Cruz cuenta con una ubicacion geografica estratégica que facilita el acceso a mercados
nacionales e internacionales, lo que puede ser un gran atractivo para los inversionistas y
emprendedores. Ademas, la municipalidad tiene un compromiso hacia la modernizacion de
sus servicios, lo que puede facilitar la adopcion de la VUCE. La capacitacion y el desarrollo
de habilidades del personal municipal y de los empresarios locales son también una fortaleza
clave, ya que una adecuada formacion en el uso de la VUCE puede maximizar su eficiencia.
Por otro lado, la existencia de una red de pequefias y medianas empresas (PYMES) que
buscan expandir sus operaciones internacionalmente puede ser un punto de partida ideal para

la promocién de la VUCE, creando un ecosistema propicio para el comercio exterior.

Sin embargo, es importante identificar también las debilidades que podrian
obstaculizar la implementacion de la VUCE. Una de las principales debilidades podria ser la
falta de infraestructura adecuada y tecnologica en la municipalidad, lo que podria limitar la
capacidad de operar eficientemente la ventanilla tinica. Ademads, la resistencia al cambio por
parte de algunos empresarios que estan acostumbrados a los procesos tradicionales puede ser
un desafio significativo. La falta de informacion y conocimiento sobre los beneficios de la
VUCE también puede generar desconfianza entre los empresarios locales, quienes podrian
ver la implementacion como un proceso complicado en lugar de una oportunidad. Asimismo,
la escasez de recursos financieros para invertir en la promocion y capacitacion necesaria para

el uso de la VUCE puede ser una debilidad critica que requiera atencion.
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En cuanto a las oportunidades, la implementacion de la VUCE puede abrir nuevas
puertas para la municipalidad de Santa Cruz, permitiendo un acceso mas agil y simplificado
a los tramites de comercio exterior. Esta simplificaciéon podria atraer a méas empresas a
establecerse en la region, generando empleo y dinamizando la economia local. Ademas, la
VUCE puede facilitar la integracion de Santa Cruz en cadenas de valor globales, lo que
permitiria a las empresas locales expandir su alcance mas alla de las fronteras nacionales. La
posibilidad de establecer alianzas estratégicas con otras municipalidades y organismos
internacionales también puede ser una oportunidad para compartir buenas practicas y
recursos, mejorando asi la competitividad de la region. A su vez, el marketing de la VUCE
puede posicionar a Santa Cruz como un hub atractivo para el comercio, destacando sus

ventajas competitivas y promoviendo su oferta exportable.

No obstante, también es esencial considerar las amenazas que podrian surgir en este proceso.
La competencia de otras municipalidades que ya han implementado con éxito la VUCE puede
poner a Santa Cruz en una desventaja inicial. Asimismo, cambios en las politicas comerciales
a nivel nacional o internacional podrian afectar la viabilidad de la VUCE vy, por ende, el
interés de los comerciantes. La falta de un seguimiento adecuado y de una evaluacion
continua de la eficacia de la VUCE también podria llevar a la desmotivacion de los usuarios,
quienes podrian perder la confianza en el sistema si no perciben resultados positivos.
Ademas, la situacion econdmica global, que puede influir en la demanda de productos y
servicios, es un factor externo que podria obstaculizar el éxito de la implementacion de la

VUCE.
3.2.6 Evaluar el servicio para la mejora

La implementacion de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) ha transformado
significativamente la manera en que se gestionan los procesos de comercio exterior en
nuestro pais. Al evaluar el servicio proporcionado por la VUCE, es fundamental considerar
diversos aspectos que han influido en la mejora continua de la plataforma y su operatividad.
En primer lugar, la simplificacion de tramites ha sido uno de los principales beneficios que
hemos observado. Antes de la implementacion de la VUCE, los importadores y exportadores
enfrentaban una serie de procedimientos engorrosos y burocraticos que a menudo retrasaban

la gestion de sus operaciones. Con la VUCE, hemos logrado consolidar en un solo punto de
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contacto multiples servicios que antes requerian interacciones con diversas instituciones, lo

que ha reducido el tiempo de espera y ha aumentado la eficiencia en la atencion al cliente.

Sin embargo, la evaluacion del servicio no se limita solo a la rapidez en la gestion,
sino que también abarca la calidad de la informacién y el soporte brindado. Durante el
proceso de implementacion, se llevaron a cabo encuestas de satisfaccion que revelaron areas
criticas donde se podia mejorar. Una de las principales preocupaciones de los usuarios era la
falta de claridad en algunos procedimientos y la necesidad de un acompafiamiento mas
cercano en el uso de la plataforma. En respuesta a esta retroalimentacion, se desarrollaron
tutoriales y guias interactivas que facilitan el entendimiento de los tramites, asi como la
creacion de un centro de atencion al cliente que ofrece asistencia personalizada. Esto ha
permitido que los usuarios se sientan mas seguros y confiados al utilizar la VUCE, lo que a

su vez ha impulsado un mayor uso de la plataforma.

Otro aspecto relevante en la evaluacion del servicio ha sido la integracion de
tecnologia avanzada para la gestion de datos y la proteccion de la informacion. La
implementacion de sistemas de ciberseguridad robustos ha sido esencial para salvaguardar la
confidencialidad de los datos de los usuarios, lo que ha generado una mayor confianza en el
uso de la VUCE. Ademas, la utilizacion de herramientas de analisis de datos ha permitido
identificar patrones y tendencias en el comercio exterior, lo que proporciona informacion
valiosa para la toma de decisiones estratégicas tanto para los usuarios como para los

organismos gubernamentales involucrados.

La colaboracion con otros organismos y entidades es otro pilar fundamental en la
evaluacion del servicio de la VUCE. La creacion de alianzas estratégicas ha permitido
optimizar los procesos y ofrecer un servicio mas integral a los usuarios. La participacion de
las empresas en la mejora del servicio es esencial, ya que sus aportes y sugerencias son clave
para identificar dreas de mejora. En este sentido, hemos implementado mesas de trabajo
periddicas donde se discuten los desafios y se proponen soluciones innovadoras que

benefician a todos los actores involucrados en el comercio exterior.
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3.3 Investigar las necesidades y expectativas de los actores clave del comercio
exterior, como exportadores, importadores y entidades gubernamentales, para
identificar los requerimientos en cuanto a los servicios de la VUCE mediante
encuestas y entrevistas, lo que proporcionara informacion directa sobre las

expectativas y necesidades especificas de estos actores.

3.3.1 Encuesta aplicada al area de plataforma / sistema (encargados técnicos o

administrativos del sistema VUCE)

En este estudio, la poblacion encuestada estuvo compuesta por 10 personas. Debido a que se
trata de un grupo muy pequefio y de facil acceso, se decidio aplicar la encuesta a todas las

personas que forman parte de la poblacion, en lugar de seleccionar inicamente una muestra.

Esta eleccion se considera adecuada porque, cuando el nimero de individuos es tan
reducido, resulta mas conveniente incluir al total de la poblacién. De esta manera, se
garantiza obtener informacion completa y representativa, evitando depender de estimaciones

estadisticas que podrian limitar el analisis o dejar fuera perspectivas importantes.

Ademas, si se hubiera optado por tomar una muestra, existia la posibilidad de perder
informacion valiosa, ya que cada opinidon dentro de un grupo pequeio puede aportar datos
significativos. Por esta razon, encuestar a las 10 personas permiti6 tener una vision integral
del fendmeno estudiado, aumentando la precision de los resultados y disminuyendo el riesgo

de sesgos.

La presente seccion tiene como proposito analizar e interpretar los resultados de una
encuesta aplicada al personal municipal con el fin de conocer su percepcion, nivel de
preparacion y necesidades formativas respecto a la posible implementacion de la Ventanilla
Unica de Comercio Exterior (VUCE). Esta herramienta tiene como finalidad optimizar los
procesos administrativos asociados al comercio exterior, tanto para las instituciones como
para quienes hacen uso de los servicios. El analisis de estas respuestas permite identificar el
estado actual de las capacidades internas, asi como los retos y oportunidades vinculados a la

transicion hacia un modelo de gestion digital.

En primera instancia, se consultd al personal sobre su nivel de preparacion para
asumir la implementaciéon de la VUCE. El 100% de los participantes considera que el
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personal cuenta con una s6lida base en gestion administrativa, lo cual constituye una fortaleza
institucional relevante. No obstante, también sefialan que existe una necesidad imperante de
reforzar las competencias digitales para adaptarse adecuadamente a los requerimientos
tecnologicos de la plataforma. Esta percepcion coincide con los desafios contemporaneos
identificados en diferentes entidades publicas, donde el conocimiento operativo tradicional
resulta insuficiente para desenvolverse en entornos digitalizados. La identificacion de esta
carencia anticipa una etapa de adaptacion que requerira estrategias de capacitacion sostenidas

que garanticen un proceso de transicion efectivo.

En relacién con la formacidon necesaria para proporcionar un servicio eficiente
mediante el uso de la VUCE, los resultados indican que el 80% de los encuestados considera
imprescindible recibir capacitaciones de caracter practico. En particular, se destaca la
necesidad de desarrollar habilidades relacionadas con el uso operativo del sistema, la
atencion al usuario en entornos digitales y la resolucion de incidencias en linea. Este enfoque
evidencia que la mayor preocupacion del personal radica en la adquisicion de herramientas
funcionales que permitan ejecutar las tareas propias de la plataforma con eficacia. Por otro
lado, un 20% considera que se requiere también formacion continua en comercio exterior,
normativa vigente y herramientas tecnologicas complementarias. Aunque este grupo
minoritario plantea una perspectiva mas amplia, la mayoria sefiala como prioridad inmediata
el entrenamiento técnico-operativo. Esto sugiere que, para lograr una transicion exitosa, el
proceso de capacitacion deberd contemplar tanto la practica directa del sistema como el

establecimiento de una base conceptual que consolide su comprension integral.

Posteriormente, se evalud la percepcion del personal respecto a la adopcién de un
sistema digital de ventanilla tnica. El 70% de los participantes considera la implementacion
de la VUCE como una oportunidad para modernizar los procesos administrativos
municipales, agilizando la gestion de tramites y mejorando los tiempos de respuesta. Este
resultado refleja una postura institucional positiva frente a la modernizacion tecnoldgica,
visualizando la digitalizacion como un mecanismo que aporta eficiencia y orden. Sin
embargo, el 20% de los encuestados indicoO que, si bien perciben con interés la
implementacion, tienen cierta preocupacion respecto a los procesos de adaptacion y la curva

de aprendizaje inicial. A su vez, un 10% anticipa que podria existir resistencia o temor por
9
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parte de algunos funcionarios ante la adopcion de nuevas tecnologias, especialmente si no se
brinda una introduccién adecuada y accesible. Este panorama evidencia la necesidad de
implementar acciones integrales de gestion del cambio, mediante las cuales se fomente la

participacion, la capacitacion progresiva y la confianza del personal en la nueva plataforma.

En cuanto a los posibles beneficios derivados de la implementacion de la VUCE en
la gestion municipal, el 70% de los encuestados destacé que la plataforma contribuiria
significativamente al ahorro de tiempo, asi como al fortalecimiento de la transparencia y la
trazabilidad de los procesos. Estos elementos son esenciales para promover una gestion
moderna, eficiente y alineada con los principios de control y fiscalizacion que exigen las
normativas actuales. Por su parte, el 30% restante considera que la digitalizacién de procesos,
la reduccion del uso de papel y la mejora de la imagen institucional son beneficios relevantes.
A partir de estas perspectivas, es posible afirmar que la VUCE presenta un potencial
significativo para impactar positivamente la gestion publica al optimizar flujos de trabajo,
promover practicas sostenibles y mejorar la percepcion ciudadana respecto a la gestion

institucional.

Finalmente, se identificaron las posibles dificultades administrativas o de
coordinacion interdepartamental que podrian surgir durante la implementacion. Entre estas,
se menciona la falta de comunicacién y alineacion entre departamentos para compartir
informacion de manera eficiente, lo cual puede generar obstidculos en procedimientos que
requieren coordinacion transversal. Asimismo, se sefiala la dificultad para asignar
responsabilidades claras respecto al manejo del sistema, lo cual podria afectar el
cumplimiento oportuno de las tareas vinculadas al comercio exterior. Ademas, se reconoce
que los retrasos o la confusion inicial podrian ser resultado del desconocimiento sobre los
nuevos procedimientos digitales. Estas dificultades apuntan hacia la necesidad de establecer
un plan de implementacion detallado, en el que se definan las responsabilidades por area, se
promuevan mecanismos efectivos de comunicacion interna y se desarrollen protocolos claros

para la gestion de trdmites en la plataforma.

En sintesis, los resultados de la encuesta permiten concluir que, si bien el personal
municipal posee una base administrativa solida y percibe positivamente la posibilidad de

implementar la VUCE, es necesario fortalecer las competencias digitales mediante procesos
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de formacion practicos y continuos. Ademas, serd indispensable la ejecucion de un plan de
gestion del cambio que favorezca la adaptacion progresiva del personal, minimizando la
resistencia y facilitando la apropiacion de las herramientas digitales. La VUCE presenta un
panorama favorable en términos de beneficios, tales como mayor transparencia, reduccion
de tiempos, trazabilidad, digitalizacion y mejor atencidon usuaria. Sin embargo, su €xito
dependera en gran medida de la preparacion institucional, la coordinacion interdepartamental

y la claridad en la asignacion de funciones.
3.3.2 Encuesta aplicada personal de ventanilla / funcionarios municipales

La poblacion que se encuesto estuvo conformada por 31 personas. Dado que este niumero es
relativamente pequeio y accesible, se decidid aplicar el instrumento a toda la poblacién, en

lugar de seleccionar solo una muestra.

La razén principal de esta decision es que, cuando el grupo total de personas es
reducido, resulta mas practico y conveniente incluir a todos los integrantes. De esta forma,
se obtienen datos mas completos y precisos, ya que no es necesario estimar resultados a partir
de una porcidn del grupo, sino que se cuenta con la opinidn total de quienes forman parte del

proceso que se esta analizando.

Ademas, si se hubiera realizado un muestreo, existia el riesgo de dejar por fuera
informacion valiosa, lo cual podria afectar los resultados o limitar las conclusiones del
estudio. Por eso, al trabajar con las 31 personas, se logré un nivel mayor de confiabilidad,

porque se consideraron todas las experiencias y opiniones disponibles.

En pocas palabras, debido a que la poblacion total era manejable, fue mejor encuestar
a todas las personas. Esto permiti6 obtener resultados mas exactos y evitar posibles sesgos

que hubieran surgido si solo se hubiera tomado una parte del grupo.

Con el propdsito de conocer la percepcion interna del personal municipal acerca de
la eventual incorporacion de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) en la
Municipalidad de Santa Cruz, se aplico una encuesta en la cual participaron 31 personas
funcionarias. Esta informacidon constituye un insumo valioso para evaluar el grado de
preparacion institucional, asi como los principales retos y oportunidades asociados a la

instalacion de una plataforma tecnologica vinculada al comercio exterior. A partir de estas
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respuestas, fue posible identificar patrones y tendencias relevantes con respecto a aspectos

técnicos, administrativos, logisticos, formativos y estructurales.

Para comenzar, se consultd sobre los desafios que podrian presentarse durante el
proceso de instalacion y puesta en funcionamiento del sistema VUCE. Los resultados
muestran que la mayoria de las personas encuestadas (80.6%) considera que el principal
obstaculo radica en la falta de conectividad estable y en la limitada compatibilidad entre los
sistemas que actualmente utiliza la municipalidad y los requerimientos de la VUCE; es decir,
se reconoce una brecha tecnologica que podria dificultar la transferencia de informacion y la
gestion eficiente de los tramites. Esta percepcion refleja la necesidad de que la institucion
realice acciones previas de actualizacion en infraestructura, como invertir en mejores enlaces
de internet, renovacion de equipos y adopcion de programas compatibles con el sistema

nacional.

Ademéds, un 12.9% sefialé que podria existir dificultad en la coordinacion entre los
distintos departamentos municipales y otras entidades externas involucradas, especialmente
durante las primeras etapas del proceso. Es posible que esto se deba a la inexistencia de
protocolos definidos para el intercambio de informacion, asi como a la falta de
estandarizacion en los procedimientos administrativos vinculados al comercio exterior.
Finalmente, un pequefio porcentaje manifestd que es probable que algunos funcionarios
presenten resistencia al cambio, sobre todo quienes no estan acostumbrados al uso de
plataformas digitales en su trabajo cotidiano. Este elemento se relaciona directamente con la
necesidad de gestionar el cambio institucional de forma estratégica, promoviendo espacios
de comunicacidén, apoyo, motivacion y acompafiamiento para garantizar una transicion

ordenada.

En lo referente a los beneficios esperados con la puesta en marcha de la VUCE, se
observa una percepcion ampliamente positiva. La mayoria de los encuestados (64.5%) indic6
que este sistema permitiria un control mas transparente y veloz de los procesos,
disminuyendo errores y reduciendo el tiempo que actualmente requieren los tramites
relacionados con el comercio exterior. Esto implica que la plataforma se percibe como una
herramienta que favoreceria el orden institucional y la eficiencia en la atencion al sector

empresarial.
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Por su parte, un 22.6% destaco que la VUCE contribuiria significativamente a mejorar
la trazabilidad de la informacidén, ademas de fortalecer la comunicaciéon entre la
municipalidad y las instituciones que participan en estos tramites. Esto es especialmente
importante en un contexto donde la informacion fluye entre varios actores, por lo que contar
con registros actualizados y facilmente accesibles puede facilitar la toma de decisiones y
asegurar una mejor planificacion. Finalmente, alrededor del 12.9% menciond que la
plataforma favoreceria la construccién de una imagen municipal més moderna, sélida y
eficiente, lo cual podria potenciar la competitividad del canton en materia comercial. En ese
sentido, la implementaciéon de herramientas digitales podria también servir como una
estrategia institucional para fomentar la atraccion de nuevas inversiones y fortalecer la

actividad econdmica local.

En cuanto al nivel de capacitacion técnica requerido para operar de forma adecuada
la plataforma, los resultados mostraron una distribucion relativamente balanceada entre tres
posturas principales: un 45.2% considera que la capacitacion deberia ser diferenciada segun
los roles desempefiados por el personal. Segun esta postura, el personal de informatica
deberia recibir una formacion mas técnica y profunda, mientras que los funcionarios que
trabajan de forma directa con la poblacién usuaria requeririan un enfoque mas practico,
centrado en la operatividad diaria del sistema. Esta vision reconoce que no todas las personas
tienen las mismas funciones ni necesidades, por lo que adaptar la capacitacion puede

optimizar el aprendizaje y asegurar una mejor ejecucion del sistema.

Por otro lado, un 32.3% afirma que sera necesario brindar capacitaciones intensivas
al inicio y actualizaciones periodicas mas adelante, con el fin de garantizar que el personal
mantenga un dominio adecuado del sistema. Esta perspectiva sugiere que la plataforma
podria evolucionar con el tiempo o requerir ajustes que ameriten nuevas sesiones formativas.
Finalmente, un 22.6% piensa que bastaria con una capacitacion basica acompafiada de guias
précticas y manuales de uso. Aunque esta alternativa es mas sencilla, los datos previos sobre
los desafios técnicos y la limitada compatibilidad de los sistemas actuales parecen apuntar a

que la capacitacion deberia ser mas completa.

Otro de los aspectos evaluados fue la infraestructura tecnologica existente. Cerca del

61.3% de las personas participantes afirmdé que, en la actualidad, la mayoria de las
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municipalidades no cuentan con una infraestructura adecuada para integrar la VUCE sin
mayores contratiempos. Esto implica que serd necesario modernizar equipos, mejorar la
conectividad interna y garantizar el acceso a servicios que faciliten la gestion de datos. Un
12.9% senald que algunas dependencias si disponen de condiciones minimas necesarias,
aunque se requeriria reforzar la red interna y contar con apoyo técnico estable. Por ultimo,
un 25.8% indicd que, con pequeias mejoras y con el acompanamiento del Ministerio de
Comercio Exterior, seria posible efectuar la integracion sin grandes dificultades. Esta tltima
perspectiva deja ver que, si bien el nivel de infraestructura varia entre dependencias, la
institucion podria apoyarse en esfuerzos interinstitucionales para completar el proceso de

forma més eficiente.

En relacion con los recursos considerados necesarios para implementar la plataforma
de forma adecuada, la mayoria coincidi6 en que es indispensable fortalecer la infraestructura
tecnologica, renovando equipos de computo, servidores y asegurando una conexion a internet
estable. Asimismo, se hizo énfasis en la importancia de contar con un equipo
interdisciplinario capaz de integrar conocimientos administrativos, tecnologicos y
comerciales. La presencia de distintos perfiles profesionales permitiria efectuar una gestion
integral y eficiente del sistema, ademds de brindar soporte oportuno frente a posibles
eventualidades. También se menciond que una alternativa viable seria trabajar con los
recursos existentes, siempre que se designara una persona responsable del sistema y se

ofrecieran capacitaciones especificas que permitan potenciar las habilidades del personal.

Teniendo en cuenta todos los aspectos analizados, los resultados muestran que existe
una vision altamente favorable respecto a los aportes potenciales de la VUCE, especialmente
en términos de eficiencia, transparencia, trazabilidad y modernizacion institucional. No
obstante, es evidente que persistiran desafios importantes relacionados con la infraestructura
tecnologica, la necesidad de formacion continua, la coordinacion interna y la adaptacion de
los funcionarios al uso de nuevas herramientas. Por lo tanto, la implementacion de la
plataforma no debe considerarse como un proceso estrictamente tecnoldgico, sino como un
ejercicio integral de mejora institucional que involucre planificacion, inversion, didlogo y

acompanamiento.
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3. 3. 3 Encuesta aplicada a usuarios del servicio (exportadores, importadores,

empresarios locales, tramitadores).

Para determinar el tamafo de la muestra necesaria en esta investigacion, se utilizo la féormula
de muestreo para poblaciones finitas, debido a que se conoce el niamero total de individuos
que conforman la poblacidn de interés. En este caso, la poblacion esta compuesta por 21 658

personas (VUCE.CR, s.f.).

Como no se dispone de informacion previa sobre la proporcion esperada, se asumio
un valor de p = 0.5, lo cual es comun en este tipo de estudios porque representa la maxima
variabilidad posible y permite obtener un tamafio de muestra mas conservador. En
consecuencia, se tomd q = 0.5, ya que corresponde a 1 — p. Ademas, se trabajé con un nivel
de confianza del 95%, cuyo valor estadistico es Z = 1.96. El margen de error se establecid

en 5% (e = 0.05).
La formula utilizada es la siguiente:

B NZ%pq
TN = 1) + Z%pq

Sustituyendo los valores correspondientes:

~ 21 658(1.96)2(0.5)(0.5)
™= (0.05)2(21 657) + (1.96)2(0.5)(0.5)

Al realizar los célculos, se obtiene un tamafio de muestra de 378 personas. Este valor
fue redondeado hacia arriba para asegurar la representatividad de la muestra dentro de la

poblacion total.

Por lo cual, tomando en cuenta el nivel de confianza del 95%, el margen de error del
5% vy la falta de datos previos sobre la proporcion esperada, se determind que el tamafio

minimo de la muestra requerido para este estudio es de 378 participantes.

Con el proposito de conocer la opinion de los usuarios sobre el desempeiio actual de
la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE), asi como sus expectativas si esta

plataforma llegara a operar a nivel municipal, se analizaron las respuestas obtenidas mediante
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un cuestionario estructurado. Esta informacion permite comprender de manera amplia cuales
son las fortalezas, debilidades, necesidades y prioridades que la poblacion identifica dentro
del sistema, ademas de ofrecer criterios relevantes para pensar en una eventual

implementacién a escala local, particularmente en la Municipalidad de Santa Cruz.

En términos generales, cuando se preguntd a las personas participantes como
evaluaban el funcionamiento de la VUCE en su forma actual, la mayoria manifesto cierto
nivel de insatisfaccion. El grupo més numeroso, que representa un 51,2% de las respuestas,
indic6 que uno de los principales problemas radica en las dificultades para ingresar al sistema
y en la falta de acompafiamiento adecuado para quienes no tienen mucha experiencia con
plataformas digitales. Este punto es particularmente relevante porque apunta hacia la brecha
digital como una barrera real: aunque los sistemas sean modernos, parte de la poblacion

continua requiriendo orientacion personalizada para poder utilizarlos de forma efectiva.

En segundo lugar, un 25,5% opind que la VUCE funciona de manera correcta, pero
que su eficiencia mejoraria si las municipalidades lograran integrarse directamente. Esta
observacion refleja una necesidad de descentralizar los procesos, de modo que los tramites
puedan realizarse sin depender inicamente de organismos centrales, reduciendo asi tiempos
de espera, traslados y otros inconvenientes logisticos. Otro grupo, correspondiente al 23,1%,
sefial6d que el sistema cumple su funcion de forma aceptable, aunque en ocasiones presenta
lentitud y requiere de asistencia técnica adicional para completar los procedimientos. Ambas
observaciones indican que, aunque la plataforma tiene un nivel de funcionalidad aceptable,

todavia existen limitaciones técnicas y operativas que dificultan una experiencia fluida.

Posteriormente, se solicito a las personas que compartieran sus expectativas respecto
a la implementacion de la VUCE dentro de la Municipalidad de Santa Cruz. Las respuestas
se distribuyeron en tres grandes grupos. Por un lado, un 41,8% manifestd que su principal
expectativa es que la plataforma realmente facilite los tramites relacionados con
exportaciones e importaciones, evitando desplazamientos hacia otras instituciones; es decir,
para este grupo la motivacion principal es la simplificacion del proceso, especialmente en

términos de tiempo y logistica.

Por su parte, un 32,2% sefiald que esperan que la municipalidad funcione como punto

de enlace, ofreciendo informacion clara y asesoria directa a las personas usuarias, en
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particular a quienes se dedican a actividades comerciales. Este grupo destaca la importancia
del acompanamiento institucional continuo como parte integral del uso de la plataforma, lo
cual sugiere que la digitalizacion no debe sustituir la atencién humana, sino complementarla.
Finalmente, un 26% expresé su preocupacion respecto a que la plataforma realmente cumpla
lo que promete. Este porcentaje muestra un nivel de desconfianza que, probablemente, surge
debido a experiencias previas con otros sistemas digitales que no han logrado cumplir con

las expectativas generadas.

En relacion con los tipos de tramites que las personas usuarias quisieran realizar
mediante una VUCE administrada por la municipalidad, la mayoria de las respuestas apunt6
hacia procedimientos que actualmente requieren desplazamientos fisicos o filas extensas. El
46,8% indico interés en realizar gestiones relacionadas con certificaciones y permisos
fitosanitarios o tramites de comercio exterior, los cuales suelen generar una carga
administrativa considerable. Asimismo, un 29,6% sefial6 la necesidad de agilizar permisos
de exportacion, el registro de empresas exportadoras y otros tramites vinculados directamente
con las actividades comerciales. Finalmente, un 23,6% menciono la importancia de contar
con mecanismos digitales que permitan consultar requisitos, cargar documentos y dar
seguimiento en linea a los tramites realizados. En conjunto, estas respuestas muestran un
interés marcado en simplificar y digitalizar procesos especificos vinculados al comercio

internacional, lo cual también coincide con tendencias globales de transformacion digital.

En cuanto a los medios de comunicacion mas adecuados para informar sobre la
disponibilidad y uso de la plataforma, las opiniones se dividieron en tres direcciones. Por un
lado, un 40,7% consider6 necesaria la atencion personalizada, ya sea por teléfono o
ventanilla, especialmente para personas que no estan familiarizadas con tecnologias digitales.
Esta observacion refuerza la idea de que, aunque la digitalizacion sea importante, no todas
las personas pueden adaptarse a ella al mismo ritmo, por lo que se requieren alternativas
accesibles. En segunda posicion, un 30,1% afirmo preferir redes sociales y sitios web
oficiales, siempre que estos incluyan videos, tutoriales o guias explicativas. Finalmente, un
29,2% dio importancia a las charlas y capacitaciones organizadas por la municipalidad u otras

entidades relacionadas con el comercio. Esta variedad de respuestas indica que, para lograr
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una difusion adecuada del sistema, sera necesario optar por un enfoque mixto, combinando

estrategias digitales y presenciales.

Por ultimo, cuando se consultd sobre la disposicion a utilizar la VUCE desde una
plataforma municipal, un 38,8% respondi6 que estaria dispuesto, aunque su decision
dependera de la confianza que genere el sistema y del nivel de asistencia técnica disponible.
Ala vez, un 35,2% indico que la utilizaria sin problema, siempre y cuando la plataforma sea
segura, rapida y facil de manejar. Un 26% sefiald que si la usaria, pero Unicamente después
de recibir una orientacion inicial que le permita comprender su funcionamiento. En general,
estos resultados demuestran una actitud abierta hacia la implementacién de la VUCE a nivel
municipal, pero también dejan claro que la adopcidon del sistema esta condicionada a la

calidad del soporte, la claridad de la informacion y la facilidad de uso.

Siendo asi, el analisis de los datos muestra que la ciudadania reconoce el valor
potencial de una ventanilla inica de comercio exterior, especialmente si se articula desde lo
local. No obstante, también sefala desafios importantes, como la necesidad de asistencia
directa, la inseguridad que genera la falta de orientacion, y la desconfianza derivada de
experiencias previas con sistemas que no han cumplido sus promesas. Por ello, cualquier
plan de implementacion municipal debe considerar no solo los aspectos tecnologicos, sino
también factores humanos, educativos y de gestion del cambio. La clave estara en lograr un
equilibrio entre digitalizacion y acompanamiento institucional, asegurando que la plataforma

sea verdaderamente accesible y Util para todas las personas usuarias.
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3.3.4 Plan estratégico de implantacion de las estrategias de la VUCE

El plan estratégico para la implementacion de la VUCE no se limita a un instrumento técnico,
sino que representa una guia estructurada que establece las acciones, recursos, actores
responsables y plazos necesarios para aplicar de forma eficaz las estrategias que garantizan

su funcionamiento sostenible y eficiente (Cabral, 2017)

En consecuencia, la puesta en marcha de la VUCE debe concebirse como un proceso
progresivo, de multiples dimensiones y caracter colaborativo, en el que intervienen tanto
entidades estatales como representantes del sector privado: exportadores, importadores,

agencias de aduanas, empresas transportistas, bancos y camaras empresariales (Rojas, 2021)
3.3.5 Concepto de plan estratégico de implantacion

Un plan estratégico de implantacion puede entenderse como un marco organizado que
permite llevar a la practica las estrategias previamente disefiadas, en el contexto de la VUCE,

este tipo de plan contempla diferentes aspectos
o [Establecer metas claras orientadas a la facilitacion del comercio.
o Disedar fases graduales de digitalizacion y de integracion interinstitucional.

e Coordinar a los distintos organismos responsables de los procesos aduaneros y

logisticos.
o Evaluar los resultados a través de indicadores de gestion.
e Reducir los obstaculos administrativos para los usuarios del sistema. (Ricardo, 2020)
3.3.6 Elementos de un plan estratégico aplicado a la VUCE

La implantacion de la VUCE debe regirse por objetivos formulados bajo el enfoque SMART
(especificos, medibles, alcanzables, realistas y con plazo definido), asi algunos casos.

(Machado, 2021)

e Disminuir en un 40% el tiempo de los trdmites de importacion en un periodo de tres

anos.

o Lograr la digitalizacion total de los procedimientos aduaneros en cinco afios.
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3.3.7 Estrategias esenciales
o Transformacion digital: sustitucion de procesos en papel por gestiones electronicas.

o Interoperabilidad: conexidn de sistemas entre aduanas, bancos, ministerios, camaras

y entes caso la Municipalidad de Santa Cruz.

e Seguridad informatica: establecimiento de protocolos de proteccion de datos y

transacciones.

e Capacitacion y adaptacion institucional: formacion dirigida a funcionarios y

empresas usuarias.

o Transparencia y trazabilidad: acceso de los usuarios a informacién en tiempo real

sobre el estado de los tramites.

e Cooperacion internacional: aplicacion de estandares promovidos por la OMC.

3.3.7.a Fases de desarrollo

o Etapa I: Preparacion (0-6 meses): diagnoéstico inicial, actualizacidon normativa y

definicidn de indicadores.

o Etapa II: Desarrollo e integracion (6-18 meses): incorporacion progresiva de tramites

electronicos y pruebas piloto en sectores clave.

o Etapa III: Capacitaciéon y comunicacion (12-24 meses): programas de formacion,

campafas informativas y elaboracion de manuales.

o Etapa IV: Consolidacion (24-36 meses): interoperabilidad completa, uso de firma

digital, auditorias periodicas y retroalimentacion del sistema.
3.3.7.b Recursos requeridos

o Tecnoldgicos: plataformas digitales, servidores seguros, servicios en la nube y firma

electronica.
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Humanos: especialistas en comercio exterior, profesionales en informatica y

capacitadores.

Financieros: recursos estatales, apoyo de organismos internacionales (BID, Banco

Mundial, CEPAL) y cooperacion con el sector privado.

3.3.7.c Seguimiento y control

El desempefio del sistema debe medirse mediante indicadores como:

Tiempo promedio de resolucion de tramites.
Porcentaje de procesos completamente digitalizados.
Grado de satisfaccion de los usuarios.

Numero de instituciones enlazadas a la VUCE.

Ahorro en costos logisticos.

El monitoreo constante permite identificar avances y realizar ajustes oportunos.

3.3.7.d Beneficios esperados

Sector publico: mayor control administrativo, transparencia y reduccion de

duplicidad de procesos.

Sector privado: menores costos y tiempos de gestion, incremento de la competitividad

internacional.

Sociedad en general: dinamizacion del comercio, generacion de empleo e impulso a

la inversion extranjera.

3.3.7.e Riesgos y medidas de mitigacion

Resistencia institucional: gestion del cambio y programas de sensibilizacion.
Brechas digitales en PYMES: capacitacion y asistencia técnica.

Amenazas informaticas: fortalecimiento de los sistemas de ciberseguridad.
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o Limitaciones presupuestarias: busqueda de financiamiento internacional y alianzas

estratégicas.

El plan estratégico para la implantacion de la VUCE constituye un elemento fundamental
para la modernizacién del comercio exterior en las municipalidades. Este proceso integra a
multiples actores bajo un esquema mas eficiente, transparente y competitivo. El éxito
dependera de la coordinacion interinstitucional, del compromiso de los tomadores de
decisiones, de la formacion de los usuarios y de la capacidad para sostener los recursos

financieros y tecnologicos a lo largo del tiempo.

3.4 Mejoras para la VUCE a la hora de la implementacion en la Municipalidad

de Santa Cruz

En el caso de la Municipalidad de Santa Cruz, la implementacion de mejoras en la VUCE
representa una oportunidad para fortalecer la competitividad de la region, facilitar la
insercion de empresas locales en mercados internacionales y modernizar los procesos
administrativos. Este plan busca detallar las acciones necesarias para integrar de manera

eficiente la VUCE a la gestion municipal (PROCOMER, 2024)

o Fragmentacion de tramites: los empresarios y exportadores locales deben gestionar
permisos en multiples instancias (Municipalidad, Ministerio de Salud, entre otros), lo

que genera duplicidad.

» Limitada digitalizacion: algunos procesos alin se realizan de forma presencial o

mediante sistemas aislados que no se comunican con la VUCE.

e Baja capacitacion de usuarios: especialmente micro y pequefias empresas que

desconocen como utilizar la plataforma.

o Potencial econémico desaprovechado: Santa Cruz cuenta con sectores estratégicos
como la agroindustria, la pesca, la ganaderia y el turismo, que requieren procesos

agiles para exportar y atraer inversion.
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3.5 Estrategias y mejoras
3.5.1 Integracion tecnoldgica

La integracion tecnoldgica constituye el eje central de la modernizacion de los procesos
vinculados al comercio exterior permitiendo un uso eficiente de los recursos. En el caso
especifico de la Municipalidad de Santa Cruz se vuelve necesario integrar esta plataforma ya
que es importante interconectar los sistemas informaticos de esta con la plataforma nacional

de la VUCE, garantizando agilidad, transparencia y trazabilidad en los tramites (VUCE, s.f.)
e Desarrollo de un médulo municipal interconectado con la VUCE.
e Implementacion de firmas digitales y pagos electronicos.
o Plataforma en linea para dar seguimiento a tramites en tiempo real.

3.5.2 Capacitacion y fortalecimiento institucional

La transformacion digital de la Municipalidad de Santa Cruz, a través de la integracion con
la VUCE, no se limita a la adquisicién de tecnologia. Para que el proceso sea exitoso y
sostenible, es indispensable fortalecer las capacidades del recurso humano y consolidar la

estructura institucional que dara soporte a los usuarios y empresarios locales (MICITT, 2022)

e Programas de formacion para funcionarios municipales sobre normativa de comercio

exterior y uso de la VUCE.
o Talleres y capacitaciones para empresarios locales, con enfoque en PYMES.
o Asistencia técnica para sectores productivos estratégicos de la region.
3.5.3 Simplificacion de tramites

La simplificacion de tramites es un proceso orientado a reducir la complejidad, el tiempo y
los costos asociados a los procedimientos administrativos en este contexto necesarios para
realizar operaciones de comercio exterior, tales como importacion, exportacion y transito de

mercancias en la VUCE (CONAMER. 2019)
e Identificacion y eliminacion de requisitos redundantes entre instituciones.

e Redisefio de formularios y procesos con enfoque en eficiencia.
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e Implementacion de ventanilla virtual inica municipal.
3.5.4 Soporte y acomparniamiento

El soporte y acompanamiento es un componente esencial para el éxito de la VUCE. Garantiza
que la plataforma cumpla su objetivo de facilitar el comercio exterior, al tiempo que mejora

la experiencia de los usuarios y asegura el cumplimiento de la normativa vigente (VUCE CR,

s.f.)
e Creacion de un Centro de Atenciéon VUCE-Santa Cruz en la municipalidad.
o Linea de atencion virtual y telefonica para consultas.

e Programas de acompafiamiento para nuevos usuarios de la plataforma.

3.5.5 Etapas de implementacion
1. Planificacion (0-3 meses)
e Diagnostico detallado de tramites.
e Asignacion de presupuesto y equipo responsable.
e Acuerdos de cooperacion con PROCOMER y el Ministerio de Hacienda.
2. Fase piloto (4-6 meses)

e Digitalizacion de tramites prioritarios: licencias comerciales y permisos

de construccion para proyectos vinculados a exportacion.
e Prueba de la interconexion tecnologica con VUCE.
3. Expansion (7-12 meses)
e Integracion progresiva de otros tramites municipales.
e (apacitacion masiva a empresarios locales.
e Lanzamiento oficial del moédulo municipal VUCE-Santa Cruz.

4. Evaluacion y mejora continua (a partir del mes 12)
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e Medicion de tiempos de respuesta.
e Encuestas de satisfaccion.

e Ajustes tecnologicos y administrativos segun resultados.

3.4.6 Beneficios esperados

La implementacion de mejoras en la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE)
generard un impacto positivo tanto para las instituciones involucradas como para el sector

empresarial y la comunidad en general (Guadalupe, 2021)
o [Eficiencia: reduccion de tiempos y costos en los tramites municipales.

o Competitividad: impulso a la atraccion de inversion extranjera y fortalecimiento de

empresas locales.
e Transparencia: mejor control y trazabilidad de permisos.
o Inclusion digital: apoyo a pequefias empresas en el uso de plataformas tecnoldgicas.

e Desarrollo regional: mayor dinamismo econdmico en Santa Cruz gracias al

comercio internacional.

3.5.7 Indicadores de éxito
e Tiempo promedio de respuesta de tramites.
e Porcentaje de tramites realizados en linea.
e Numero de empresas locales que utilizan la VUCE.
e Grado de satisfaccion de los usuarios.

e Incremento en la participacién de empresas del canton de Santa Cruz en mercados de

exportacion.
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La implementacion de la VUCE dentro de la Municipalidad de Santa Cruz es un paso
clave hacia la modernizacion administrativa y la promocion del comercio exterior local. Al
digitalizar y simplificar procesos, se fomenta un entorno mas competitivo, se apoya el
desarrollo de PYME y se proyecta a la region como un polo estratégico para la inversion y

el comercio internacional.
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Capitulo IV Conclusiones y recomendaciones
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4.1 Conclusion

La investigacion desarrollada sobre la implementacion de un Plan Estratégico de Mercadeo
para la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) en la Municipalidad de Santa Cruz
permitié6 comprender, en un sentido amplio, el rol que desempefia la modernizacién
administrativa como catalizador del desarrollo socioecondmico regional. La evidencia
recolectada por medio de analisis documental, levantamiento de datos estadisticos, encuestas
y entrevistas, revela que la digitalizacion de los procedimientos asociados al comercio
exterior representa no solo una modernizacion tecnologica, sino también un paso estratégico

hacia la integracion del canton en dindmicas econdémicas globalizadas.

En primera instancia, se concluye que la VUCE constituye una herramienta
fundamental para simplificar la gestion de los tramites vinculados a importaciones,
exportaciones y transito de mercancias. Su capacidad para centralizar procesos dispersos y
disminuir la carga burocratica ofrece una mayor eficiencia operativa, tanto para el sector
empresarial como para las instituciones gubernamentales. El transito desde una gestion
tradicional basada en tramites presenciales hacia un sistema centralizado permite disminuir
tiempos de respuesta, reducir costos y estandarizar procedimientos, lo cual abre mayores

oportunidades de insercién comercial.

Asimismo, el anélisis interno realizado en la Municipalidad de Santa Cruz evidencia
una disposicion favorable hacia la incorporacion de la plataforma. El personal administrativo
reconoce que la digitalizacion representa un avance necesario para responder a las exigencias
actuales del comercio internacional. Sin embargo, también se identifican desafios relevantes
para su implementacion, tales como la necesidad de fortalecer las capacidades digitales de
los funcionarios, ampliar la infraestructura informatica existente y generar procesos

formativos continuos que acompaiien la transicion.

Los resultados obtenidos mediante encuestas destacan la percepcion positiva de los
posibles usuarios, quienes consideran que la adopcion de la VUCE incrementaria la confianza
institucional, fomentaria una mayor transparencia y permitiria obtener informacion mas clara
y trazable en los distintos procesos. Se reconoce ademas que, al agilizar los tiempos de
gestion, la plataforma podria convertirse en un factor clave para atraer inversiones, favorecer

el encadenamiento productivo y potenciar la diversificacion econdmica del canton.
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También se evidencia que, si bien existe conocimiento general sobre la VUCE,
persiste una brecha significativa en cuanto a su uso practico. Esta situacion reafirma la
necesidad de acompanar su implementaciéon con campafas efectivas de comunicacion,
capacitacion y asistencia técnica dirigida tanto a personal institucional como al sector
empresarial. Se determiné que la falta de familiaridad con las plataformas podria ocasionar

resistencia al cambio y afectar el ritmo de adopcidn si no se gestionan estrategias adecuadas.

Por otra parte, se concluye que la implementacion de la VUCE podria mejorar la
posicion competitiva del canton en el contexto regional y nacional. La articulacion con
entidades como PROCOMER, COMEX y otros organismos vinculados al comercio
permitiria dinamizar la economia local y fortalecer la relacion entre el sector publico y el
privado. En este sentido, la VUCE no debe entenderse Unicamente como un recurso
tecnologico, sino como un mecanismo de integracion institucional que facilita la eficiencia y

la cooperacion.

A partir de la informacion recolectada, puede afirmarse que un Plan Estratégico de
Mercadeo asociado a la VUCE es indispensable para asegurar su integracion efectiva. Este
plan permite guiar las acciones de difusion, capacitacion, monitoreo e institucionalizacion
del sistema, reforzando su sostenibilidad a largo plazo. En sintesis, la implementacion de esta
plataforma ofrece beneficios sustantivos que permitirian impulsar el desarrollo local,
fortalecer la trasparencia y consolidar un modelo de gestion inteligente en la Municipalidad

de Santa Cruz.
4.2 Recomendaciones

El andlisis realizado permite realizar las siguientes recomendaciones: en primer lugar,
fortalecer de manera prioritaria la infraestructura tecnologica de la Municipalidad de Santa
Cruz, ya que la integracion plena con la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE)
exige sistemas informaticos modernos, conectividad estable, equipo actualizado y
mecanismos seguros para el almacenamiento y gestion de datos. Una plataforma municipal
solida permitird una ejecucion eficiente de los tramites, evitando interrupciones o
limitaciones operativas que puedan afectar la percepcion del servicio y su efectividad.

Asimismo, se sugiere prever inversiones progresivas en software especializado, servidores
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locales o en la nube, asi como en herramientas que promuevan la interoperabilidad con

instituciones nacionales vinculadas al comercio exterior.

De igual forma, se considera indispensable implementar un programa de capacitacion
permanente orientado tanto a funcionarios municipales como a empresarios y usuarios de la
VUCE. Esta formacion debe abordar aspectos técnicos de la plataforma, normativa comercial
vigente, gestion documental y competencias digitales bésicas, de manera que los distintos
actores involucrados adquieran seguridad y autonomia en el manejo de la herramienta. En el
caso del personal municipal, se recomienda complementar estos procesos con talleres de
atencion al usuario, soporte técnico y resolucion de conflictos, con el fin de fortalecer la
calidad del servicio. Particularmente, para las pequenas y medianas empresas, se sugiere
ofrecer asesoria personalizada que propicie la participacion en la plataforma y permita a este

sector competir en mejores condiciones en el mercado internacional.

Paralelamente, se aconseja el disefio e implementacion de campanas de comunicacion
claras, accesibles y adaptadas a las diversas audiencias involucradas. Estas acciones deben
fomentar el reconocimiento, uso y apropiacion de la VUCE dentro de la comunidad local,
destacando los beneficios de la plataforma, los procedimientos para su utilizacion y las
oportunidades que genera en términos de acceso a mercados, reduccion de tiempos y
simplificacion de tramites. Para ello, es pertinente utilizar diversos medios de difusion como
redes sociales, paginas web institucionales, charlas, medios radiales y folletos impresos que
permitan llegar a sectores con distintos niveles de alfabetizacion digital. La difusion debe
incluir testimonios, guias practicas y ejemplos concretos que faciliten la comprension de los

procesos asociados, disminuyendo temores e incertidumbre frente a la digitalizacion.

En relacion con la gestion institucional, se recomienda consolidar alianzas
estratégicas con entidades como PROCOMER, COMEX vy otras organizaciones vinculadas
al comercio exterior. Esta articulacion permitird acceder a asistencia técnica, programas de
formacion, asesorias especializadas y recursos que potencien la implementacion de la VUCE.
El trabajo coordinado entre instituciones permitira definir protocolos comunes que eviten la
duplicacion de tramites, fortalezcan la transparencia y mejoren la eficiencia administrativa.
Ademés, esta colaboracion facilitara la transferencia de buenas practicas entre regiones,

incentivando la innovacion y la mejora continua del sistema.
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Asimismo, se considera necesario disefiar un sistema de monitoreo y evaluacion
permanente que permita medir el desempefio de la VUCE y del plan estratégico asociado. La
implementacion de indicadores especificos como tiempos de respuesta, niveles de
satisfaccion del usuario, reduccion de costos operativos o incremento en la cantidad de
tramites realizados facilitara el analisis del impacto real de la plataforma y permitira realizar
ajustes oportunos cuando sea necesario. Esta evaluacion constante garantizara la
sostenibilidad del sistema, permitird identificar nuevas necesidades y fortalecera la toma de

decisiones basada en evidencia.

Otro punto relevante consiste en promover un enfoque diferenciado para las pequefias
y medianas empresas (PYMES), ya que estas conforman un sector estratégico dentro de la
economia local, pero a la vez son quienes enfrentan mayores barreras al acceder a mercados
internacionales. Por ello, se recomienda implementar mecanismos de acompafiamiento
directo, asesorias especializadas, talleres practicos y programas de incentivos que les
permitan utilizar la VUCE de manera efectiva y mejorar su capacidad competitiva. De esta
forma, se potenciard la diversificacion de productos y servicios del canton, fomentando el

crecimiento econdmico y la generacion de empleo.

Finalmente, se sugiere que la Municipalidad de Santa Cruz adopte una vision integral
de gestion del cambio institucional orientada a la modernizacion permanente. La transicion
hacia un modelo digital requiere no solo inversidon tecnoldgica, sino también una
transformacion cultural que promueva la innovacion, el aprendizaje continuo y la apertura a
nuevas formas de trabajo. En este sentido, es clave fomentar actitudes positivas hacia la
digitalizacion, asi como crear espacios de didlogo y retroalimentacion que permitan a los
funcionarios expresar inquietudes, sugerencias y propuestas de mejora. Ademads, se
recomienda reforzar la seguridad informdatica mediante la adopcion de protocolos que
garanticen la proteccion de los datos y la confianza de los usuarios. La planificacion gradual,
por etapas bien definidas, permitird disminuir riesgos, corregir fallos y consolidar una

implementacion exitosa y sostenible de la VUCE en el canton de Santa Cruz.
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Anexos
Anexo 1
Area de Plataforma / Sistema (Encargados técnicos o administrativos del sistema VUCE)

1. ;Qué recursos tecnoldgicos y humanos considera necesarios para implementar

eficazmente la VUCE en la Municipalidad de Santa Cruz?

e Se necesita mejorar la infraestructura tecnologica, especialmente en equipos
de computo, servidores y conexion a internet estable. Ademads, contar con
personal capacitado en gestion de plataformas digitales y soporte técnico

permanente.

e Lo mas importante es tener un equipo interdisciplinario que combine
conocimiento informatico, administrativo y comercial, junto con una

plataforma segura y actualizada.

e Bastaria con adaptar los recursos existentes, asignar un encargado del sistema
y ofrecer capacitaciones especificas al personal sin necesidad de una gran

inversion inicial.

2. ;Qué desafios técnicos o administrativos prevé que podrian presentarse durante el

proceso de instalacion y puesta en marcha del sistema?

e La principal dificultad seria la falta de conexion estable y de compatibilidad

entre los sistemas actuales de la municipalidad y la VUCE.

46



e Podria presentarse resistencia al cambio por parte de algunos funcionarios que

no estan acostumbrados a trabajar con plataformas digitales.

e La coordinacion entre las diferentes dependencias municipales y entidades

externas podria complicar el flujo de informacion al inicio.

(Qué beneficios cree que aportaria la implementaciéon de la VUCE al control y

seguimiento de los tramites municipales relacionados con comercio exterior?

e Permitird un control mas transparente y rapido de los procesos, reduciendo los

tiempos y errores en los tramites.

e Facilitara la trazabilidad de la informacion y mejorara la comunicacion entre

la municipalidad y las instituciones involucradas en el comercio exterior.

e Brindard una imagen mas moderna y eficiente de la gestion municipal,

impulsando la competitividad del canton a nivel comercial.

(Qué nivel de capacitacion técnica estima que requerird el personal municipal para

operar la plataforma con eficiencia?

e Se necesitaran capacitaciones iniciales intensivas y sesiones de actualizacion

periddicas para garantizar un dominio completo del sistema.

e Bastaria con una induccion basica sobre los procedimientos principales y una

guia practica de uso.

e La capacitacion deberia ser diferenciada: mas técnica para el personal de

sistemas y mas operativa para quienes atienden directamente al publico.

(Considera que la infraestructura tecnologica actual de las Municipalidades permite

la integracion del sistema VUCE sin dificultades?

e En su mayoria, las municipalidades no cuentan aun con la infraestructura
tecnologica adecuada, por lo que se requeririan mejoras en equipos Y

conectividad.
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e Algunas areas ya tienen las condiciones necesarias, pero seria necesario reforzar

la red interna y garantizar soporte técnico continuo.

e Si, con pequenas adaptaciones y apoyo del Ministerio de Comercio Exterior, la

integracion seria posible sin mayores inconvenientes.

Personal de Ventanilla / funcionarios Municipales

1. ;Qué tan preparado considera que estd el personal municipal para asumir la

implementacion de la VUCE?

e El personal tiene una buena base en gestion administrativa, pero necesita

reforzar sus competencias digitales para adaptarse a la nueva plataforma.

e Algunos funcionarios estan preparados, especialmente los mas jovenes o los
que ya usan sistemas digitales, aunque en general se requiere una

actualizacion generalizada.

e Actualmente no existe suficiente preparacion; seria necesario un proceso de

capacitacion previo antes de implementar la VUCE.

2. (Qué tipo de apoyo o capacitacion considera fundamental para poder ofrecer un

servicio eficiente a los usuarios cuando se implemente la plataforma?

e (apacitaciones practicas sobre el uso del sistema, atencion al usuario digital

y resolucion de incidencias en linea.

e Formacion continua en temas de comercio exterior, normativa vigente y

herramientas tecnologicas complementarias.

e Acompafiamiento técnico durante los primeros meses de uso, ademas de

manuales y soporte permanente.
3. (Como percibirian la posible incorporacion de un sistema digital de ventanilla tnica?

e Como una oportunidad para modernizar la gestion municipal y agilizar los

tramites.
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e Con interés, aunque con cierta preocupacion por la adaptacion al cambio y la

carga de aprendizaje inicial.

e Algunos funcionarios podrian mostrar resistencia o temor al uso de la

tecnologia si no se brinda una introduccion adecuada.

(Qué beneficios cree que traeria la VUCE para la gestion municipal y la atencion

ciudadana?

e Ahorro de tiempo, mayor transparencia y trazabilidad en los tramites municipales.

e Mejora en la coordinacion entre dependencias y una atencion mas agil para los
usuarios.

e Facilitaria la digitalizacién de procesos, reduciendo el uso de papel y mejorando

la imagen institucional.

(Qué posibles dificultades administrativas o de coordinacion interdepartamental

podrian surgir con la implementacion?

e Falta de comunicacion o alineaciéon entre departamentos para compartir
informacion de manera eficiente.

e Dificultades en la asignacion de responsabilidades claras respecto al manejo del
sistema.

e Retrasos o confusion inicial por desconocimiento de los nuevos procedimientos

digitales.

Usuarios del Servicio (Exportadores, importadores, empresarios locales, tramitadores)

1.

¢ Como califica usted el funcionamiento de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior

(VUCE)?

Funciona bien, pero seria mdas eficiente si los municipios también estuvieran
integrados directamente.

Funciona de manera aceptable, aunque a veces es lenta y requiere asistencia técnica
para completar los tramites.

Existen muchas dificultades de acceso y poca orientacion para los usuarios que no

tienen experiencia con sistemas digitales.
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(Qué expectativas tendria sobre la implementacion de esta plataforma en la

Municipalidad de Santa Cruz?

Que facilite los tramites de permisos, exportaciones € importaciones de forma mas
rapida y sin necesidad de trasladarse a otras instituciones.

Que sirva como un punto de enlace local que brinde informacion clara y asesoria
personalizada a los empresarios.

Que realmente se cumpla lo prometido, ya que en otros sistemas digitales muchas

veces la atencion termina siendo igual de lenta.

(Qué tipo de tramites o gestiones le gustaria poder realizar a través de la VUCE en

una Municipalidad si esta se llegara a implementar?

e Solicitudes de permisos de exportacion, registro de empresas exportadoras e
importadoras y gestion de certificados sanitarios o fitosanitarios.

e Consultas sobre requisitos, presentacion de documentos y seguimiento en
linea de los tramites.

e (ualquier tramite que actualmente implique filas o traslados, como permisos

fitosanitarios o certificaciones relacionadas con comercio exterior.

(Qué medios de informacién o comunicacion considera mas adecuados para conocer

y utilizar esta plataforma cuando esté disponible?

Redes sociales oficiales y el sitio web municipal, con tutoriales y videos explicativos.
Charlas presenciales o capacitaciones organizadas por la municipalidad o camaras
empresariales.

Atencion personalizada por teléfono o ventanilla para quienes no estan familiarizados

con los medios digitales.
(Estaria dispuesto a utilizar la VUCE a través de una plataforma Municipal?

Si, totalmente, siempre que sea segura, rapida y facil de usar.
Si, pero necesitaria orientacion inicial o una guia practica sobre su funcionamiento.
Tal vez, dependiendo de la confianza que inspire el sistema y del nivel de asistencia

técnica que se ofrezca.
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