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Resumen @

Este trabajo presenta la experiencia en el uso
del comercio electronico que se ha desarro-
llado en apoyo a la comercializacién de pro-
ductos agricola en Costa Rica en el marco
del proyecto UNAPROPYMES: Incubacion/
aceleracién de sitios de comercio electrénico
para MiPyMES costarricenses en respuesta a
la pandemia de la COVID-19. En este pro-
yecto se desarrollaron cinco prototipos de si-
tios para comercializar productos agricolas:
tres correspondientes a grupos organizados
de pequenos productores y dos de empren-
dimientos agricolas individuales. Esto se
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Abstract @

This paper presents the e-commerce expe-
rience resulting from supporting the com-
mercialization of agricultural products in
Costa Rica as part of the UNAPROPYMES
project:  Incubation/acceleration of e-com-
merce websites for Costa Rican SMEs (Small
and Medium-Sized Enterprises) in response to
the COVID-19 pandemic. Five e-commerce
websites were developed in this project for
marketing agricultural products: three relat-
ed to organized groups of small producers
and two to individual agricultural entre-
preneurs. This was done with the purpose
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hizo con el fin de brindarles a estos produc-
tores una alternativa ante los problemas de
mercadeo presentados durante la coyuntu-
ra ocasionada por la pandemia COVID-19,
mediante el diseflo conjunto (codisefio) de
sus respectivos sitios comercio electrénico.
De estos cinco prototipos (resultado de la
fase de incubacion), solo tres han podido ser
puestos en operacion (logrados en la etapa
de aceleracién); sin embargo, uno de ellos
tuvo que ser desactivado por solicitud de la
organizacién a su cargo. Con base en la ex-
periencia obtenida se presentan recomenda-
ciones para el desarrollo de sitios de comer-
cio electrdnico para organizaciones agricolas
en Costa Rica.

Palabras clave: agricultura, comercio elec-
tronico, COVID-19, Costa Rica
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of providing these producers with an alter-
native way to face the marketing problems
presented during the COVID-19 pandemic,
using the joint design (co-design) of their
e-commerce websites. Of these five proto-
types (resulting from the incubation stage),
only three have been implemented (resulting
from the acceleration stage); however, one of
them had to be disabled at the request of the
organization in charge. Based on this experi-
ence, recommendations are given to develop
e-commerce websites for agricultural orga-
nizations in Costa Rica.

Keywords: agriculture,
COVID-19, Costa Rica

e-commerce,

INTRODUCCION

La pandemia sanitaria de la COVID-19 redujo la actividad econdmica
de una gran cantidad de sectores productivos, entre los que se destaca el
agricola. Esta situacion presentd una serie de retos que ain continuan hoy, y
estan relacionados con la adquisicién de insumos, incertidumbre en precios, en
demanda, y problemas relacionados con la comercializacién y transporte. No
obstante, en América Latina muchos productores afirman que los efectos de
esta pandemia se vieron reflejados principalmente en la venta de sus productos,
debido a las restricciones y a la cuarentena impuestas (Salazar et al., 2022).

Por otro lado, el escenario del comercio de los productos agricolas en
Costa Rica, como frutas y hortalizas, suele realizarse principalmente por
medio de los mercados mayoristas, como es el caso del Centro Nacional de
Abastecimiento y Distribucion de Alimentos (CENADA), asi como en ferias
minoristas (Garcia, 2015). Muchos pequefios productores enfrentan serias
limitaciones en este proceso, por lo que deben recurrir a otros actores que
son intermediarios en la cadena de comercializacion.

Estos intermediarios suelen ser individuos o instituciones que vinculan
el proceso productivo —ya sea entre el productor y el consumidor final, o
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entre el productor y otros intermediarios en la cadena de distribucién-. Su
funcion basicamente es lograr que los productos lleguen hasta el cliente final,
proceso que involucra acciones de contacto, transporte, manipulacion y venta
final (Molinillo, 2014).

En ciertamanera,los intermediarios generan barreras entre el productor
y los consumidores, y al mismo tiempo, provocan un encarecimiento del
precio de venta final; no obstante, el poco conocimiento de los productores
sobre los procesos de mercadeo y comercializacion genera esta dependencia
hacia los primeros (Baltodano et al., 2019).

Con el panorama anteriormente expuesto y la necesidad del sector
productivo de reinventarse, es necesario implementar acciones y estrategias
que permitan incursionar en temas de comercializacion, y asi generar una
relacion mas directa entre el estos y el consumidor final.

El comercio electrénico es una de las estrategias que surge como una
alternativa de comercializacidn, y la cual puede ser implementada por las
micro, pequenas y medianas empresas (MiPyMEs). Es una herramienta que
facilita las relaciones y la comunicaciéon entre proveedores y compradores,
y, ademas, permite reducir las ineficiencias en temas de coordinacién de los
actores de la cadena de valor, lo cual puede mejorar la calidad de los servicios
que una empresa ofrece a sus clientes y atraer nuevos (Jones et al., 2013).

El uso de del comercio electrénico ha tenido un mayor auge debido a la
pandemia de la COVID-19, ya que las personas han optado principalmente
por realizar sus compras en linea, debido a la situacion de confinamiento
que se presentd. Datos del buscador Google demuestran que, durante esta
época, el canal digital se convirtié en el medio de compra predeterminado
para muchos consumidores (Katzy, 2021).

En Costa Rica, algunos sectores productivos estan haciendo intentos
por implementar el comercio electronico como parte de sus estrategias, tal es
el caso de la produccion del café y algunas empresas dedicadas a la venta de
productos frescos como frutas y verduras.

La plataforma electronica para la venta directa de café de calidad,
denominada CRGOURMETCOFFEE.COM, es una iniciativa impulsada
por la Universidad Nacional-Costa Rica, la cual busca promover los cafés
diferenciados por su calidad (Mata y Hernandez, 2019), y se origina antes de
la pandemia. Algunas empresas detallistas nacionales también estan optando
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por comercializar mediante plataformas digitales, como respuesta a las
limitaciones provocadas por la pandemia (Mufioz, 2020).

Elpresentearticulo resumela experiencia metodoldgica que se desarrollo
en la Universidad Nacional-Costa Rica (UNA) en respuesta a la COVID-19
como iniciativa de las escuelas de Informatica, Arte y Comunicacidn Visual,
Ciencias Agrarias, y Relaciones Internacionales en el marco del proyecto
UNAPROPYMES: incubacién/aceleracién de sitios de comercio electrénico
para MiPyMES costarricenses.

Este es un proyecto integrado de extension, investigacion, docencia y
transferencia tecnologica, el cual tiene como objetivo general el implementar
un servicio de incubacidén/aceleracién de sitios de comercio electrénico
para MiPyMEs costarricenses, mediante un enfoque multidisciplinario y
fundamentado en el disefio e innovacién de servicios. Elmismo fue seleccionado
como parte de una convocatoria especial llevada a cabo por la UNA para apoyar
iniciativas que ayudaran a paliar los efectos de la pandemia en Costa Rica.

En particular, este trabajo se enfoca en los sitios de comercio
electronico para productores agricolas costarricenses. En su etapa de
incubacidn, estos fueron desarrollados en colaboraciéon con los estudiantes
de dos cohortes del curso optativo EIF-4390 Uso Estratégico del Comercio
Electrénico, impartido durante el segundo ciclo de 2020 y 2021 por la
Escuela de Informatica de la Universidad Nacional. El mismo fue integrado
al proyecto, como parte del componente docente (ver Mata, et al. (2022)
para mas informacion sobre esta integracion).

El objetivo de este articulo es compartir la experiencia y la metodologia
empleada de esta iniciativa cuya finalidad fue incentivar y apoyar a los
productores agricolas en el uso del comercio electronico como una alternativa
para la comercializacion de sus productos en el mercado nacional.

MARCO CONCEPTUAL

1. Sistematizacion de experiencias

La sistematizacién generalmente se refiere a la actividad de ordenar,
organizar y clasificar; sin embargo, el concepto de va mas alla de eso. Jara
(2018),la define como un proceso de reflexion que gira en torno a una practica
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vivida o realizada, que permite reconstruir ordenadamente lo ocurrido en
ella con una mirada critica sobre esta generando asi nuevos conocimientos.

Se puede identificar tres enfoques relacionados con la sistematizacion
(Pérez, 2016). El primero es uno centrado en un agente externo, el cual
se encarga de recuperar y ordenarlas de acuerdo con ciertos criterios
establecidos. El segundo es centrado en un tema analisis. El tercero consiste
en un proceso de intervencién participativa, que se basa en recuperar y
comunicar experiencias vividas. En este articulo se utiliza este ultimo.

En la actualidad, la sistematizacién esta teniendo mucho auge y su
importancia es cada vez mayor, puesto que se haevidenciado quela mismabrinda
grandes aportes a la practica social y permite reflexionar sobre experiencias que
se han realizado anteriormente, con la finalidad de poder mejorarlas y generar
conocimiento a partir de distintos procesos (Carvajal, 2018).

Para las organizaciones educativas, aplicar esta metodologia es de
gran utilidad. En el caso de las universidades, por ejemplo, se puede aplicar
a los procesos de extension que suelen involucrarse en el desarrollo social,
por medio de la participacién de los estudiantes (Pérez, 2016). Algunos
de los objetivos y utilidades de implementarla son: generar e intercambiar
aprendizajes, comprender y mejorar experiencias vividas, crear pensamientos
criticos y valorizar el saber de las personas (Jara, Sf).

2. Comercio electronico

LaOrganizacion parala Cooperaciény el Desarrollo Econémicos (OECD,
2011) define el comercio electronico como la compra o venta de bienes o
servicios, entre empresas, hogares, individuos, gobiernos y otras organizaciones
publicas o privadas, realizadas a través de redes de computadores.

A diferencia de otras herramientas digitales como los mercados
digitales (marketplaces) que comercializan productos de diferentes marcas y
empresas en un mismo sitio, el comercio electrénico usualmente, se asocia
con el concepto de una tienda virtual desarrollada por la propia empresa,
con la finalidad de vender tnicamente sus productos, asi como facilitar el
contacto con clientes y agilizar sus procesos de logistica (Turban el al., 2018).

Segin Ramirez y Jaime (2019), la cadena de valor del comercio
electrénico, es decir, las actividades que complementan los servicios ofrecidos
mediante el sitio comprenden las siguientes etapas:

Sistematizacion de la experiencia obtenida sobre comercio electronico en empresas agricolas en Costa Rica
Keylor H. Villalobos Moya, Francisco Javier Mata Chavarria, Irene Herndndez Ruiz

Revista Perspectivas Rurales by Universidad Nacional is licensed under a Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-
@ ® @ CompartirIgual 4.0 Internacional License.
[PETEEYM Creado a partir de la obra en http://revistas.una.ac.cr/index.php/perspectivasrurales.


http://revistas.una.ac.cr/index.php/perspectivasrurales
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es
http://doi.org/10.15359/prne.21-42.4

Perspectivas Vol 21, Ne 42, Julio-Diciembre 2023 » ISSN: 1409-3251 / EISSN: 2215-5325 / pp. 1-20
Ru r’al‘es DOI: http://doi.org/10.15359/prne.21-42.4
1. Acceso al portal de compra: para lo cual participan varios actores,

los compradores, vendedores, las operadoras que facilitan el servicio
de Internet y los encargados de poner en funcionamiento el sitio de

compra.

2. Gestion de pago: comprende basicamente el medio en que se va a
utilizar, en algunos casos es requerido el servicio de una red para
procesarlos

3.  Logistica de entrega: Involucra todos los procesos relacionados con

envio, distribucion y llegada final de los productos.

4.  Postventa: una vez que el cliente realiza su pedido y le es entregado, se le
brinda un proceso de seguimiento, para atender dudas que pueda tener
el comprador sobre el producto recibido o incluso sobre su garantia.

Ventajas del comercio electrénico

El comercio electrénico es considerado como un factor clave hoy en
la economia de las empresas (Ramirez y Jaime, 2019). Este crea muchas
ventajas competitivas, entre las cuales se encuentran proporcionar el acceso
a mercados nuevos, mejorar la rentabilidad, coadyuvar a la permanencia en
estos, facilitar la comunicacidn con los clientes en cualquier parte del mundo,
facilitar no tener tiendas fisicas y generar publicidad en linea de manera
personalizada (Figueroa, 2015; Turban et al., 2018).

La expansion en los mercados y la rentabilidad de las empresas son
factores que continuamente se relacionan con los beneficios del comercio
electrénico. Turban et al. (2018) sefialan que este aumenta la productividad
de las mismas, les permite ampliarse a costos relativamente mas bajos,
aumentando asi su competitividad. Ademas, se menciona que por medio de
esta tecnologia se puede ofrecer gran cantidad de servicios y productos, y los
compradores pueden disminuir el tiempo que demoran en realizar sus compras
en comparacion al uso de tiendas fisicas (Isoraite y Miniotiene, 2018).

Desventajas del comercio electréonico

A pesar de presentar una gran cantidad de ventajas para las empresas y
consumidores, el comercio electronico atin tiene muchos puntos de mejora.
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Por una parte, se encuentra el tema de la confianza por parte de los usuarios
o clientes, situacion que se puede considerar como una de sus principales
desventajas (Turban et al., 2018). Por ejemplo, en ocasiones de incertidumbre
o desconfianza en un sitio web, una persona puede evitar su uso y preferir
seguir comprando mediante el comercio tradicional. Por lo que es necesario
reforzar la seguridad de los sitios, esto principalmente, con la finalidad de
disminuir y prevenir posibles fraudes cibernéticos (Isoraite y Miniotiene,
2018; Turban et al. 2018).

Otras desventajas que presenta el comercio electrénico se relacionan
con que el consumidor no tiene la opcion de probar sus productos o verificar
su estado real, lo que puede generar dificultades al momento de solicitar
una garantia. Ademas, el cliente puede sentir poca seguridad al momento de
realizar pagos, lo que lleva a pensar que pueden ser estafados o incluso que no
recibiran sus productos (Turban et al., 2018).

METODOLOGIA

Para el desarrollo del proyecto se ha trabajado con tres metodologias
que se refuerzan entre si. La primera es la investigacion-accion participativa,
la cual

busca comprender y mejorar el mundo al cambiarlo. En su corazoén esta la
parte colectiva, auto reflexiva que los investigadores y participantes llevan a
cabo, de manera que puedan entender y cambiar las practicas en las cuales
participan y las situaciones que enfrentan” (Baum et al., 2006, p. 854).

Esta se us6 con el fin de probar que el comercio electrénico ofrece una
solucion a los problemas de comercializacion que enfrentan los pequenos
productores agricolas en Costa Rica.

La segunda es la investigacion basada en las ciencias del disefio que
busca la creaciéon de nuevo conocimiento a través de artefactos (productos,
servicios, o procesos) novedosos e innovadores y sobre su analisis (Dresch
et al., 2015). Esta metodologia enfatiza los procesos de cocreacién con los
usuarios y el uso de prototipos que les permiten interactuar rapidamente con
las expresiones de estos para conocer su utilidad.
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La tercera es el pensamiento de disefio que permite el desarrollo
participativo de innovaciones tecnoldgicas, e incluye al usuario en las
decisiones a lo largo de todo el proceso (Brown, 2008).

Con base en las tres metodologias, antes descritas, se plantearon
cuatro etapas para el disefio, desarrollo y puesta en operacion de los sitios
de comercio electrénico desarrollados para el sector agricola en el proyecto
UNAPROPYMES: (a) identificacion y diagndstico, (b) disefio de un prototipo,
(c) preparacion y pruebas del sitio, y (d) puesta en operacion. En la figura 1 se
observan las principales actividades realizadas para cada una de estas etapas.

Figura 1.
Etapas metodoldgicas para el disefio, desarrollo y puesta en operacion de los
sitios de comercio electrénico.

Identificacion y Diagnéstico

« Definicion de temas técnicos y metodolégicos
« Identificacion de las organizaciones
= Identificacion y matricula de estudiantes

l Disefio de los Prototipos y Puesta en Operacion l

Preparacién y Pruebas del Sitio

« Reuniones virtuales con las
organizaciones y los
estudiantes

= Ajustes y pruebas del sitio

= Curso de comercio
electronico

« Reuniones virtuales con las
organizaciones y los
estudiantes

» Elaboracion y firma del
contrato legal

* Pruebas beta con
consumidores reales

« Operacion del sitio con

= Desarrollo de prototipo
= Capacitaciones por los

» Tallleres practicos de

apoyo de los académicos y

capacitacion asistentes
estudiantes = Publicidad en redes sociales
Disefio de los Prototipos Puesta en Marcha
Etapall
Nota: elaboracion propia, 2022.
1. Etapa I. Identificacion y Diagnéstico

La primera etapa del proyecto inicié con la participacion y coordinacién
de académicos de la Escuela de Informatica y la Escuela de Ciencias Agrarias,
quienes identificaron a diferentes grupos de productores agricolas tanto para
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la 1.° y 2. ° cohorte de sitios, los cuales serian beneficiarios del proyecto.
Como diferencia entre estas cohortes, es necesario mencionar que para la
1. ° cohorte se seleccionaron a juicio tres organizaciones que agrupan varios
productores agricolas, a los cuales se les consulté al principio sobre su interés
en formar parte de la iniciativa.

En cambio, para la 2. ° cohorte se consideraron dos emprendimientos
agricolas de pequeiia escala, alos cuales se les realiz un diagnostico previo con
la finalidad de elegir aquellos con mayor experiencia en la comercializacién
y que cumpliera con algunos requisitos indispensables para poder utilizar
el comercio electrénico. La diferencia en estos dos enfoques se dio debido
a asuntos de tiempo con respecto al inicio del curso Uso Estratégico del
Comercio Electrénico, antes mencionado.

Por otro lado, se logré contar con la participacion de cinco estudiantes
de la carrera de Ingenieria Agrondmica en ambas cohortes de este curso,
quienes lideraron los equipos de trabajo que desarrollaron los cinco
prototipos desarrollados.

Previo al inicio del curso, los académicos de la Escuela de Informatica
identificaron y seleccionaron el software para el desarrollo de los sitios de
comercio electronico (software gratuito y de codigo abierto denominado
PrestaShop (s.f.), el servicio de hospedaje (ofrecidos por la compaiiia A2
Hosting (s.f.) y el dominio con el cual se desarrollarian (Cada uno se desarroll6
como un subdominio de unapropymes.com, seleccionado para el proyecto).

Asimismo, se desarrollé una carta de intenciones, la cual fue revisada por
la Oficina de Transferencia Tecnoldgica y Vinculacion Externa (OTVE) para
establecer las obligaciones entre las organizaciones participantes y la UNA, y
de esta forma poder realizar el primer trabajo para el disefio y desarrollo de
los prototipos correspondientes a los sitios de comercio electrénico.

2. Etapa II. Diseiio de los Prototipos

Como ya se explico, el disefio de los prototipos se llevo a cabo en dos
cohortes del curso optativo Uso Estratégico del Comercio Electronico para los
afnos 2020 y 2021. Como parte de su metodologia, se desarrollaron subgrupos
multidisciplinarios de estudiantes de las Escuelas de Informatica, Arte y
Comunicacién Visual, Ciencias Agrarias y Relaciones Internacionales. A cada
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uno se le asignoé una organizacion o productor individual para la cocreacién
de los mismos.

Con este fin se realizaron reuniones que contaban con la participacion
de los estudiantes, directivos o representantes de cada organizacion y los
académicos del proyecto, las cuales tenian como finalidad explicar con mas
detalle sus etapas, y resaltar la importancia y compromiso de todos los actores
para alcanzar el objetivo propuesto. Asimismo, durante estas se buscaba
recopilar informacidn relevante para el desarrollo de cada prototipo.

Con la informacién recolectada, los estudiantes realizaron perfiles de
usuarios, mapas de empatia, y de actores, utilizando herramientas asociadas
con el disefio basado en el pensamiento, que permitieron comprender mejor
cada organizacidn, sus productos y potenciales clientes. Con base en esto, se
inici6 el disefio de los prototipos con participacion de las personas encargadas
para cada organizacion.

Los estudiantes trabajaron en el diseio de cada una de las paginas
de los prototipos, tomando en cuenta aspectos graficos (logo, paleta de
colores, imagenes, y fuentes), asi como informacion sobre la organizacién
y sus productos.

La figura 2 muestra la pagina principal para el sitio finca El Fresal (https://
fincaelfresal.unapropymes.com/), uno de los desarrollados para productos
agricolas. Como se puede observar en esta figura, contiene arriba un encabezado
—el cual se incluye en la mayoria de las secciones del sitio— en el cual se aprecia
el logo y un menu principal para acceder a sus diferentes secciones.

Entre las opciones de este menu estan las categorias de productos
ofrecidos y una seccion SOBRE NOSOTROS, en cual se muestra una breve
descripcién de la empresa, su vision y mision. La pagina principal cuenta
ademas con un carrusel de imagenes en la parte superior con informacién de
horarios y métodos de pago. Mientras los sitios estaban siendo desarrollados
se incluyd un cintillo (banner) para evitar que potenciales cliente hicieran
compras. Este fue removido al momento de ser puestos en operacion.

En la parte inferior de la pagina principal se colocé una imagen, la
cual re direcciona a una seccién que provee informacion sobre el proyecto
UNAPROPYMES. Debajo de esto se incluyo un pie de pagina —similar al caso
del encabezado- que presenta informacion sobre asuntos legales y logisticos
(aviso legal, términos y condiciones de uso, entrega, politicas de privacidad
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y seguridad, y formulario para contacto) y sobre la tienda. Asimismo, se
habilité un “plug-in” para facilitar la comunicacién mediante WhatsApp.

Figura 2.
Pdgina principal de uno de los sitios de comercio electrénico puestos en
operacion.

Sitio en desarrolla
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Nota: elaboracion propia, 2022.

La figura 3 muestra las categorias de productos para el sitio Green
Family (https://greenfamily.unapropymes.com/).

Sistematizacion de la experiencia obtenida sobre comercio electronico en empresas agricolas en Costa Rica
Keylor H. Villalobos Moya, Francisco Javier Mata Chavarria, Irene Herndndez Ruiz

Revista Perspectivas Rurales by Universidad Nacional is licensed under a Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-
@ @ @ Compartirlgual 4.0 Internacional License.
BY NC SA i istas c.cr/i rspectivasr s

Creado a partir de la obra en http://revistas.una.ac.cr/index.php/perspectivasrurales.

11


http://revistas.una.ac.cr/index.php/perspectivasrurales
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es
http://doi.org/10.15359/prne.21-42.4
https://greenfamily.unapropymes.com/

.». spec nwl Vol 21, N° 42, Julio-Diciembre 2023 » ISSN: 1409-3251 / EISSN: 2215-5325 / pp. 1-20
es DO http://doi.org/10.15359/prne.21-42.4

nueva época

Figura 3.
Categorias de productos del sitio de comercio electrénico de Green Family.
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Nota: elaboracion propia, 2022.

La figura 4 presenta la pagina con la informacién de un producto para
cada uno de estos dos anteriores sitios. Esta ultima contiene una descripcion
del mismo, en cual se especificaba su nombre, su precio segtin la presentacion
expresada en gramos, y su fotografia. Estas tltimas se obtuvieron de los
mismos emprendimientos o de bancos de recursos visuales disponibles para
uso libre en Internet.

En el caso de que el cliente esté interesado en adquirir este producto lo
puede afiadir marcando el botén de ANADIR AL CARRITO. Previo a esto se
puede seleccionar la cantidad del producto que desea adquirir.
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Pdginas descriptivas de los productos en los sitios
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Nota: elaboracion propia, 2022.

Aungque los prototipos fueron desarrollados por los estudiantes, con el
apoyo de los académicos del proyecto, en esta etapa se realizaron diversas
capacitaciones a los productores, impartidas por los mismos alumnos del
curso. Estas tuvieron como propdsito mostrar el funcionamiento basico del
sitio tanto en el nivel de frente de tienda (parte que es publico y que ven los
usuarios) como de la trastienda (seccién que es privado, y sirve para configurar
el nivel anterior, actualizar la informacion y gestionar las érdenes recibidas).

Las capacitaciones se impartieron por medio de sesiones virtuales
mediante Microsoft Teams y Zoom, utilizando materiales y recursos
audiovisuales preparados por los estudiantes. Como apoyo a estas los alumnos
del curso crearon un manual de uso del sitio y de PrestaShop, el cual fue
editado y mejorado. Este se convirtié en una herramienta de apoyo durante
estos espacios y, durante esta como para la de puesta en operacion (ver etapa
IV), asi como para uso de los encargados de las organizaciones.
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3. Etapa III. Preparacion y pruebas del sitio

Previo ala puesta en operacion, se continud6 realizando mejoras y ajustes
personalizados en cada uno de los prototipos de los sitios, anteriormente
desarrollados por los estudiantes, por parte de los académicos participantes
en el proyecto y los asistentes nombrados para ello (estos se seleccionaron de
alumnos que matricularon el curso Uso Estratégico del Comercio Electrénico
en el ano 2019).

Conelfindehaceroperativoslos prototipos desarrolladosanteriormente,
fue necesario definir en esta etapa en conjunto con los productores sobre
los métodos de transporte y de pago. En el caso de los agricolas presentan
problemas debido a su naturaleza perecedera —particularmente cuando
se ofrecen aquellos que no cuentan con algun tipo de procesamiento. Esto
impide que se puedan utilizar servicios de paqueteria para su envio, lo cual
restringe notablemente el drea de entrega.

En el caso de finca El Fresal se determind que la entrega de los
mismos fuese en la misma ubicacién de la PYME, mientras que para
el sitio de Green Family se ofrece entrega a domicilio, pero en un radio
geografico limitado. Para todos los desarrollos se optd por utilizar el pago
mediante transferencia bancaria. Con este método, una orden realizada sera
confirmada por el productor una vez que se reciba evidencia por medio
de correo electronico o de mensaje de WhatsApp de que el cliente haya
transferido el monto correspondiente.

Asimismo, en el caso del sitio de finca El Fresal fue necesario
configurarlo para que no permitiera realizar compras cuando el monto total
fuera inferior a dos mil quinientos colones. Esto se hizo habilitando un texto
en la seccion del carrito y si un cliente no cumple no le permitira finalizar su
pedido (figura 5).

Asimismo, con ayuda de la OTVE se desarrollaron términos y
condiciones de uso comunes para los sitios de comercio electronico, los cuales
sirvieran como relaciones contractuales entre los productores y los usuarios
particularmente cuando estos hicieran compras.

También, se realizaron diversas pruebas para asegurar su
funcionamiento correcto; este trabajo se desarrolld mediante reuniones
virtuales participativas con: los productores, los estudiantes asistentes, con
el apoyo de los académicos. Se llevaron a cabo una serie de talleres practicos
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virtuales, en los cuales los primeros ponian en practicalo aprendido mediante
pruebas ficticias de compras.

Asimismo, se les capacitd en asuntos relacionados con la actualizacion
del frente de tienda y la administracion de la trastienda. Esta ultima parte,
estuvo relacionada con la gestion de las drdenes de compra, los mecanismos
para interactuar con el cliente a través del sitio de comercio electronico, el
ingreso y actualizacion de productos —incluyendo sus fotografias (edicion del
tamano) o de bancos de uso libre en internet), precios y cantidades-.

Figura 5.
Configuracion y ajustes personalizados del sitio finca El Fresal

' INICIO PRODUCTOS SOBRE NOSOTROS Q
Finca
£l Fregal

CARRITO 1 articulo € 1.500,00

Transporte Gratis

F’estzs Medianas 1 : €1.500,00 i Total (impuestos excl.) ¢ 1.500,00

L ’ LAk Total (impuestosincl.) ¢ 1.695,00
Impuestos: ¢ 195,00

nuL
< Continuar comprando Se necesita una compra minima total de

¢ 2.500,00 (impuestos exc.) para validar su
pedido. En este momento el valor total de
Su carrito es de ¢ 1.500,00 (impuestos exc.)

Nota: elaboracion propia, 2022.

4. Etapa IV. Puesta en operacion

Para la puesta en operacion de cada uno de los sitios, una vez que se
considerd que estos ya estaban listos, se firmo un contrato donde se delimitaron
las responsabilidades entre la UNA y las organizaciones participantes del
proyecto. Este fue desarrollado en conjunto con la OTVE y su propdsito
era delimitar las responsabilidades entre la UNA y estas organizaciones,
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particularmente en cuanto a los asuntos relacionados con las ventas realizadas
mediante estos sitios.

Posteriormente a la firma de estos contratos, el equipo a cargo
(académicos y estudiantes asistentes) junto con el productor y personas
invitadas, realizaron pruebas(beta) en un ambiente de operacién real, cuya
finalidad fue comprobar no solo el funcionamiento del sitio, sino también
realizar las operaciones conexas relacionadas con asuntos de tipo logistico, de
pagos, otros. La informacién obtenida fue muy util para mejorarlos, previo a
su operacion, considerando la opinidn de clientes reales.

Con la finalidad de promocionar los sitios, los académicos del proyecto,
en conjunto con los asistentes, generaron publicaciones (posts), cuyo objetivo
fue iniciar con un proceso de comunicacion utilizando las redes sociales de
cada uno de los productores relacionadas con el nuevo sitio de comercio
electrénico y su puesta en operacion. Para desarrollarlas fue de gran utilidad
el contar con estudiantes de la Escuela de Arte y Comunicacién Visual. La
figura 6 presenta la publicacion compartida referente a su lanzamiento y en
la figura 7 se posee los pasos que deben seguir los clientes para poder realizar
compras.

Figura 6.
Publicaciones disefiadas para promocionar los sitios en las redes sociales de los
productores

FEProximamente

Podrés realizar tus compras
desde el nuevo sitio de
comercio electronico

Finca
&l Fregal

Nota: elaboracion propia, 2022.
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Figura 7.
Publicaciones informativas sobre los pasos para compras en linea

Heglstra
tu informacion personal

1 Ingresa en: 2 Agrega
https://greenfamily.unapropymes.com los productos al carrlto

4 Completa ! Reahza el Pago E 6 Recibe el pedido @ S!

el farmulario de compra y reenvia el comprobante en la puerta del hogar > -

T A

< AT

R\ VN

Nota: elaboracion propia, 2022.

Complementario a lo anterior, y con el presupuesto disponible en el
proyecto, se contratd los servicios de una empresa especializada en gestion
de redes sociales para promover los sitios mediante campafias publicitarias
en las redes sociales Facebook e Instagram. Esta actividad se realizé en los
meses de noviembre y diciembre de 2022. Por otro lado, durante el mes de
mayo y junio de 2023, en ambos se desarrollaron estrategias de promocién
de ventas como descuentos de productos seleccionados y primera compra,
regalias, con la finalidad de atraer a los clientes y nuevos a esta forma
alternativa de comercializacion.

RESULTADOS

Como se ha indicado anteriormente, de los cinco prototipos de sitios
de comercio electrénico desarrollados para productores agricolas en el marco
del proyecto, solo fue posible poner en operacion tres de ellos. No obstante,
el primero-correspondiente a la 1.° cohorte, cuyo prototipo fue desarrollado
durante el segundo semestre de 2019, y puesto en operacion durante el
primero del 2020- fue deshabilitado a solicitud de la empresa a cargo. Esta
alegd que no contaba atin con las capacidades para operarlo por asuntos
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relacionados con produccién, acopio de productos y personal que pueda
dedicarse a operarlo (actualizar informacidn, precios y gestionar 6rdenes).

Los otros dos sitios desarrollados recientemente han sido puestos en
operacion, por lo cual no se cuenta aun con resultados especificos. A pesar de
esto, con base en la experiencia obtenida a la fecha en este proyecto, se tienen
los siguientes hechos:

. En el poco tiempo que los sitios han estado en operacion, se ha podido
evidenciar que existe una resistencia de los clientes de las organizaciones
apoyadas por el proyecto UNAPROPYMES hacia el uso del comercio
electrénico. Muchos de estos siguen haciendo compras por los métodos
tradicionales, particularmente a través de WhatsApp. El recibir 6rdenes
por medio de mensajes se convirtié en una alternativa para contrarrestar
los efectos de la pandemia.

. Este asunto no es particular de aquellos desarrollados para productos
agricolas, pues también se ha notado en sitios de comercio electrénico
para otros productos.

. Para vencer esta resistencia, es necesario desarrollar estrategias de
mercadeo que favorezcan el uso del comercio electrénico para comprar
productos agricolas, tales como descuentos. Sin embargo, esto es
complejo para los pequefios productores.

. Existen diversos factores que pueden influir directamente en la
decision de los clientes de no realizar sus compras por medio del
comercio electrénico para los sitios desarrollados en la parte agricola.
Entre estos se pueden citar: la poca oferta de diferentes productos
en los sitios, los horarios establecidos para realizar pedidos -lo
cual es requerido por asuntos de control de inventario- y el area
de distribuciéon. Sin embargo, no se descarta también asuntos
relacionados con la desconfianza que atn tienen las personas para el
uso del comercio electrénico, mencionado anteriormente.

. Parte de la resistencia a comprar productos agricolas por medio de
comercio electrénico, se puede deber a su naturaleza perecedera y cuya
calidad es dificil de garantizar sin observarlos; por esta razon, el contar
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con productos que tengan algun tipo de procesamiento es ventajoso.
Este es el caso de Green Family que los ofrece minimamente procesados
y especies secas. No solo estos reducen los riesgos de dafio durante la
entrega, sino también favorecen una estandarizaciéon de su calidad.
Colateralmente, esto posibilita la entrega por medio de servicios
de paqueteria, permitiendo ampliar el area de accion de los sitios de
comercio electrdnico.

. La seleccion de las organizaciones beneficiarias realizadas para la 2.°
cohorte, mediante un diagnostico, permitié conseguir un 100 % de
éxito del paso de la incubacion (prototipo) a la aceleracidon. Los dos
sitios de productores agricolas seleccionados para esta cohorte pudieron
ser puestos en operacion. En cambio, so6lo uno de los tres del primer
grupo pudo se logré concretar y como se explicé anteriormente, fue
deshabilitado casi inmediatamente, a solicitud de la organizacién por
problemas de capacidad para su operacion.

. La falta de tiempo para seleccionar las organizaciones de la 1. ° cohorte,
debido a la fecha de inicio del curso Uso Estratégico del Comercio
Electrénico, aunado a que la convocatoria para los proyectos de atencién
ala COVID-19 se present6 de manera inesperada, obligé a utilizar un
método rapido, el cual no tuvo los resultados esperados.

. Aunque las organizaciones seleccionadas en la primera cohorte eran
bien conocidas y ya se tenia alguna relacién de trabajo con ellas, y
estas no solo manifestaron interés en el proyecto y externaron su
compromiso, es necesario realizar un diagndstico sobre las condiciones
y capacidades, previo a considerar una organizacién para apoyarla a
utilizar el comercio electrénico.

. Este diagnostico realizado parala segunda cohorte consider¢ entre otras
cosas, la experiencia para realizar ventas y entregas a consumidores
finales, asi como otros asuntos relacionados con la comercializaciéon
de sus productos agricolas, la infraestructura para el acopio de estos,
y la aplicacion de algun procesamiento para estos productos, lo que
aumenta su vida util y permite mantener un inventario mas estable.
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. Otro factor que también puede haber incidido en la mejor seleccion

de las PYMES de la 2. ° cohorte fue que para esta se dio preferencia
a empresas individuales y pequenas. En la 1. © cohorte se enfatizo las
asociaciones de productores y centros cantonales. Aunque este tipo de
grupos tiene un mayor impacto, desde el punto de vista econémico,
social y humano, estas tienen serios problemas de organizacion y
administracion, los cuales se considera afectaron la capacidad para
poder utilizar un sitio de comercio electroénico.

. Por ultimo, la necesidad de contar con personal que pueda dedicarse a
mantener actualizada la informacién del sitio de comercio electrénico,
asi como a gestionar los pedidos realizados ha quedado también
evidente. Este personal es cada vez mas necesario conforme los sitios
se ponen en operacion, y es menor la participacion de los académicos y
estudiantes asistentes del proyecto.

Al ser las empresas pequenias, para las cuales ha sido posible poner sitios
de comercio electrénico, la disponibilidad de este personal es complicada. Lo
anterior, plantea preguntas sobre la posibilidad de mantener estos sitios en
operacion, una vez que el proyecto UNAPROPYMES finalice en julio de 2023.

Como respuesta al problema de la preferencia de los clientes a continuar
comprando por WhatsApp, se establecieron algunas estrategias de promocioén
de ventas para hacer mas atractivo las compras por el otro medio. Con esta
tactica se logré obtener una mejor respuesta en las ventas y aceptacion del
publico meta hacia los sitios, principalmente el de la finca El Fresal, razén por
la cual se presentan a continuacion los resultados de este caso en especifico.

Como se explicd anteriormente, la estrategia de este productor fue
realizar descuentos de productos seleccionados, pero tnicamente si eran
comprados a través de esa plataforma. Estas rebajas se publicaron en ese sitio,
asi como en las redes sociales utilizadas para promocionarlo.

La respuesta a esta estrategia fue bastante positiva, pues se contabilizé
un total de 45 clientes nuevos registrados en el mes de mayo y 6 en junio de
2023. Ademas, se recibieron un total de 61 pedidos durante el periodo, lo cual
refleja un avance con relacion en las nulas ventas realizadas antes de crear la
campana (de enero a abril de 2023).

De estos un 91,8 % (56 pedidos) se concretaron, mientras que el 8,2
% (5 pedidos) restantes tuvieron que ser cancelados ya fuese por el cliente o
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por el productor, esto ultimo debido a que no se recibid el pago en el tiempo
establecido. Se vendieron un total de 366 productos, de los cuales los cinco
mas vendidos fueron: culantro castilla, tomate Cherry, fresas medianas,
platanos y fresas grandes. En la figura 8 se detalla la lista de los mismos.

Figura 8.
Productos mds vendidos en el sitio finca el Fresal durante el periodo de las
promociones de venta
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Nota: elaboracion propia, 2022.

CONCLUSIONES

Tomando ventaja de la coyuntura que se dio durante la pandemia de la
COVID-19, la UNA plante6 el proyecto UNAPROPYMES como una respuesta
a la crisis sanitaria. A través de este se han realizado acciones para apoyar a
productores costarricenses en el desarrollo de sus propios sitios de comercio
electrénico. La experiencia obtenida a la fecha con relacion en los sitios
desarrollados para productos agricolas se ha sistematizado en este trabajo.
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UNAPROPYMES parte de la premisa de que el comercio electrénico es
una alternativa de comercializacion viable para diferentes sectores econémicos
en Costa Rica, entre ellos agricolas. Este método tiene ademas la ventaja de
favorecer una relacion directa entre productores y consumidores, eliminando
la intermediacion. Sin embargo, el presenta requerimientos necesarios para
su efectiva implementacion.

Entre los factores criticos de éxito estd el grado de compromiso de
parte de las organizaciones a asumir el esfuerzo para el desarrollo y puesta
en operacion de un sitio de comercio electronico. Como se presentd
anteriormente, en el caso de los agricolas ha quedado evidente que este
grado es mas facil de obtener en empresas pequefias que en asociaciones o
cooperativas de productores. Esto parece ser una reiteracion del principio de
lo “pequeiio es hermoso’, planteado por Schumacher (1973).

Las asociaciones o cooperativas participantes en este proyecto
presentaron limitaciones para el desarrollo y puesta en operacion de los sitios
de comercio electrénico, tales como:

. Gran inestabilidad de personal para participar en el codisefio y
operacion del sitio de comercio electrénico.

. Alto nivel de informalidad productiva y comercial, la cual se manifestd
en dificultad para garantizar volumen y calidad de los productos, y de
gestionar un inventario adecuado de productos necesarios para hacer
atractivo el sitio.

. Poca infraestructura para realizar funciones de acopio y empaque de
productos.
. Alta desvinculacion con el mercado.

Aunque estas agrupaciones reconocieron la necesidad y demostraron
interés en incursionar en el comercio electrénico, no fueron capaces de
establecer personal propio para trabajar con los académicos y estudiantes
en el desarrollo de los prototipos, y luego en la puesta en operaciéon de los
sitios. Esto se manifestd en continuos cambios de este personal, obligando
a recapacitarlo, o bien al hecho que la persona asignada no contaba con el
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tiempo suficiente para hacerse cargo de este debido a otras actividades en la
organizacion.

Aunado a lo anterior, en este tipo de organizaciones la vinculacién ad
honorem de los productores es muy frecuente, lo que también es un aspecto
que sin duda afecté en el grado de compromiso en la iniciativa. Por sus
funciones propias, el depender del voluntariado de sus miembros/socios, y
su limitada capacidad organizativa dificulta a estas organizaciones a poder
mantener una rutina de trabajo adecuada para poner en operaciéon un sitio
de comercio electroénico.

El personal fijo en estas organizaciones es muy limitado y tiende a
cambiar con frecuencia. Estas circunstancias dificultan el poder contar
con alguien asignado a la operaciéon de un sitio de comercio electréonico y
complican la capacitacion de la organizacion beneficiaria.

Asimismo, el poco camino desarrollado en temas de comercializaciéon
de estas agrupaciones de productores también fue una limitante.

Por otro lado, se encontré dificultades para poder contar con un
inventario que permita confirmar la disponibilidad de los articulos a la
hora de hacer las transacciones de comercio electrénico. Esto es debido a la
naturaleza de la actividad y productos agricolas, los cuales en su mayoria son
perecederos.

El contar con una cantidad reducida de productos facilita el inventario,
pero a la vez puede hacer poco atractivo el sitio debido a que no hay mucha
variedad.

Sumando a lo anterior, se evidencia que es dificil establecer una
planificacion escalonada y estable en el tiempo, por lo que se desconoce con
anticipacion el inventario real a futuro; para los productores organicos estimar
uno es todavia mas complicado, ya que existen pocas fuentes alternativas a las
que pueda recurrirse para atender faltantes.

También se identifico que la calidad de los productos agricolas para la
venta por comercio electrénico es un aspecto critico, esto es una limitante
estructural en el nivel local. Ya que no esta claro la estandarizacion de
categorias con respecto a este tema, por lo que genera desconfianza por parte
de los consumidores al realizar compras en linea, ya que desconocen a priori
la calidad que esta adquiriendo.

En este sentido, el procesamiento de los productos ofrece ventajas, pero
al mismo tiempo obliga a contar con los permisos y registros necesarios para su
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comercializaciéon. Asimismo, esto requiere un mayor grado de formalizacion,
el cual puede ser dificil de encontrar en los pequefios productores agricolas.

Desde el lado del cliente, culturalmente ain los costarricenses no
estan habituados a realizar compras en linea de productos agropecuarios. El
WhatsApp es la herramienta que ha venido a convertirse en un aliado para
estos, debido a sus facilidades, por lo tanto, el proceso de transicién para
realizar transacciones en los sitios de comercio electrénico fue identificado
en este trabajo como un gran reto, pero la generacion de campanas de
promociones de ventas por parte del productor, podrian ayudar a cambiar
esta tendencia, como se demostr6 en los resultados con iniciativas como la
aplicacion de descuentos.

Estas dificultades y otros problemas estructurales del sector agricola en
el pais demandan politicas que permitan fortalecer las capacidades del sector,
y ofrecerle mayores recursos, para asi alcanzar los requerimientos minimos
necesarios a los productores para mejorar la comercializacion.

En este sentido, es importante reconocer que el pais cuenta con una
institucionalidad cada vez mas débil en los procesos de extensién. Aunque
se continta brindando asesoria agricola, es importante hacerlo desde una
vision de gestion empresarial y de mercado. Asimismo, es también necesario
considerar que lamentablemente, la globalizacion y politicas publicas se han
encargado de debilitar esta actividad y de desvincular el pequenio productor
del mercado, por lo que el sector debe dar el salto hacia una estrategia de
crecimiento vertical, en donde el comercio electronico se convierte en una
alternativa importante, permitiéndoles alcanzar el ultimo eslabén de la
cadena de valor: el consumidor final.

Por esta razon, se considera que la experiencia desarrollada para el
sector agricola en el marco del proyecto UNAPROPYMES es importante,
no solo desde la perspectiva de reduccion de la brecha tecnoldgica, sino
también para reconocer y enfrentar los retos que este sector tiene en materia
de comercializacion, los cuales el comercio electrénico hace patentes.
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