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Resumen
La innovación social es aquella que tiene como objetivo mejorar el bienestar de personas o comunidades 
(OECD/Eurostat, 2018). Los proyectos en esta área se orientan a la transformación social, el emprendimien-
to social, así como al desarrollo de productos con interés social.

Dentro de la innovación social surge el concepto de innovación social digital, la cual utiliza las tecno-
logías digitales junto con estrategias de co-creación para el bien social (Bria, 2015; Cangiano et al., 2017). 
Uno de los actores importantes que apoyan este tipo de innovación son las universidades, al analizar las 
tendencias tecnológicas, desarrollar nuevas tecnologías y metodologías y servir como banco de prueba de 
ideas innovadoras (Peternikova, 2017).

Siendo la universidad un actor facilitador, y en el contexto de la crisis sanitaria producida por la CO-
VID-19, la Universidad Nacional-Costa Rica (UNA) brindó financiamiento al proyecto UNAPROPYMES, el 
cual tiene como objetivo implementar en esta universidad un servicio de incubación/aceleración de sitios 
de comercio electrónico para micro, pequeñas y medianas empresas (MiPyMEs) costarricenses en respues-
ta a la pandemia de la COVID-19, mediante un enfoque multidisciplinario y fundamentado en el diseño e 
innovación de servicios.

El artículo analiza el trabajo realizado en este proyecto para promover el uso del comercio electrónico en 
MiPyMEs creadas por artesanos, desde la perspectiva de la innovación social digital.
Palabras clave: innovación social; MiPyMEs; comercio electrónico; artesanos; Costa Rica.

1. Introducción
Uno de los problemas sociales más importantes que aqueja a Costa Rica es la alta informalidad que existe en 
el trabajo, lo cual tiene serios efectos en la precarización del trabajo (ILO, 2014). Se estima que el casi el 46 % 
de las personas económicamente activas en el país se encuentran trabajando informalmente (Cerdas, 2022).

Según CEPAL (2009), las micro, pequeñas y medianas empresas (MiPyMEs) en América Latina tienen 
un papel importante en la cohesión social, debido a su capacidad de generar empleo e ingresos, erradicar 
la pobreza, así como dinamizar las economías locales. En Costa Rica, este tipo de empresas representan el 
96% del parque empresarial y concentran el 33,5% del empleo privado formal (MEIC, 2021). Por lo cual, el 
fortalecimiento de estas empresas para que puedan no solo sobrevivir, sino idealmente crecer, se convierte 
en un imperativo social en este país.

Por su parte, las MiPyMEs artesanales pueden contribuir a preservar técnicas de fabricación artesanales 
que son transmitidas de generación en generación, lo que es parte del patrimonio cultural inmaterial (ver 
UNESCO (2022)). Asimismo, a diferencia de otras MiPyMEs, las creadas por artesanos tienden a tener una 
estructura organizativa más informal, siendo unipersonales, familiares o bien agrupaciones de individuos 
con intereses comunes (colectivos), lo cual incide en su viabilidad.
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Asimismo, las tecnologías de información y comunicación (TIC) ofrecen oportunidades a las MiPYMEs 
para mejorar su competitividad. En particular, el comercio electrónico facilita la venta de sus productos de 
manera directa (Turban et al., 2018) eliminando intermediarios y favoreciendo el comercio justo (WFTO, 
2023), lo cual aumenta los márgenes de ganancia de los productores.

En este proceso de adopción del comercio electrónico, la pandemia de la COVID-19 contribuyó signifi-
cativamente. Según la Comisión Económica para América Latina (CEPAL), existe evidencia de un aumento 
creciente en la oferta de sitios de comercio electrónico a nivel mundial, potenciado por la crisis sanitaria de 
la COVID-19 (CEPAL, 2022).

Sin embargo, el uso del comercio electrónico en Costa Rica es incipiente. Una encuesta realizada en abril 
de 2020 por el Ministerio de Economía, Industria y Comercio de Costa Rica (MEIC) señalaba que solo el 3% 
de las MiPyMEs costarricenses realizaban ventas en línea antes de la pandemia (MEIC, 2020). Estos resul-
tados demuestran la necesidad de desarrollar programas de apoyo para este tipo de empresas relacionado 
con el uso efectivo del comercio electrónico.

Por otro lado, el papel de las universidades en la promoción de la innovación se encuentra manifiesto 
en el modelo de la triple hélice, en lo que Etzkowitz y Zhou (2018) denominan la “universidad empresaria”. 
Según estos autores, esta tercera misión de las universidades complementa las tradicionales acciones que 
realizan en enseñanza e investigación.

En apoyo a la situación nacional, y ante la coyuntura mundial de la pandemia, desde la Universidad 
Nacional-Costa Rica (UNA) se plantea el proyecto UNAPROPYMES para establecer y probar un servicio de 
incubación/aceleración de sitios de comercio electrónico para MiPyMEs costarricenses en respuesta a la 
crisis sanitaria planteada por la COVID-19.

El propósito del presente trabajo es analizar el trabajo realizado en este proyecto promoviendo del uso 
del comercio electrónico para las MiPyMEs de artesanos participantes, como una práctica de innovación 
social, particularmente relacionada con la innovación social digital.

Este artículo tiene seis secciones. En la segunda sección se indican los aspectos teóricos relacionados 
con la innovación social desde la universidad. La descripción del proyecto UNAPROPYMES se presenta en 
la tercera sección. La cuarta sección presenta la metodología desarrollada para el proyecto. En la quinta 
sección se discuten las actividades y resultados y en la sexta se presentan las conclusiones.

2. Innovación social desde la universidad
La innovación social tiene entre sus objetivos el mejorar el bienestar de las personas o comunidades (OECD/
Eurostat, 2018). Mulgan (2006) la define como “servicios y actividades innovativas que persiguen la meta 
de alcanzar una necesidad social” (p. 146). Los proyectos en esta área se alinean a la transformación social, 
al emprendimiento social, al desarrollo de productos, servicios con fines sociales, y a la potenciación y al 
desarrollo de capacidades (Caulier et al., 2012; Parada et al., 2017).

La participación de las universidades en la innovación social es fundamental, debido al compromiso 
público y comunitario que éstas tienen dentro de los objetivos de la tercera misión asociado con estas or-
ganizaciones, según presentan Etzkowitz y Zhou (2018), y ligado al papel catalizador de las universidades 
para favorecer el desarrollo de capacidades en las personas, las comunidades y los pueblos, lo cual está 
arraigado en su misión y visión (Bellandi et al., 2021; Cibin et al.,2020; Hernández et al., 2018; Landoni y 
Trabucchi, 2020a, 2020b; Martin y Etzkowitz, 2001; Vargas-Merino,2021).
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Como parte de la innovación social, se ha introducido el concepto de innovación social digital, asociado 
al uso de tecnologías digitales para favorecer la colaboración entre actores sociales, incluyendo el desarro-
llo de estrategias de co-creación, para resolver problemas sociales (Bria, 2015; Cangiano et al., 2017).

3. Proyecto UNAPROPYMES
El proyecto UNAPROPYMES1 se enmarca en la innovación social digital, la cual además promover el uso del 
comercio electrónico, considera la participación y la colaboración de las MiPYMEs para crear conjuntamen-
te soluciones con el fin de aumentar sus ventas en el territorio nacional. Asimismo, este tipo de innovación 
enfatiza la participación de la UNA como agente que facilita el uso de metodologías y herramientas para 
mejorar la competitividad de las MiPyMEs en Costa Rica mediante la creación de nuevos canales de comer-
cialización, promoviendo de esta manera el desarrollo económico a través de la transferencia de conoci-
miento desde un enfoque social.

Este proyecto se concibió como un servicio de incubación y aceleración de sitios de comercio electrónico 
en apoyo a las MiPyMEs costarricenses con el fin de ayudar a la recuperación económica y social de Costa 
Rica, a raíz de los estragos ocasionados por la COVID-19. El mismo utiliza un enfoque multidisciplinario, 
contando con la participación de académicos y estudiantes de la Escuela de Informática (unidad titular 
del proyecto), de la Escuela de Arte y Comunicación Visual, de la Escuela Ciencias Agrarias, y de la carrera 
de Comercio y Negocios Internacionales de la Escuela de Relaciones Internacionales. El proyecto integra la 
docencia, la investigación, la extensión y la transferencia tecnológica (Ortiz, 2021).

Como parte del componente docente se incluyó el curso optativo EIF-439O Uso Estratégico del Comer-
cio Electrónico impartido por la Escuela de Informática en el II ciclo lectivo del 2020 y 2021, con el fin de 
obtener dos cohortes de prototipos para las organizaciones seleccionadas. Esto se hizo para brindarle a 
los estudiantes de las anteriores unidades académicas la oportunidad de contar con casos reales para el 
desarrollo de prototipos de sitios de comercio electrónico como parte de los aprendizajes relacionados con 
dicho curso. Más información de este curso y su integración para el proyecto UNAPROPYMES se puede 
encontrar en Mata et al. (2022).

4. Aspectos metodológicos
El proyecto UNAPROPYMES combina tres metodologías de trabajo: i) investigación- acción participativa, 
ii) investigación basada en las ciencias del diseño (design science research), y iii) pensamiento de diseño (de-
sign thinking).

La metodología de investigación-acción participativa "busca comprender y mejorar el mundo al cam-
biarlo. En su corazón está la investigación colectiva, auto-reflexiva que los investigadores y participantes 
llevan a cabo, de manera que puedan entender y cambiar las prácticas en las cuales participan y las situa-
ciones que enfrentan" (Baum et al., 2006, p. 854). En este sentido, implícito en el proyecto es la hipótesis de 
que el comercio electrónico es capaz de mejorar la competitividad de las MiPyMEs costarricenses.

Por su parte, la investigación basada en las ciencias del diseño busca la creación de nuevo conocimiento 
a través del diseño de artefactos (productos, servicios, o procesos) novedosos e innovadores y el análisis so-
bre su uso (Vaishnavi y Kuechler, 2015). Este tipo de investigación es muy útil en la construcción de sistemas 
computacionales, en este caso sistemas de comercio electrónico. Las etapas planteadas en esta metodo-

1.  Ver https://unapropymes.com/

https://unapropymes.com/
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logía de entendimiento del problema, diseño, prototipado, evaluación y conclusiones han sido muy útiles 
tanto en la incubación como en la aceleración de los sitios de comercio electrónico desarrollados.

Finalmente, el diseño basado en el pensamiento (design thinking) propone una metodología para resol-
ver problemas centrados en las necesidades humanas de forma creativa por medio de etapas en las que se 
busca empatizar, definir, idear, prototipar y probar, consiguiendo así conectar conocimientos de diversas 
disciplinas para llegar a una solución (Brown, 2008; IDEO, 2023). En cierta manera esta metodología tiene 
similitudes con la investigación basada en las ciencias del diseño, pero es más fácil de aplicar y de enseñar. 
Por esta razón, se utilizó principalmente para el desarrollo de los prototipos de la I y II cohortes por parte de 
los estudiantes del curso Uso Estratégico del Comercio Electrónico.

Asimismo, el desarrollo de los prototipos y su puesta en operación utiliza no solo una combinación de 
las anteriores tres metodologías, sino que también enfatiza el uso enfoque multidisciplinario, relacionado 
con las diferentes experticias involucradas en el proyecto de informática, agricultura, arte y comercio.

Con base en estas metodologías, se desarrollaron las siguientes etapas para el proyecto:
	■ Etapa de selección: Identificación de MiPyMES afectadas por la COVID-19 e interesadas en el desa-

rrollo de un sitio de comercio electrónico.
	■ Etapa de incubación: Desarrollo de los prototipos de sitios de comercio electrónico.
	■ Etapa de aceleración: Acompañamiento y seguimiento para la puesta en operación de los proto-

tipos de los sitios desarrollados, incorporando las funciones conexas (operativas, de logística, mercadeo, y 
otras) necesarias para alcanzar este propósito.

5. Actividades y resultados
Como se mencionó anteriormente, el proyecto UNAPROPYMES ha seleccionado como parte de uno de los 
grupos beneficiados a organizaciones de artesanos y otros emprendedores, cuyas ventas fueron afectadas 
por la COVID-19, con interés en el desarrollo de un sitio de comercio electrónico para mejorar la comercia-
lización. A continuación, se analizan las etapas antes mencionadas para el proyecto.

5.1. Identificación de las MyPYMES
La primera etapa del proyecto consistió en la identificación de potenciales grupos de pequeños producto-
res/artesanos para el desarrollo de sitios de comercio electrónico. En total, para las dos cohortes de sitios 
del proyecto, se identificaron 14 MiPyMEs, de las cuales, 5 corresponden a emprendimientos artesanales, 8 
a organizaciones agrícolas y 1 a un productor de ropa deportiva. Dentro de las organizaciones artesanales, 
para la primera cohorte se identificó un colectivo artesanal el cual tiene como propósito promover el oficio 
autóctono de la cabuya que se dio originalmente en el Valle de El Guarco en Cartago, Costa Rica. Para la 
segunda cohorte correspondieron a 4 emprendimientos artesanales: 2 relacionados con textiles (ropa para 
mujer con fibras naturales y el de elaboración de hilos, telas y botones artesanalmente), 1 a productos de 
impresión/diseño gráfico y 1 a productos de cuidado personal sostenibles elaborados artesanalmente.

5.2. Fase incubación: Desarrollo de prototipo de sitios de comercio electrónico
Luego de la identificación de las MiPyMEs se procedió a desarrollar prototipos para los sitios de comercio 
electrónico correspondientes a cada una de ellas. La mayoría de los prototipos para las 14 organizaciones 
identificadas para las dos cohortes, se desarrollaron con el apoyo de estudiantes que matricularon el cur-
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so Uso Estratégico del Comercio Electrónico, anteriormente mencionado, en los años 2020 y 20212. Estos 
estudiantes, apoyados por los académicos y asistentes del proyecto, co-diseñaron dichos prototipos con 
miembros de las organizaciones identificadas.

Para producir estos prototipos se realizaron varias sesiones de trabajo. Debido a que este trabajo se llevó 
a durante la pandemia, éste se realizó completamente utilizando herramientas tecnológicas de comuni-
cación (Zoom, Teams o Meet), fue muy útil particularmente en el caso de organizaciones localizadas fuera 
del Gran Área Metropolitana (GAM).

Las primeras sesiones de trabajo fueron de diagnóstico y se realizaron para conocer los productos que 
se comercializan y su proceso de producción, así como para identificar a los clientes, tanto actuales como 
potenciales.

Posteriormente, se llevaron a cabo las sesiones para co-crear y co-diseñar los prototipos. Como apoyo a 
este proceso se utilizó el diseño basado en el pensamiento como metodología de apoyo, y diferentes herra-
mientas3 relacionadas con ella. En particular, se consideraron los siguientes pasos:

	■ Empatizar: Entender los problemas que afrontan los artesanos mediante reuniones con los encar-
gados, entendiendo sus necesidades, emociones y urgencias e identificando posibilidades de que el co-
mercio electrónico pueda ofrecer soluciones a los mismos

	■ Definir: Establecer las categorías, selección de los productos y los procesos de elaboración y logísti-
ca que puedan ser parte de la solución, entendiendo antes el problema a resolver.

	■ Idear: Tener un espacio de ideación, donde se exploraron en sesiones participativas posibles alter-
nativas de diseño para el sitio de comercio electrónico.

	■ Prototipar: Elaborar un prototipo del sitio de comercio electrónico por parte de los estudiantes del 
curso Uso Estratégico del Comercio Electrónico utilizando el paquete de comercio electrónico gratis Pres-
taShop (s.f). En las sesiones diagnosticas se recopiló información acerca de las categorías, selección de los 
productos, precio y descripciones para incluirlo en el prototipo. Los avances en la elaboración del prototipo 
fueron presentados a los artesanos con el fin de obtener retroalimentación para su mejora.

	■ Probar: Realizar pruebas operativas con los sitios de comercio electrónico, estas se llevaron a cabo 
con los artesanos y el equipo de proyecto, con el fin de tomar decisiones y establecer acuerdos sobre la 
eventual puesta en operación de estos prototipos.

En paralelo con este trabajo, los académicos participantes en el proyecto colaboraron con varios de los 
emprendimientos, particularmente los artesanales, para mejorar y estandarizar sus productos, facilitan-
do de esta manera el poder venderlos mediante comercio electrónico. Este asunto se hizo para describir 
adecuadamente los productos de manera que los clientes puedan conocerlos a la hora de ordenarlos y, 
además, reciban productos similares a los que ordenaron. A diferencia los sitios para productos agrícolas, 
para los cuales la descripción de los productos es más sencilla, la descripción de los productos artesanales 
es mucho más compleja.

5.3. Fase aceleración: Puesta en operación
Los prototipos que pasaron a la etapa de aceleración, fueron mejorados por los académicos y estudiantes 
asistentes del proyecto, en conjunto con miembros de las organizaciones, con el fin de ponerlos en opera-

2.  Tres de los prototipos fueron desarrollados directamente por los académicos y asistentes del proyecto.
3.  Se utilizaron el modelo del lienzo del negocio (“business model canvas”), el desarrollo de perfiles para potenciales clientes 
(“persona/buyer profile”), el mapa de empatía, el viaje del cliente, y el mapa de actores.
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ción. Este trabajo incluyó hacer mejoras, adaptaciones y ampliaciones a los prototipos antes desarrollados 
en cuanto a los productos a ser ofrecidos mediante comercio electrónico. Asimismo, en esta etapa se in-
corporaron funciones conexas a los prototipos relacionadas con la atención de pedidos (acopio, despacho 
y cancelación/reembolsos), asuntos de logística (transporte y envío), pago, mercadeo (promoción del sitio, 
particularmente utilizando las redes sociales de las organizaciones) y otras de tipo legal (términos y condi-
ciones de uso, incluyendo políticas de entrega, garantías, cambios, devoluciones, etc.).

Asimismo, se capacitó virtualmente al personal encargado de gestionar el sitio, y se facilitó material de 
apoyo. Posterior a esto, se llevaron a cabo con las organizaciones participantes pruebas beta de ventas en 
los sitios de comercio electrónico para revisar todo el proceso a lo interno y externo, con el propósito de 
mejorar la experiencia del usuario.

Previo a la puesta en operación se firmó un contrato entre la UNA y cada beneficiario delimitando las 
responsabilidades de ambas partes.

Como resultado de esta etapa se logró poner en operación 2 de los sitios en 2021, 4 adicionales en 2022, 
y 2 más en 2023. Sin embargo de estos 8 sitios, 2 fueron desactivados a solicitud de las organizaciones 
aduciendo falta de capacidad para poner operarlos, entre ellos uno correspondiente al grupo de sitios arte-
sanales. Por lo tanto, a la fecha sobreviven en total 6 sitios de los 14 correspondientes a las organizaciones 
originalmente identificadas.

En el caso de las 5 MiPyMEs artesanales sobreviven 3 sitios correspondiente a ellas, no obstante, a solici-
tud de uno de los emprendimientos, el sitio fue cambiado de modalidad de comercio electrónico a moda-
lidad de catálogo de productos, debido a problemas para mantener un inventario que facilite las ventas a 
través de comercio electrónico.

6. Conclusiones
Mediante la aplicación de la innovación social digital y el apoyo de la UNA a MiPyMEs costarricenses, el 
proyecto UNAPROPYMES ha logrado facilitar su incursión en el comercio electrónico. Una evaluación del 
impacto del proyecto aún no es posible, pues los sitios de comercio electrónico desarrollados tienen poco 
tiempo de estar en operación. No obstante, varias de las organizaciones participantes en el proyecto ya 
están realizando ventas por comercio electrónico gracias a este proyecto.

Independiente de lo anterior, el proyecto ha logrado demostrar que gracias a los procesos de co-creación 
utilizados, el enfoque multidisciplinario y la participación de los académicos y asistentes del proyecto, así 
como de los estudiantes que matricularon el curso Uso Estratégico del Comercio Electrónico, ha sido po-
sible desarrollar (incubar) un número considerable (14) de prototipos de sitios de comercio para MiPyMEs 
costarricenses en un periodo relativamente corto de tiempo (2 años). Asimismo, ha sido posible poner en 
operación (acelerar) un buen número de estos prototipos (6).

Además, este proyecto ha permitido a la UNA desarrollar metodologías y servir de banco de prueba para 
ideas innovadoras sobre la adopción del comercio electrónico en MiPyMEs en Costa Rica como propone 
Peternikova (2017). En este sentido, ha sido posible no solo desarrollar experiencia práctica en la creación 
y puesta en operación de estos sitios de comercio electrónico, sino también en identificar los factores que 
pueden mejorar su éxito durante la incubación y aceleración. Mediante una mejor selección de las MiPy-
MEs se logró incrementar el paso de la etapa de incubación a la de aceleración del 33% en la primera co-
horte (2021) a 75% en la segunda cohorte (2022). En gran parte, esto se debe a la experiencia adquirida en 
el proyecto, lo cual llevó a dar preferencia para la segunda cohorte a microemprendimientos, en lugar de 
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asociaciones de productores, como se hizo para la primera cohorte. Si bien es cierto, el impacto social que 
se puede tener con un proyecto de esta naturaleza en el caso de asociaciones de productores es mayor, se 
encontró durante el proyecto que estas asociaciones presentan serios problemas de organización interna, 
así como que el interés y las responsabilidades de sus miembros no son tan claras, lo cual afecta la par-
ticipación efectiva requerida para el co-diseño de los sitios, a diferencia de los microemprendimientos. 
Actualmente, el colectivo artesanal que se incluyó en la primera cohorte está en proceso de ser disuelto, 
y las actividades realizadas por el mismo serán continuadas por su coordinadora mediante un micro-em-
prendimiento.

El proyecto ha logrado poner en evidencia los retos que enfrentan las MiPyMEs artesanales, en cuanto a 
la necesidad de establecer procesos de producción que permitan estandarizar y mejorar la calidad de sus 
productos. Estos factores, así como otros, deben ser considerados para garantizar la sobrevivencia de los 
sitios de comercio electrónico una vez puestos en operación. Por ejemplo, entre las razones por las cuales se 
solicitó la desactivación de uno de los sitios artesanales puesto en operación fue la necesidad de obtener un 
ingreso más estable y obtener condiciones laborales acordes con la situación familiar por parte de su dueña.

Asimismo, es importante considerar que los sitios asociados con productos artesanales tienen dinámi-
cas diferentes en cuanto a producción, capital de operación, e inventario respecto a los sitios asociados a 
productos agrícolas. La mayor participación de mujeres en los emprendimientos artesanales, en compara-
ción de los agrícolas, también afecta el éxito de estos sitios. Uno de los emprendimientos artesanales no 
pudo pasar de incubación a la aceleración debido a situaciones de salud relacionadas con el embarazo de 
su dueña.

Esto deja en evidencia que, aunque la experiencia técnica es una condición necesaria para el desarrollo 
de sitios de comercio electrónico, no es suficiente para su éxito. En este sentido, UNAPROPYMES apenas ha 
abierto a la UNA posibilidad para avanzar en este sentido.
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