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Abstract

We are in the middle of an economic crisis, during which companies must find new
alternatives to reach their customers Through the implementation and support of
technology in business, it is possible to develop new e-commerce scenarios that will allow
small businesses to leverage declines in sales and decrease in income [8].

It is important to note that the implementation of electronic commerce as a new way of
commercialization is not only a business decision, since not all companies, nor all
consumers in a region are technologically prepared to adopt electronic commerce. To
implement this type of trade, companies should carry out a diagnostic study, both to know
if they have the technological resources internally, as well as to diagnose if their potential
clients also have such preparation.

From this perspective, this work seeks to design an instrument that allows diagnosing the
technological preparation and acceptance of micro and small businesses, and their
potential consumers in rural areas. This in order to achieve an adequate adoption of digital
electronic commerce platforms.

For the elaboration of the instruments, an iterative process was used, composed of three
iterations of design and evaluation. The first evaluation was carried out by academic
experts with extensive experience in instrument design, the second iteration was
evaluated in a pilot field study where 6 companies and 10 consumers from regions such
as Pococi and San Carlos participated. Finally, the third iteration was developed with a
case study in the canton of Rio Cuarto de Alajuela, 29 companies and 261 consumers
from the region participated in this study. Each iteration yielded improvement
opportunities that were implemented to the instruments, which can be consulted in Annex
1 and Annex 2.

As part of the conclusions of the case study, it was found that the instruments used met
their objective. The diagnosis allowed to collect a series of technological shortcomings
that both the companies and the consumers consulted have. In addition, it should be noted
that, for the most part, these companies state that they are not technologically prepared to
implement electronic commerce, while most of the participating consumers indicate that
they feel technologically prepared to use these platforms.

Thanks to the evaluation process, it was possible to design robust and reliable instruments,
which allow an adequate diagnosis of the preparation and technological acceptance that
were made to know if the implementation of electronic commerce in a rural area is
feasible. It should be noted that this study can be replicated in other rural cantons of the
country.

viii



Resumen

Nos encontramos en plena crisis econdémica, durante la cual las empresas deben encontrar
nuevas alternativas de llegar a sus clientes Mediante la implementacién y apoyo de la
tecnologia en los negocios es posible desarrollar nuevos escenarios de comercio
electronico que permitirdn a los pequefios negocios apalancar las caidas en las ventas y

disminucion en los ingresos [8].

Es importante destacar que la implementacion del comercio electrénico como un nuevo
medio de comercializacion no se trata solamente de una decision empresarial, debido a
que no todas las empresas, ni todos los consumidores de una region estan preparados
tecnoldgicamente para adoptar el comercio electronico. Para implementar esta modalidad
de comercio, las empresas deberian realizar un estudio diagndstico, tanto para conocer si
internamente cuentan con los recursos tecnolégicos, asi como para diagnosticar si sus

clientes potenciales también poseen dicha preparacion.

Bajo esta perspectiva, este trabajo busca disefiar un instrumento que permita diagnosticar
la preparacion y aceptacion tecnoldgica que poseen las micro y pequefias empresas y sus
potenciales consumidores de zonas rurales para poder lograr una adecuada adopcién de
plataformas digitales de comercio electronico.

Para la elaboracion de los instrumentos, se utilizd un proceso iterativo, compuesto de tres
iteraciones de disefio y evaluacion. La primera evaluacion fue realizada por expertos
académicos con amplia experiencia en el disefio de instrumentos, posteriormente la
segunda iteracion se evalu6 en un estudio de campo piloto donde se conté con la
participacion de 6 empresas y 10 consumidores de regiones como Pococi y San Carlos.
Por ultimo, la tercera iteracion se desarroll6 con un caso de estudio en el cantdn de Rio
Cuarto de Alajuela. En dicho estudio participaron 29 empresas y 261 consumidores de la
region. Cada iteracion arrojo oportunidades de mejora que se implementaron a los

instrumentos, los cuales pueden ser consultados en el anexo 1y anexo 2.

Como parte de las conclusiones del caso de estudio se comprobd que los instrumentos
utilizados cumplian su objetivo. El diagndstico realizado permitio recabar una serie de
falencias tecnoldgicas que poseen tanto las empresas como los consumidores consultados.
Ademas, se destaca que, en su mayoria, dichas empresas manifiestan no estar preparadas

tecnoldgicamente para implementar comercio electronico, mientras que la mayoria de los



consumidores participantes indican si sentirse tecnolégicamente preparados para utilizar

dichas plataformas.

Gracias al proceso de evaluacion se logré disefiar instrumentos robustos y confiables, los
cuales permiten realizar un adecuado diagnostico de la preparacion y aceptacion
tecnoldgica para conocer si es factible la implementacion de comercio electrénico en una
zona rural. Se destaca que este estudio puede ser replicado en otros cantones rurales del

pais.
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1. Introduccion

El mundo se ha visto afectado por una gran crisis economica durante el afio 2020. Esta
crisis ha sido ocasionada por la pandemia provocada por el covid-19 que ataca a casi
todos los paises alrededor del mundo. Se estima que dicha pandemia ha tenido un impacto
y debilitado drasticamente la economia de los paises de América Latina. Incluso algunos
organismos, como la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL),
expresan que en muchos paises de la region las tasas de crecimiento del producto interno
bruto (PIB), han disminuido del 6% al 0,2% [5]. Asimismo, se hace referencia a que cada
vez se hace mas evidente la crisis sanitaria, econémica y social. Para Costa Rica se
presume que el PIB disminuira en un 3,6%, segiin el Banco Central el pais “...vivira la
peor recesion en 38 afios, sobre todo por la caida de las exportaciones y del consumo de

los hogares” [18].

Esta crisis sanitaria provocada por covid-19 ha obligado a realizar cuarentenas
obligatorias y distanciamiento social para los ciudadanos, las cuales impiden a que la
mayoria de los comercios de nuestro pais se desarrollen de forma normal, y provoquen
cierres 0 hasta quiebras de muchos pequefios y medianos empresas (PYMES). Para la
CEPAL, es inevitable el cierre temporal de las actividades econdmicas de estos negocios,
se describe ademas que muchas de las medidas establecidas implicaran una importante
afectacion de los ingresos, que incluso pondran en duda la sobre vivencia de esas

empresas [7].

En Costa Rica el panorama no es alentador, muchas PYMES estan sufriendo los golpes
de estas crisis, y en las zonas rurales, las pequefias empresas deben luchar ain mas para
combatir esta disminucion de la actividad econdmica gue atenta con llevar a la quiebra a

maltiples negocios.

Ante este devastador escenario se hace sumamente necesario establecer nuevas medidas
y alternativas que contribuyan a impulsar o reactivar las economias para estas micro
empresas. Una de las posibles vias para el apoyo de las pequefias empresas es apoyarse
en latecnologia. Se estima que gracias a muchas de las tecnologias digitales se ha logrado
disminuir el impacto de la pandemia en algunas profesiones [22].

Gracias a la implementacion y apoyo de la tecnologia en los negocios es posible
desarrollar nuevos escenarios de comercio electronico que permitirdn a los pequefios

negocios apalancar las caidas en las ventas y disminucion en los ingresos. Hoy en dia si



un pequefio negocio desea sobrevivir debe buscar implementar el comercio electrénico
[8].

Basado en lo mencionado y con la finalidad de apoyar la presente investigacion, se
desarroll6 una revision de literatura sobre los diferentes modelos y alternativas de
comercio electronico y la preparacion tecnoldgica que deben tener los micro, pequefios y
medianos negocios, asi como sus posibles clientes. Basado en dicha revision de literatura

se propone la pregunta de esta investigacion:

¢ Qué mecanismos permiten determinar la preparacion y aceptacion tecnologica de
las PYMES vy los consumidores de una zona rural para la adopcion de plataformas

de comercio electrénico?

Dado lo anterior, en la presente propuesta se plantean diferentes objetivos con la finalidad
de brindar de la mejor manera una respuesta a la pregunta de investigacion. Estos
objetivos estaran complementados con una serie de conceptos tedricos descritos en el
marco teodrico. Asimismo, para finalizar se presenta la metodologia planteada para

cumplir con cada uno de los objetivos previstos.
1.1 Justificacion

Al inicio de la década de los 2000, algunos autores predecian que el comercio electrénico
tendria un impacto significativo en la forma en que hacen los negocios las empresas [50].
Relacionado con lo dicho, se observa como hoy en dia existen multiples alternativas de
plataformas de comercio que existen a nivel mundial y Costa Rica no es la excepcion,
incluso es relevante mencionar que en la actualidad debido a la crisis econémica

provocada por el covid esta situacion se ha llegado a intensificar.

En época de crisis como la actual, el uso de apoyos tecnoldgicos se hace obligatorio para
las empresas, especialmente las PYMES deben buscar sacar provecho de los beneficios y
ventajas las tecnologias, las cuales mediante la implementacion de una plataforma de
comercio electrénico se convierten en el medio principal para publicitar y comercializar

los productos y servicios [24].

Las medidas que han sido implementadas de forma preventiva en estos tiempos de crisis
del covid-19 han ocasionado un cambio fundamental en la forma en que los consumidores
adquieren los productos o servicios. Las empresas deben buscar las alternativas para
poder adaptarse a estas nuevas tendencias de consumo mediante acciones y estrategias

agiles e innovadoras [24].



A pesar de lo anterior, en ocasiones la implementacion del comercio electrénico como un
nuevo medio de comercializacion no se trata solamente de una decision empresarial, el
problema radica en que no todas las empresas, ni todos los consumidores de una region
estdn preparados tecnologicamente para adoptar el comercio electronico. Para
implementar esta modalidad de comercio, las empresas deberian realizar un estudio
diagnostico, tanto para conocer si internamente cuentan con los recursos tecnoldgicos y
logisticos, asi como para diagnosticar si sus clientes potenciales también poseen dicha

preparacion.

Bajo esta perspectiva, este trabajo busca diagnosticar las necesidades tecnoldgicas
actuales y la preparacion tecnoldgica que poseen las PYMES de zonas rurales para poder
lograr una adecuada adopcion de plataformas digitales de comercio electronico. Con
dicha caracterizacion sera posible seleccionar una plataforma de comercio electrénico que
se ajuste a la preparacion tecnoldgica que poseen las PYMES en determinada region. Este
modelo de diagndstico permitira replicar el estudio actual en otros cantones rurales del
pais

Por ultimo, es importante considerar que los resultados de este estudio podrian ser Utiles
en cantones que integran la zona norte y caribe del pais, compuesta por los cantones de
Guéacimo, Pococi, Sarapiqui, Rio Cuarto y San Carlos, los cuales poseen caracteristicas

socioeconémicas similares.

Para el presente documento, puede encontrarse en el Capitulo 1 la introduccion a la
investigacion, asi como la justificacion del mismo. Seguido a esto, en el capitulo 2 se
presentara el estado del arte donde se apreciara conceptualmente las investigaciones
similares encontradas en la revision de literatura realizada, y en el capitulo 3 se
describiran los conceptos del marco teérico que seran la base de esta investigacion. En el
capitulo 4 se presenta la metodologia que se implementard, posteriormente en el capitulo
5 se abordara el tema de las plataformas de comercio electrénico en Costa Rica, para
poder presentar en el capitulo 6 los resultados de la investigacion. Por dltimo, en el

capitulo 7 se presentan las conclusiones del estudio.
1.2 Objetivos

Una vez descrita la pregunta de investigacion, se hace necesario establecer los objetivos

que permitiran responder dicho problema planteado.



1.2.1 Objetivo general

Determinar la preparacion y aceptacion tecnoldgica de las micro y pequefias empresas y
sus consumidores para la adopcion de plataformas de comercio electronico en zonas

rurales mediante el disefio y evaluacion de un instrumento diagnostico.
1.2.2 Objetivos especificos

1. Determinar las necesidades y obstaculos que podrian enfrentar las PYMES para

la adopcion de plataformas de comercio electrénico.

2. Determinar las necesidades y obstaculos que podrian enfrentar los consumidores

para la adopcion de plataformas de comercio electrénico.

3. Disefar un instrumento para determinar el nivel de preparacion y aceptacion
tecnoldgica de una zona rural para la adopcion de plataformas de comercio

electrénico.

4. Caracterizar las plataformas de comercio electronico disponibles para determinar
cuales se alinean mejor a la preparacion que poseen las PYMES y consumidores

de una region.

5. Evaluar mediante un caso de estudio el instrumento para determinar el nivel de
preparacién y aceptacion para la adopcion de plataformas de comercio electrénico

de una zona rural especifica.



2. Antecedentes

Antes de abarcar la tematica de este trabajo, se realiz6 una revision de literatura con dos
objetivos, el primero permite conocer con exactitud otros estudios similares al presente,
tratando de determinar en primera instancia la forma y el procedimiento utilizado al
disefiar e implementar plataformas digitales utilizadas para el comercio electronico y
comercio social en los micro, pequefios y medianos negocios. EIl segundo objetivo de la
revision consider0 bibliografia sobre la preparacion tecnoldgica y necesidades de

tecnologia para la adopcion de plataformas de comercio electronico en las PYMES.

Se determind que en la actualidad no existe una revision de literatura con el objetivo de
reportar casos de desarrollo de plataformas de comercio electrénico para PYMES en
zonas rurales, sin embargo, se encontraron algunos articulos que describen la preparacién
tecnoldgica que debe poseer una PYME para una correcta adopcion del comercio
electronico [9][16].

Para el primer objetivo de la revision es importante destacar que, con la finalidad de
obtener los mejores resultados en nuestra busqueda de antecedentes, se definieron como
fuentes de informacidn las bibliotecas ACM, Springer, IEEE y SCOPUS. Como base de
la revision se definié la siguiente cadena de busqueda:

(("*ecommerce’™ OR "emarket™ OR "virtual markets™ OR **social
commerce™) AND (*'small business™))

Dicha cadena permitio obtener resultados relacionados al tema de investigacion, como

parametros de inclusion se incluyeron los siguientes criterios de busqueda:
e Resultados de articulos y revistas
e Documentos en inglés o espafiol
e Con afio del 2014 o superior con el fin de tener estudios de actualidad

De acuerdo con los criterios establecidos, se lograron obtener 49 resultados, los cuales se
procedi6 a revisar en detalle, como criterios de inclusion para un articulo se establecid
que el mismo debia poseer una relacion en el titulo, el resumen, los resultados o
conclusiones con los objetivos de este estudio. De dicha revision se seleccionaron 13
resultados con relacion con este estudio. Se definid excluir los articulos que no se
pudieran consultar de manera completa y documentos que no estuvieran relacionados con

la tematica de esta investigacion. En la tabla 1, se puede observar una descripcion de los



resultados que fueron tomados en cuenta para la revision de literatura de acuerdo a cada

fuente de informacion.

Tabla 1: Resumen de resultados de revision bibliogréfica

ACM 11 11/4

IEEE 2 2/0
Springer 20 20/3
Scopus 16 16/6

Total 49 49/13

Una vez revisados y analizados todos los documentos se obtuvo una serie de resultados

importantes, los cuales seran tomados en consideracién en la presente investigacion.

Como parte de dichos resultados se obtuvo que cuatro de los documentos tenian como

objetivo principal el describir cuéles son los factores que influyen en el éxito de una

plataforma de comercio electrénico, asi como una descripcion de los beneficios de

implementar este tipo de plataformas. Ademas, se encontraron documentos que dan a

conocer las formas e importancia de evaluar la confiabilidad de los sitios de comercio en

linea y otros temas mas generales. Lo anterior se aprecia de mejor forma en la figura 1.

Cantidad de apariciones

Pt

[y

factores que  comercio social evaluacion de beneficios otros
influyen en confianza ecomimerce
ecommerce

Objetivos de documento

Figura 1: Agrupacion de articulos consultados por objetivos

Es importante apreciar que sobresale el hecho de que se dan a conocer que factores pueden

influir en el éxito o no de una plataforma de comercio electrénico. Es conocido que muchas



plataformas dedicadas a la comercializacion en linea se encuentran Unicamente centradas
en lainformacion, ademas tienden a ser sitios estaticos y carecen de factores de interaccién

para transacciones en linea [32].

Entre los principales factores de éxito que se lograron destacar de esta revision se destacan
los siguientes [32]:

« Factores internos
- factores organizativos
« habilidades TIC
= conciencia 'y compromiso organizacional
- tecnoldgicos
« costos de implementacion
» seguridad
- de conocimiento
« facilidad de uso o adopcién de las tecnologias
» Factores externos
- apoyo del gobierno
- preparacion electrénica del mercado
- informacion y comunicacion
- proveedores de tecnologia
- infraestructura TIC
- instituciones financieras
- influencia social

Asimismo, abonado a lo anterior, resulta importante mencionar que otro factor critico para
el éxito de una plataforma de comercio electronico es la confianza. Este factor se convierte
en uno de los factores esenciales en la interaccion entre las personas, y para plataformas
de comercio en linea, no es una excepcion. La confianza tiene un efecto significativo en

las intenciones de compra de los consumidores [1].

Segun [34], plantear adecuadamente una plataforma de comercio electronico le puede
generar multiples beneficios a las empresas, y no solo a la grandes como muchos creen.
Las PYMES pueden también aprovechar las ventajas tecnoldgicas para establecer nuevos
canales de comercializacion para sus productos. El comercio electronico puede convertirse
en una valiosa herramienta para proporcionar nuevas formas rentables para que las
PYMES comercialicen sus negocios, lancen nuevos productos, o simplemente para que

mejoren los canales de comunicacion con sus clientes [34].

Es relevante mencionar que en los documentos estudiados se hace referencia a la
utilizacién de plataformas de comercio electronico en PYMES, sin embargo, también fue

posible apreciar que muchas pequefias organizaciones siguen todavia absteniéndose de



utilizar estos recursos tecnoldgicos. En ocasiones a muchas PYMES les hace falta de
conciencia de negocios, tienen problemas de vision estratégica y desconocen los

beneficios del comercio electronico para las PYMES [34].

Asimismo, un hecho que se debe rescatar es que en algunos de los resultados observados
hacen una clara separacion de las plataformas tradicionales de comercio electronico y las
nuevas plataformas de comercio sociales basadas en las multiples redes sociales existentes.
De los documentos revisados, mas de la mitad de ellos describia conceptos con relacion a
comercio social, mientras que casi una tercera parte hacia referencia sobre comercio
electronico tradicional basada en sitios web. Los demas documentos no describian

claramente su foco principal.

Otro hallazgo relevante es que se contempla que el comercio social es una nueva tendencia
en el comercio electronico que esta ocasionando a las empresas a replantear sus estrategias
comerciales, con el objetivo de poder aprovechar nuevas oportunidades para llevar a cabo
comercio y acercarse a sus clientes [36]. Este tipo de comercio se caracteriza por utilizar

como medio de comercializacion las redes sociales [49].

Se hace necesario destacar que la revision evidencia que existen estudios relacionados, sin
embargo, ninguno se enfoca completamente al objetivo de este estudio, los documentos
consultados permiten obtener una base de conocimiento importante para el disefio del
instrumento que se utilizara en esta investigacion para el diagnéstico de la preparacion

tecnoldgica de las PYMES y de los consumidores de zonas rurales.

Para la segunda parte de la revision de literatura, se consultdé sobre la preparacion y
necesidades tecnoldgicas que deben poseer las PYMES para una adecuada adopcién del
comercio electrénico. Para dicha revision se utilizaron las mismas fuentes de informacion

y la siguiente cadena de busqueda:
e-readiness AND ecommerce AND small and medium enterprises (SME)

Esta revision permite conocer aspectos relacionados con los obstaculos que se podrian
enfrentar para poder estar preparados tecnolégicamente para la implementacion de una
plataforma de comercio electronico. Se establecieron los mismos criterios de inclusion y
exclusion de la primera revision, con lo cual se obtuvieron nueve resultados, de los cuales

unicamente cinco fueron seleccionados como parte de este estudio.

De dicha consulta bibliografica fue posible determinar que la preparacion tecnolégica o

(e-readiness, por su nombre en inglés), se convierte en un aspecto critico a la hora de



implementar una plataforma de comercio electronico. Muchas PYMES deben adaptar sus
negocios y utilizar las nuevas herramientas tecnoldgicas para su éxito comercial. La
tecnologia es realmente critica para las PYMES, ya que ayudara a crear valor e impactar
positivamente el rendimiento de la empresa. Entre los aspectos que debe considerar una

PYME para la adopcion del comercio electrénico se establecen los siguientes [46]:

o La expectativa de esfuerzo, el cual se asocia con el grado de facilidad de uso

de la plataforma de comercio electrénico.

e La influencia social relacionado con el grado de importancia en que un

individuo percibe que otros usuarios estdn dandole a la plataforma.

« El soporte empresarial asociado con el grado en que un usuario cree que existe

una infraestructura organizativa y técnica para apoyar el uso del sistema

Segun los estudios consultados, para poder conocer y hablar sobre una adopcién de
comercio electrénico, se hace necesario y primordial abordar con atencién el aspecto de
preparacion tecnoldgica de las PYMES y de los posibles clientes [9]. Se debe tomar
conciencia de que el éxito de una plataforma de comercio electrénico dependera no solo
del esfuerzo propio de cada PYME sino también de la disposicion de su cliente, proveedor
y socio comercial, asi como que se cuenten con los requerimientos tecnoldgicos y
logisticos para implementar y realizar las transacciones electrénicas. Se destacan las

siguientes categorias que se miden para la preparacion del comercio electronico [9].

¢ Infraestructura y tecnologias basicas

e Acceso a servicios de red

e Uso de internet (usos en negocios, gobierno, hogares)

e Promocion y facilitacion de la industria

e Fuerza laboral capacitada

¢ Posicionamiento para la economia digital (impuestos y tarifas, autorregulacion de
la industria, regulacién gubernamental, confianza del consumidor)

Una vez descritos los resultados consultados en la revisién bibliogréafica, se puede apreciar
que si bien es cierto hace tiempo se viene hablando de comercio electrénico para las
empresas, muchas PYMES no se han atrevido a implementar estas herramientas de
comercializacion y se encuentran desaprovechando los beneficios que pueden obtener.
Con esta investigacion se desea aportar la base de conocimiento para que las PYMES

puedan diagnosticar y conocer su preparacion tecnoldgica y empresarial, y seleccionar una
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opcién de plataforma de comercio electrénica que permita una adopcion exitosa del nuevo

modelo de negocio.

A continuacion, se procedera a la definicion del marco conceptual en el cual se podra
acceder a los principales conceptos que dan base a la investigacion en desarrollo. Esta
seccion le permitira al lector acceder a las definiciones mas relevantes a las que se hara

referencia durante la presente investigacion.
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3. Marco Teodrico

Con la finalidad de realizar una comprension adecuada de la temética de esta investigacion,
resulta necesario ahondar en algunos conceptos relevantes, iniciando con una descripcion
breve de la pandemia covid-19 y la crisis provocada. Asimismo, se abordaran otros temas
como lo son la definicion de comercio electronico, comercio social y temas relacionados
con la preparacion y adopcion tecnoldgica. Por ultimo, se describird el concepto de
usabilidad y experiencia de usuario.

3.1 Covid-19y la crisis econémica

En diciembre de 2019 se detect6 un brote de neumonia en Wuhan (China), este virus fue
asociado y relacionado con un nuevo tipo de coronavirus, al cual se le llamé en primera
instancia coronavirus 2 0 SARS-CoV-2. Este virus respiratorio se propagd rapidamente
por toda China y luego se extendio por casi todos los paises del mundo. Al dia de hoy tiene
mas de 75 millones de infectados y 1.6 millones de muertos [14]. La Organizacion Mundial
de la Salud nombr¢ a esta enfermad como COVID-19 y lo declaré una pandemia mundial
el 11 de marzo de 2020 [12].

En Costa Rica, existen en la actualidad més de 1000 casos confirmados, y 10 personas han
fallecido por causa de esta enfermedad. Nuestro pais destaca a nivel mundial por las
medidas que ha tomado para combatir dicha enfermedad y por el sélido sistema de salud

que se posee [5].

Sin embargo, a nivel econémico el impacto de esta pandemia si ha sido significativo y este
ha llegado a provocar una crisis econdmica en el pais. Debido a las restricciones
establecidas por el Gobierno, muchas empresas han tenido que cerrar sus negocios, lo que
ha provocado una gran cantidad de trabajadores desempleados. Segun Instituto de
Investigaciones en Ciencias Econdmicas, de la Universidad de Costa Rica, cerca de un
24% de trabajadores podrian perder su trabajo durante esta pandemia. Adicionalmente el
estudio sefiala que la pobreza golpearia a un millon de costarricenses ante la crisis por el
COVID-19 [25].

Entre los impactos economicos se estima que muchas PY MES deben iniciar nuevas formas
de comercializacion dentro de las que se destaca la implementacion de plataformas de

comercio electronico y comercio social.
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3.2 Comercio electronico

En nuestro pais, la mayoria de personas tienen una nocion de la definicion de comercio
electronico. Las personas tienden asociar este concepto a ventas por Internet y en palabras
sencillas eso es correcto. A un nivel més técnico se podria definir el comercio electronico
como “...el proceso de compra, venta, transferencia o intercambio de productos, servicios

y / o informacion a través de redes informaticas, principalmente Internet " [17].

Existen multiples categorias de como desarrollar comercio electrénico. Estas categorias
estan relacionadas con la forma de participacion de los actores. EI comercio electronico
podria darse de empresa a empresa (B2C, por sus siglas en inglés), de empresa a
consumidor (B2C) u otras maltiples formas de comercio. Esta investigacion se basara en
el tipo de negocio de empresa a consumidor (B2C). Se destaca que esta categoria incluye
transacciones minoristas de productos o servicios de empresas a compradores individuales
[22].

Segun los expertos son muchos los beneficios del comercio electrénico para los negocios,
los consumidores y para la sociedad en general. Se menciona que dados los multiples
beneficios de estas herramientas es un hecho que este tipo de comercializacion ha llegado
para quedarse y ser parte importante de las empresas [17].

De la misma manera, la explosién de las redes sociales ha dado como resultado nuevas
formas de llevar a cabo el comercio electrénico, y ha nacido este nuevo modelo llamado

comercio social, el cual se ha convertido en aliado de las PYMES.

Este término se ha caracterizado por ser una nueva tendencia en el comercio electronico.
Basicamente, el comercio social se refiere a las transacciones de comercio electronico
utilizando las redes sociales, el cual es considerado un subconjunto del comercio

electronico por algunos [49].

Se puede realizar otra definicién un poco mas formal sobre el comercio social y las
compras sociales. Estas se definen como una forma de comercio electronico que utiliza de
medios sociales basados en Internet que permiten a las personas participar activamente en
la comercializacion y venta de productos y servicios en mercados y comunidades en linea.
Entre las redes o los medios sociales mas utilizados para realizar esta comercializacion

social se encuentran Facebook, Instagram y WhatsApp [4].
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El comercio social ofrece grandes beneficios monetarios y estratégicos significativos para
las empresas que optan por incursionar en este modelo de negocio por lo cual se ha

convertido en una nueva tendencia de comercializacion digital [47].

La preparacion tecnoldgica para el comercio electronico requiere de una serie de factores
y elementos tecnoldgicos que permitan implementar adecuadamente este modelo de

negocio virtual. [16].
3.3 Preparacion tecnoldgica y adopcién tecnoldgica

La preparacion tecnoldgica se define como el grado de preparacion de las empresas para
acceder a las infraestructuras y tecnologias de red en una determinada region. De la misma
forma este concepto se relaciona con el grado en que una sociedad esta preparada para

participar en negocios digitales [15].

Basado en lo anterior, cuando se habla de la preparacion tecnoldgica que posee una PYME,
se hace referencia al acceso tecnoldgico que poseen las empresas, enfocado en este estudio
en los elementos necesarios para la implementacion de una plataforma de comercio

electronico.

Se destaca que dentro de la preparacién para el comercio electronico las empresas deben
considerar los siguientes aspectos: conectividad, liderazgo electronico, seguridad de la

informacion, capital humano y clima de comercio electronico [10].

De acuerdo con lo anterior, se indica que la preparacion tecnologica permite conocer el
grado de adopcion tecnoldgica que tendran tanto las PYMES, asi como los clientes de
estas [15].

Por otro lado, la adopcion tecnoldgica esta relacionada con el grado de aceptacion que
estan dispuestos a permitir las empresas o personas. Para el comercio electronico existen
varios niveles de aceptacion: adopcién, implementacion y post-implementacion [49].
Asimismo, se destaca que la adopcion del comercio electronico se ve significativamente
afectada por el contexto tecnoldgico, el contexto organizacional y el contexto ambiental

de las empresas [6].

La adopcion del comercio electrénico por parte de las pequefias empresas sigue siendo
lenta, al mismo tiempo en que muchas de las PYMES que implementan este tipo de
comercio muchas PYMES no estan obteniendo beneficios a corto plazo [31].
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Uno de los instrumentos utilizados para diagnosticar la adopcion tecnoldgica es el modelo
de aceptacion tecnologica (TAM - technology acceptance model). Este modelo trata de
explicar la relacion entre la utilizacion de la tecnologia y la percepcion de su utilidad [47].
Se determina que la facilidad de uso percibida y la utilidad percibida son los dos factores
primordiales y fundamentales de la aceptacion de la tecnologia por parte del usuario [17].

3.4 Usabilidad y Experiencia de usuario

Con la experiencia de usuario es posible determinar la percepcién, ya sea positiva o
negativa, que tiene un usuario ante determinado sistema [39]. Conocer la experiencia del
usuario se basa en identificar como se siente el usuario mientras utiliza determinado
sistema, basicamente se busca identificar todos los aspectos de la experiencia del usuario
al interactuar con la plataforma. Se incluyen todos los aspectos de usabilidad y
conveniencia de un producto desde la perspectiva del usuario. Se describe la usabilidad

como la capacidad del usuario de usar el producto para realizar una tarea [33].

Una experiencia de usuario positiva es primordial para el éxito de un producto [43]. Dado
esto es importante realizar la evaluacion de la usabilidad y experiencia de usuario para
conocer la satisfaccion del usuario mientras interactGa con el sistema. Dicha evaluacion
permite medir la efectividad, eficiencia y satisfaccion del usuario de una aplicacion
[33][23].

Existen varios métodos para evaluar la experiencia de usuario en cuanto a su interaccion
con el sistema, uno de los que destaca son los cuestionarios estandarizados. Estos
instrumentos capturan los aspectos y percepciones que proporciona el usuario a través de
un conjunto de preguntas y garantizan una medicion precisa de las cualidades de

efectividad, eficiencia y satisfaccion previstas [43].

Entender los conceptos presentados en esta seccion son base importante para este trabajo,
ya que se encuentran relacionados con los alcances de la investigacion. Asimismo, con la
finalidad de poder cumplir con estos objetivos, se ha establecido la siguiente metodologia,
la cual establece el proceso metodoldgico y la lista de tareas que se deben desarrollar para

cumplir adecuadamente lo planteado en el presente trabajo.
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4. Metodologia

Con lafinalidad de cumplir con los objetivos establecidos en esta investigacion, se utilizara
la metodologia de ciencias del disefio [52], la cual sera la base tedrica para crear y evaluar
el instrumento de diagnostico de la preparacion tecnoldgica para la adopcion de
plataformas de comercio electrénico en zonas rurales. La presente investigacion esta
sustentada en el curso - laboratorio Disefio y Programacién Web para Comercio
Electronico, dicho curso es parte del plan de estudios de la Maestria de Computacion e

Informatica de la Universidad de Costa Rica.

Se destaca que la metodologia de la ciencia del disefio plantea tres ciclos: el ciclo de
relevancia, el ciclo de disefio y el ciclo de rigor [52]. Para este estudio, el ciclo de
relevancia consiste en un estudio de las caracteristicas y necesidades de las empresas y de
los posibles clientes de estas empresas de la region. La idea de este ciclo es caracterizar el
entorno en el cual se realizara el estudio. Asimismo, el ciclo de rigor, se compone de la
base del conocimiento para la investigacion, en el que se realiza una bdsqueda y revision
de informacion relacionada a soluciones similares, con el fin de realizar una adaptacion al
contexto de estudio. Por ultimo, en el ciclo de disefio se construye el artefacto, para este
estudio se utilizan los conocimientos obtenidos en las fases mencionadas anteriormente
para construir el artefacto, el cual serd un instrumento de diagndstico, disefiado de manera

iterativa, proceso que sera descrito en los siguientes parrafos [52].

Para una mayor compresion de la metodologia, se procede a explicar cada una de las fases

metodologicas que se aplicaran en la presente investigacion.
4.1 Ciclo de rigor

Para este proceso metodoldgico, el ciclo de rigor se encuentra fundamentado en los
objetivos 1 y 2 de la investigacion, se plantea elaborar revisiones de literatura con la
finalidad de conocer las necesidades y obstaculos que enfrentan las PYMES y sus
consumidores para la adopcion de plataformas de comercio electronico. Este proceso
permitirad obtener las caracteristicas e instrumentos existentes para tipificar la preparacion
tecnoldgica tanto de las PYMES que desean adoptar el comercio electronico, asi como los
clientes potenciales de estas empresas. Es importante mencionar que ligado a los objetivos
1y 2, y gracias a la investigacion bibliografica es posible determinar que entre de las

herramientas mas utilizadas para la evaluacion de la preparacion y adopcion tecnoldgica
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se encuentra el modelo de aceptacion tecnolégica (TAM) [46]. Este instrumento se

convierte en una base tedrica para el presente estudio.

Asimismo, basados en el objetivo 4 y mediante una investigacion comparativa, se
obtendran las caracteristicas importantes de las plataformas de comercio electronico
existentes en el mercado, con lo cual sera posible construir una matriz comparativa con

atributos de dichas plataformas tecnoldgicas.

Es relevante mencionar que el ciclo de rigor permitird obtener una base de conocimiento
que sera utilizada para realizar el disefio de los instrumentos para conocer la preparacion
tecnologica de las PYMES y consumidores en cuanto a la adopcion del comercio

electronico de zonas rurales.
4.2 Ciclo de disefo

Posterior a esto, con el conocimiento obtenido en el ciclo de rigor se inicia el ciclo de
disefio. Basado en el objetivo 3 se construye de manera iterativa el instrumento para el
diagnostico de la preparacion tecnoldgica, tanto para las PYMES, asi como para los

potenciales clientes de estas empresas.

Para esta etapa de construccion y evaluacién, se plantea ejecutar dos iteraciones del
proceso de disefio. En una primera iteracion se elaborara la primera version del artefacto
o0 instrumento de diagnostico. Este instrumento sera evaluado por un grupo de expertos,
incluidos docentes y colegas universitarios, los cuales seran los encargados de presentar
las posibles mejoras al artefacto. Estas mejoras seran implementadas en la segunda
iteracion del proceso, el cual sera evaluado por otro grupo de participantes, estos
participantes seran seleccionados a conveniencia. Entre de estos usuarios se invitaran a
participar al menos 15 personas, entre los que destacarian cinco empresarios y diez

usuarios residentes de regiones cercanas como San Carlos y Pococi.

Cabe sefialar que todas las mejoras obtenidas de esta segunda evaluacion del artefacto

seran implementadas en la version final del instrumento de diagndstico.

Una vez obtenido un artefacto depurado a través de las iteraciones del disefio, se procedera
aevaluar la aplicabilidad del instrumento mediante un caso de estudio. Este caso de estudio
se desarrollaré en el canton de Rio Cuarto de Alajuela. Recientemente Rio Cuarto se ha
convertido en el canton nimero 82 del pais, y existe gran interés y apoyo del gobierno

local para realizar el presente estudio, por esto se ha seleccionado esta region.
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Las PYMES participantes en esta investigacion seran obtenidas a conveniencia y basados
en la lista de empresas brindada por la Municipalidad de Rio Cuarto, la cual se encuentra
interesada en los resultados del estudio. Por otro lado, los consumidores participantes se
obtendran visitando las cercanias de las empresas de la region, asi como la solicitud de
apoyo de publicacion en los medios oficiales de la Municipalidad de Rio Cuarto.

Es importante mencionar que los participantes del caso de estudio seran seleccionados a
partir de los conocimientos obtenidos en el ciclo de relevancia que se describira a

continuacion.
4.3 Ciclo de relevancia

De igual forma, en el ciclo de relevancia se busca obtener conocimiento sobre el entorno,
para este trabajo en particular, se plantea realizar una investigacion de la region de Rio

Cuarto, la cual permita conocer aspectos socioeconémicos del cantén.

Asimismo, el ciclo de relevancia permite obtener un mapeo de las caracteristicas y
necesidades de las PYMES de esta region, asi como el conocimiento de los potenciales
clientes de estas empresas. Ademas, gracias a esta etapa es posible obtener un padrén
empresarial que sera utilizado en la etapa de disefio para evaluar el instrumento de

diagnostico en el caso de estudio.

La implementacion del caso de estudio, la aplicacion de los instrumentos y la recoleccion
de la informacion mediante el caso de estudio, permitira obtener una serie de datos los
cuales se transcribirdn y se sistematizaran. Con la informacion que se obtenga por medio
de ese procedimiento, se determinaré el nivel aplicabilidad del instrumento utilizado para
hacer el diagndstico de la preparacion tecnoldgica de las PYMES de la regidn. Cabe

destacar que lo anterior se encuentra ligado al objetivo 5 de la investigacion.

En la figura 2 se puede apreciar una ilustracion resumen del proceso metodoldgico que

seguird la presente investigacion.
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Figura 2: Metodologia de la investigaci

desarrollar se ha propuesto una

laa

’

Para realizar una mejor comprension de la metodolog

serie de actividades para lograr cada objetivo, las cuales se describen en la tabla 2



Tabla 2: Lista de actividades realizadas
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Revision de literatura sobre las necesidades y obstaculos que 1
enfrentan las pymes

Revision de literatura sobre las necesidades y obstaculos que 2
enfrentan los consumidores

Revision de bibliografia para conocer alternativas de instrumentos 1,2
que permitan evaluar la preparacion Tecnoldgica

Elaborar lista de caracteristicas de plataformas de comercio 4
electronico existente

Elaborar una matriz comparativa entre las caracteristicas de las 4
plataformas de comercio electrénico

Disefiar instrumento de diagndstico de preparacion tecnoldgica: 3
primera iteracion de disefio

Evaluar primera version de instrumento 3
Aplicar mejoras al instrumento de diagndstico de preparacion 3
tecnoldgica: segunda iteracion de disefio

Evaluar segunda versién de instrumento 3
Elaborar version final de instrumento de diagndéstico de preparacién 3
tecnoldgica

Evaluar version final de instrumento mediante el caso de estudio 5

Presentar resultados del caso de estudio
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5. Plataformas de comercio electrénico en Costa Rica

Con el pasar de los afios, se incrementan en Costa Rica el niUmero de empresas que
implementan el comercio electronico como un medio de hacer negocios. Se comenta que
para el afio 2018 ya existia un incremento notable, donde empresas como Correos de Costa
Rica sefialan que mas de 600 pequefias y medianas empresas ya hacian uso de su servicio
Pymexpress, servicio utilizado para la distribucion de envios de los pedidos en linea a nivel
nacional. Dicha empresa sefiala que para el afio 2018 se entreg6 un promedio de veinte mil
paquetes por mes, lo cual permite destacar el auge que han tenido los comercios virtuales
en nuestro pais [13].

Para el mercado de costarricense, existen multiples plataformas de comercio electronico
que le permiten a los micro y pequefios negocios disponer de soluciones tecnologicas para
la implementacién de comercio electrénico sin que se requiera un proceso informatico
interno, dicho de otra forma, alternativas con las que no se requiere la instalacion de
programas informaticos ni de la programacién web por parte del negocio, sino que los
mismos negocios pueden hacer uso del recurso desde un dispositivo con conexion a
Internet, ya sea computadora, tablet o teléfono celular, dichas plataformas integran las
ventas, facturacion, inventarios, metodo de pago.[35].

Basado en lo anterior se pueden destacar una serie de plataformas que le ahorran los
procesos informaticos internos a las micro y pequefias empresas, las cuales en muchas
ocasiones no disponen de estos recursos. A continuacion, se describiran algunas

alternativas para implementar el comercio electronico en este tipo de empresas.
5.1 Plataformas de comercio electrénico
5.1.1 Fygaro

Es una plataforma digital que permite crear un sitio web listo para el comercio electronico
de manera sencilla y en poco tiempo, en la que es posible seleccionar dentro de una
variedad de plantillas, las cuales pueden ser personalizadas. Esta plataforma puede ser
consultada en https://www.fygaro.com/es. Entre las principales caracteristicas de esta

herramienta se encuentran las siguientes [20]:

e Permite la construccion de tienda en linea, con la utilizacidn de plantillas para crear
una tienda virtual adaptada para cualquier dispositivo.
¢ No tiene costo de suscripcion.

o El precio por mes es de $24.99, con 2 meses gratis.


https://www.fygaro.com/es
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Productos y clientes son ilimitados.

Aplica una comision de 25 centavos de ddlar por cada transaccion.

Posee un modulo de pagos que permite pagos con tarjetas de débito y crédito Visa,
MasterCard, American Express, Discover, entre otras.

Permite el envio de facturas, donde el negocio puede crear y compartir facilmente
por correo electrénico facturas y presupuestos de forma profesional.

Ofrece la administracion de productos y servicios. Es posible crear todos los
productos que la empresa necesite. Sélo debe configurarlos una vez, y luego podra
usarlos tantas veces como sea necesario.

Es posible administrar el inventario, sin importar la ubicacion.

Permite obtener reportes contables: brinda la opcion de seguimiento de los gastos.
Los gastos actualizardn automaticamente en la cuenta bancaria y en los reportes
contables.

Ofrece un Sistema de Planilla, en el que se registran a los empleados.

Soporta la administracion logistica del negocio. Es posible mantener un registro de
los pedidos que se han pagado, completado, enviado o entregado.

5.1.2 Nidux

Se describe como una solucion en la nube que permite a las empresas la oportunidad de

incursionar facilmente en la comercializacion de sus productos en Internet. Nidux brinda

la opcidn de crear una plataforma autoadministrable en la que la empresa podra desarrollar

su tienda sin tener que depender de terceros. Esta plataforma se encuentra disponible en

https://www.nidux.com/. Entre de las principales caracteristicas de esta herramienta se

encuentran las siguientes [38]:

Ofrece tres planes, el plan mas econdémico contempla un pago de $100+iva por
instalaciéon y un pago mensual de $85+iva.

El plan basico contempla un maximo de 150 productos.

No posee cobros de comisién por las ventas en la tienda virtual.

Permite la creacion de una tienda en la nube, mediante Amazon Web Services.

Se crea una plataforma autoadministrable, en la que no se necesitan conocimientos
en programacion o disefio web.

Se ofrece una capacitacion virtual.

Implementa una integracion con redes sociales.


https://www.nidux.com/
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Permite el manejo de clientes.

Ofrece un sistema de ofertas.

Ofrece modulo de pagos que permite conectar la tienda con bancos regionales para
recibir pago a través de ella. Se aceptan pagos de tarjetas de débito y crédito.
Brinda un manejo de inventarios.

Posee maddulos de logistica, en los que se configuran los costos de la empresa para
envios tanto locales como globales.

Permite un monitoreo integrado a traves de Google Analytics, donde se monitorea

en vivo la actividad de la pagina. Se manejan los datos y se generan estadisticas.

5.1.3 OlibaPay

OlibaPay permite la creacion de un catalogo en linea para que los negocios implementen

el comercio electrénico. Dicho catalogo estara disponible en Olibamarket.com, y las

empresas podran compartir dicho enlace por cualquier red social. A continuacion, se

describen las principales caracteristicas de la plataforma [41]:

No posee monto de afiliacion o de configuracion.

Posee dos planes; Oliba Starter y Oliba Lover. Para el plan Oliba Starter la
mensualidad es gratis, mientras que para el plan Oliba Lover se cobra una
mensualidad de $24 al mes.

En la actualidad ofrece dos meses gratis en el costo de la mensualidad.

Es posible utilizar la herramienta durante 15 dias de prueba sin incurrir en ningin
costo.

En el plan Lover el costo por transaccion es de 4.9% + $0.30, mientras que en el
plan Starter el costo por transaccion es de 8.4% + $0.30.

Permite crear catalogos y productos ilimitados.

Permite los pagos con Visa y MasterCard. El dinero se recibe en la cuenta del
negocio todos los viernes.

Permite un manejo de los clientes, de las ventas, modificar productos, precios y
mas desde cualquier lugar, computadora, tablet o celular.

Ofrece asesoria en todo el proceso.

Ofrece para el plan Lover los reportes de Oliva Marketing.
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5.14 NIDI

NIDI es una plataforma digital implementada por el Banco Nacional de Costa Rica que

permite la creacion de tiendas virtuales con infraestructura en la nube de Amazon Web

Services. La plataforma se encuentra disponible en https://www.soynidi.com/.

Seguidamente se describen sus caracteristicas principales [37]:

No posee costo de afiliacion o instalacion.

No contempla costos de mensualidad. Sin embargo, si un comercio no procesa mas
de tres transacciones mensuales durante cuatro meses se estara aplicando un cobro
a partir del mes quinto, por un monto de 10.000 colones a una tarjeta registrada.
Se ofrece el uso gratuito por 90 dias naturales, sin un depdsito de garantia,
mensualidad ni un costo de inicio por parte del cliente.

Contempla un costo por cada venta de hasta 10.000 colones de 125 colones o un
costo por cada venta mayor a 10.000 colones de 250 colones.

Se brinda capacitacion, la cual posee acceso a un portal académico que le permitira
desarrollar la tienda virtual y aprender sobre venta en linea, marketing y gestion de
ventas.

El catdlogo de productos permite exhibir hasta 100 productos.

Permite el seguimiento de clientes, con el que se puede brindar el seguimiento
Optimo a clientes, prospectos para una mejor gestion de venta.

Brinda un control de inventario, el cual permite mantener el control del inventario
de los productos y comprobantes de compra.

Posee una integracion con redes sociales

Ofrece reportes en tiempo real.

5.2 Matriz comparativa de plataformas de comercio electrénico

Con la informacion de cada una de las plataformas mencionadas anteriormente, es posible

disefiar un cuadro comparativo que permite obtener una mejor compresion sobre las

diferentes alternativas. Este cuadro comparativo se puede apreciar en la tabla 3.


https://www.soynidi.com/
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Tabla 3: Matriz comparativa de plataformas de comercio electronico

Costo suscripcién o No tiene $100+iva No tiene No tiene
configuracion
Costo por mensualidad $24.99 $85+iva - plan Starter: | No tiene**
No tiene
- plan Lover:
$24
Comision por ventas 25 centavos de | No cobra - plan - ventas
délar por cada | comision Starter:8.4% + | menores a
transaccion $0.30 10.000: 125
- plan Lover: colones
4.9% +$0.30 | - ventas
mayores a
10.000: 250
colones
Médulo de pagos: realizar pagos | Sitiene Si tiene Si tiene Si tiene. El
con tarjetas dinero se
recibe en la
cuenta del
negocio todos
los viernes
Catalogo de productos Productos Maximo 150 Productos Maximo 100
ilimitados productos ilimitados productos
Control de inventarios Si tiene Si tiene Si tiene Si tiene
Gestion de clientes: productos Si tiene Si tiene Si tiene Si tiene
comprados, preferencias,
reclamos, entre otros.
Integracién con redes sociales No tiene Si tiene No tiene Si tiene
Permite obtener reportes Reportes No ofrece Plan Lover: Reportes de
contables reportes de gestion de
Oliva pedidos de los
Marketing clientes

* Basado en el plan econémico
** si un comercio no procesa Mas de tres transacciones mensuales durante cuatro
meses se estara aplicando un cobro a partir del mes quinto (10 000 colones)

A estas alternativas de plataformas de comercio electrénico se les une un socio comercial

importante, como lo es Correos de Costa Rica, el cual con su servicio Pymexpress facilita

la logistica de pequefias y medianas empresas que posean una tienda virtual o que

comercializan sus productos a través de cualquier medio electronico [11]. Este servicio

permite las siguientes funcionalidades:

e Integracién informatica con la tienda virtual.

e Servicio de recoleccién y/o entrega de productos puerta o puerta o en sucursal.

e Envios hasta 30 kg.

e Plataforma electrénica 24/7.

e Cobertura nacional.
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e Tarifa preferencial para PYMES

Este servicio es cada vez para popular entre los negocios, en la figura 3 se puede apreciar
el incremento de nuevas inscripciones de PYMES que ha tenido el servicio desde el afio
2017 a la actualidad.

INSCRIPCION ]
DE PYMES

. = t - = -
ENE FEB MAR  ABR MAY  JUN JUL AGO  SET OCT NOV DIC

92017 ®2018 @2019 @2020

Figura 3: Inscripcién de nuevas PYMES en Pymexpress [3]

Asimismo, se aprecia en la figura 4 el aumento en la entrega de paquetes mediante esta
plataforma. Como dato relevante se menciona que segun la entidad el promedio de envios
desde Zona Norte fue de 4 285 paquetes por mes para el primer trimestre del presente afio,
lo cual es un dato importante al ser una zona cercana de donde se realizara el caso de
estudio [19].

100.000
90.000
80.000
70.000

scracoers || B ;/,_f/
DE PAQUETES l ;8% e
PYMEXPRESS e —— '

0 -
ENE FEB MAR  ABR  MAY JUN JuL AGO  SET OCT NOV DIC

®2017 ®2018 ©2019 @202

Figura 4: Entrega de paquetes en Pymexpress (2017-2020) [3]

La implementacion de alguna de las alternativas descritas anteriormente o de cualquier
otra no contemplada en este documento, requiere una preparacion tecnologica no solo de
parte de las empresas, sino que también de los posibles clientes de estas tiendas virtuales

[6]. Seguidamente se describiran una serie de instrumentos que han sido utilizados para
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medir la preparacion y aceptacion tecnoldgica de las empresas y de los clientes

potenciales de estos negocios.
5.3 Diagnostico de la preparacion y aceptacion tecnologica

Para el diagnostico de la preparacion y aceptacion tecnoldgica de las empresas y sus
clientes existen mdaltiples instrumentos, personalizados en muchas ocasiones a
conveniencia del investigador. En los resultados de la revision bibliografica realizada, se
obtuvieron una serie de constructos relevantes que serviran de base para el disefio de la
primera version de los instrumentos, tanto para medir la preparacion tecnoldgica de las
empresas, asi como de los posibles clientes. En la Tabla 2 se logra apreciar los constructos

y la aplicabilidad para cada categoria del estudio.

Tabla 4: Constructos para instrumentos de evaluacién de preparacién tecnoldgica
[31][301[54][2][28][51]

|

B e .
<

Los constructos descritos permiten diagnosticar de una manera adecuada el grado de
preparacion tecnoldgica, sin embargo, como se observo en los resultados de la revision de
la literatura es recomendable adicionalmente conocer el grado de aceptacion tecnoldgica

al comercio electronico que tendran tanto los clientes, asi como los duefios 0 empleados
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de los micro y pequefios negocios que implementaran las herramientas tecnologicas a su

proceso de venta o compra.

Dado lo anterior, es preciso mencionar que los constructos mencionados pueden
combinarse con algunos instrumentos estandarizados existentes como lo es el modelo
TAM. Se destaca que el modelo de aceptacion tecnoldgica (TAM), se ha convertido en
uno de los instrumentos relevantes que se utilizan para dicha finalidad [46]. Este modelo
trata de explicar la relacion entre la utilizacion de la tecnologia y la percepcion de su
utilidad [47]. Se determina que la facilidad de uso percibida y la utilidad percibida son los
dos factores primordiales y fundamentales de la aceptacion de la tecnologia por parte del

usuario [17].

TAM se convierte en una base tedrica importante, el cual combinado con los constructos
mencionados en la tabla 2 permite tener una mejor cobertura en el diagnostico de la
preparacion y aceptacion tecnoldgica de las empresas y de los clientes. Cabe sefialar que
del modelo TAM han surgido una serie de variantes y adaptaciones, una de estas
alternativas consiste en realizar algunas variaciones Yy adicionar constructos
complementarios a los establecidos en el modelo original segin la necesidad del
investigador, a este modelo se le conoce como TAM extendido que contempla constructos

complementarios a los establecidos en el modelo original [42].
5.3.1 Modelo TAM Extendido

El modelo de TAM extendido contempla la insercién de variables externas y/o nuevos
constructos de otros modelos o teorias alternativas [42]. Estas variables externas ayudan a
identificar qué factores influyen directamente en los constructos establecidos en el modelo

como lo son la utilidad y la facilidad de uso percibidas por los usuarios [53].

Es importante mencionar el valor que aporta TAM a la investigacion, donde se destaca
que este modelo fue disefiado con la intencion de predecir la aceptacion tecnoldgica de los
usuarios, en este caso la aceptacion en el uso del comercio electrdnico tanto por parte de

los usuarios en las empresas, asi como los usuarios que realizaran la compra [45].

En la figura 5 se observa una adaptacion del modelo TAM extendido en la cual se basara

esta investigacion. Dicho modelo contempla los siguientes factores:

e Variables Demograficas: Sexo, edad, escolaridad, residencia, rango salarial, entre
otras.
e Variables a medir [45] [44]:
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o Facilidad de uso percibida (FUP): se relaciona con el grado en determinado
usuario cree que el uso de un sistema sera facil y que requerira el minimo
esfuerzo.

o Utilidad percibida (UP): El grado de utilidad que percibe el usuario con el
uso de la tecnologia.

o Intencion conductual de uso (ICU): Determina la intencién de un usuario
de usar una tecnologia especifica.

o Auto-eficacia (AE): Indica el grado de capacidad que considera tener un
usuario para utilizar una tecnologia concreta.

o Ansiedad (A): se basa en el temor que considera tener un usuario para
utilizar cierta tecnologia concreta lo cual puede afectar negativamente la

facilidad de uso percibida.

ez Tes ‘ Sexo, edad, escolaridad, residencia, rango

salarial

Auto-eficacia Facilidad de uso
ercibida
_ \ Intencion
t d de uso
A medir Utilidad percibida
Ansiedad

Figura 5: Adaptacion de modelo TAM extendido [45][44]
De acuerdo con lo anterior se construye un instrumento base que incluye las posibles
afirmaciones para cada uno de los constructos mencionados, el cual puede observarse en

la tabla 5 que se muestra a continuacion.
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Tabla 5: Afirmaciones para TAM extendido

Siento que aprender a utilizar la plataforma de comercio electrénico seria
facil para mi

Percibo que sera facil la interaccion con la plataforma de comercio
electronico

Seria facil para mi llegar a ser un experto en el uso de la plataforma de
comercio electronico

En general considero que las plataformas de comercio electrénico son
faciles de utilizar

Siento que mi capacidad de determinar la facilidad de uso de la plataforma
de comercio electronico esta limitada por mi falta de experiencia.

El uso de la plataforma de comercio electronico puede mejorar mi
desempefio como vendedor/cliente.

El uso de la plataforma de comercio electrénico puede hacer que sea mas
efectivo mi desempefio como vendedor/cliente.

El uso de la plataforma de comercio electronico puede hacer méas féacil el
realizar tareas como vendedor/cliente.

Encuentro que la plataforma de comercio electrénico puede ser util en mi
vendedor/compra.

Creo que es una buena idea utilizar la plataforma de comercio electrénico
para mis ventas/compras

Siento que voy utilizar la plataforma de comercio electrénico en mis
ventas/compras

El uso de la plataforma de comercio electrénico mis ventas/compras seria
buena idea.

El uso de la plataforma de comercio electronico en mis ventas/compras seria
placentero.

El uso de la plataforma de comercio electronico en mis ventas/compras seria
absurdo.
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Sé que puedo usar la plataforma de comercio electronico en mis
ventas/compras, aunque no las haya utilizado antes.

Soy capaz de realizar mis ventas/compras usando la plataforma de comercio
electronico

Considero que puedo utilizar la plataforma de comercio electrénico, aunque
no haya nadie para ayudarme.

(A-01) Dudo sobre usar la plataforma de comercio electrénico por miedo a
cometer errores que no pueda corregir.

(A-02) En general me genera estrés el uso de la plataforma de comercio
electronico.

(A-03) Siento recelo ante el uso de la plataforma de comercio electrénico.

5.4 Disefio iterativo de instrumentos para el diagnostico de la

preparacion y aceptacion tecnoldgica

Para esta investigacion se definid utilizar la metodologia de ciencias del disefio, en la que
se plantean tres ciclos: el ciclo de relevancia, el ciclo de disefio y el ciclo de rigor [52]. La
construccion iterativa de los instrumentos para realizar el diagnostico de la preparacion y
aceptacion tecnoldgica estaran basadas en el ciclo de disefio que se explica en la

metodologia y que puede visualizarse en la figura 2.

Para el proceso iterativo, se plantea utilizar la base de conocimiento generada en el ciclo
de rigor, en este caso especifico, se pretende utilizar como base teérica los constructos
definidos en la seccion anterior, asi como la propuesta del TAM extendido descrita en la
tabla 3. Esta informacion permitira disefiar la primera version de los instrumentos de

diagnostico de la preparacion y aceptacion tecnoldgica, la cual se presenta a continuacion.
5.4.1 Instrumentos de la primera iteracion

Para la primera iteracion del proceso de disefio se tomaran como base y apoyo teérico las
tablas 2 y 3 descritas anteriormente. Con dichos constructos y afirmaciones se elaboraran
dos instrumentos, el primero servira para realizar el diagndstico a las empresas y el
segundo lo haré a sus clientes potenciales. Seguidamente se detallan los macroconceptos
que se quieren obtener en cada uno, asi como la referencia del anexo en donde se pueden

visualizar ambos instrumentos de manera completa.
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5.4.1.1 Instrumento diagnostico para las empresas

El instrumento que se utilizara para el diagndstico de las empresas contendré los siguientes

apartados:

1. Presentacion e justificacion del instrumento: se invita al lector a colaborar con el

trabajo final de graduacion.

Instrucciones generales: se le indica al participante las instrucciones generales para

contestar el instrumento.

Informacion general de las empresas: se le consulta al empresario sobre
generalidades de la empresa; nombre de la empresa, cantidad de empleados,

direccion, productos que comercializa, entre otros.

Acceso a recursos tecnologicos: se le pide al empresario indicar a cuales recursos

tecnoldgicos tiene acceso.

Usos de los recursos tecnoldgicos: se solicita que el participante describa los usos

que le brinda a los recursos tecnologicos.

Percepcion de aceptacion de tecnoldgica en cuanto a la implementacion de
plataforma de comercio electrénico: se le pide al participante evaluar las
afirmaciones de acuerdo a la posible implementacién de una plataforma de

comercio electrénico.

Este instrumento puede ser consultado en el Anexo 1 de este documento.

5.4.1.2 Instrumento diagnostico para los clientes y clientes

potenciales

El instrumento que se utilizara para el diagndstico de las clientes potenciales contendra los

siguientes apartados:

1.

Presentacion e justificacion del instrumento: se invita al lector a colaborar con el
trabajo final de graduacion.

Instrucciones generales: se le indican al participante las instrucciones generales
para contestar el instrumento.

Datos personales: se le consulta al cliente sobre datos personales; edad, sexo, rango

salarial, escolaridad, entre otras.
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4. Acceso a recursos tecnoldgicos: se le pide al participante indicar a cuales recursos
tecnoldgicos tiene acceso.

5. Usos de los recursos tecnoldgicos: se solicita que el participante describa los usos
que le brinda a los recursos tecnolégicos.

6. Percepcion de aceptacion de tecnoldgica en cuanto a la implementacion de
plataforma de comercio electronico: se le pide al participante evaluar las
afirmaciones de acuerdo al uso futuro de una plataforma de comercio electrénico

para realizar sus compras.
Este instrumento puede ser consultado en el Anexo 2 de este documento.
5.4.2 Evaluacion de los instrumentos de la primera iteracion

A continuacion, se muestra el detalle de la evaluacion realizada por los expertos para
ambas versiones de los instrumentos del diagndstico. Las modificaciones solicitadas

fueron incorporadas en el instrumento.
5.4.2.1 Evaluacion de instrumento diagndstico para las empresas

En la tabla 6 se observan los criterios de mejora que se indican por parte de los expertos

para el instrumento de diagndstico para las empresas.
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Tabla 6: Evaluacion de expertos del instrumento diagnostico para las empresas

Mejorar la descripcion de las instrucciones generales

Agregar nuevas categorias en el area de productos: Farmacia, regalos, productos de
belleza, electrodomésticos

Modificar rango de edades

Agregar ejemplos en la pregunta de redes sociales (Facebook, Instagram)

Modificar evaluaciéon de la escala de likert por una evaluaciéon mas simple con 5
opciones (-2 a 2) y nombres de las categorias (Muy en desacuerdo a Muy de acuerdo)
Cambiar la palabra vendedor por “empresario” y “desempefo en ventas”
- Bvaladorz
Colocar en el encabezado al Programa de Posgrado en Computacion ‘
Informar al participante el tiempo aproximado para completar formulario
Balancear rango de edades

Especificar tipo de computadora, escritorio o portatil

En la parte IV eliminar la palabra “siento que”

' Es importante consultar si la empresa cuenta con personal o apoyo informatico |

En la pregunta de los productos que se comercializan, se recomienda eliminar la opcion
de “regalos”
En la pregunta sobre si ha realizado comercio electronico, es recomendable dejar mayor
espacio para el participante.
Para la parte IV sobre la percepcién de aceptacion tecnoldgica, se recomienda agregar
la columna “No sé”

5.4.2.2 Evaluacion de instrumento diagnostico para los clientes

En la tabla 7 se observan los criterios de mejora que se indican por parte de los expertos
para el instrumento de diagndstico para los clientes.
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Tabla 7: Evaluacién de expertos del instrumento diagnostico para los clientes

Modificar rango de edades

Modificar la forma de preguntar por la profesion

Colocar la mismas categorias de productos del instrumentos a empresas

Agregar afirmacion sobre el uso del comercio electronico

Modificar evaluacion de la escala de likert por una evaluacion mas simple con 5
opciones (-2 a 2)

- Baladr2
Colocar en el encabezado al Programa de Posgrado en Computacion ‘
Informar al participante el tiempo aproximado para completar formulario
Balancear rango de edades

Valorar la opcién de no preguntar el rango salarial

Especificar tipo de computadora, escritorio o portatil

En la parte IV eliminar la palabra “siento que”

" No solicita modificaciones |

En la pregunta de los productos que se compran, se recomienda eliminar la opcién de
“regalos”

Para la parte IV sobre la percepcién de aceptacion tecnoldgica, se recomienda agregar
la columna “No sé¢”

Se indica que existe mucha similitud entre las siguientes afirmaciones: “El uso de la
plataforma de comercio electrénico puede mejorar mi desempefio como cliente” Y “El
uso de la plataforma de comercio electrénico puede hacer que sea mas efectivo mi
desempefio como cliente”

En los anexos 1y 2 se pueden observar ambos instrumentos en los que ya se aplicaron
las mejoras dadas por los evaluadores. Seguidamente, se iniciara la segunda iteracion con

el objetivo de evaluar nuevamente ambos instrumentos.
5.4.3 Evaluacion de los instrumentos de la segunda iteracion

Como se indico en la metodologia, para la segunda iteracion se invitaron a participar 16
personas, entre de los que destacan seis pequefios y medianos empresarios que evaluaron
el instrumento de las empresas y diez usuarios que participaron en la evaluacion del
instrumento de los clientes. Todos estos participantes son residentes de regiones cercanas
como San Carlos y Pococi.

Las evaluaciones de los instrumentos se realizaron desde varias aristas. En primera
instancia se utiliz6 el cuestionario estandarizado UEQ-S que intenta medir la calidad

pragmatica y la calidad hedonica. Este instrumento, contempla ocho pares de conceptos,
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en donde se le pide al participante que seleccione en la escala de siete opciones con cual
concepto se identifica mas, en dicha escala existen tres valores positivos, tres valores

negativos y uno neutral.

Asimismo, por otro lado, se le presentaron a los participantes una serie de preguntas
abiertas para obtener una mayor nocién de dicha evaluacion. A continuacion, se muestra
el detalle de la evaluacion realizada por los participantes para ambas versiones de los

instrumentos del diagndstico.
5.4.3.1 Evaluacion de instrumento diagndstico para las empresas

En latabla 8 se observan los pares de conceptos que fueron evaluados en la seccién UEQ-
S tanto para la calidad pragmaética como la heddnica, asi como los promedios obtenidos

para el instrumento diagnostico de las empresas.

Tabla 8: Datos de evaluacion de instrumento de empresas

) obstructivo impulsor de 1,8 1,0 1,0

Calidad apoyo
Pragmatica | complicado facil 2,8 0,2 0,4
ineficiente eficiente 15 3,5 1,9
confuso claro 2,0 4,0 2,0
aburrido emocionante -0,3 1,9 1,4

no .

Calidad interesante interesante 0,5 2,7 1,6
Hedonico | convencional |  original 0,5 1,1 1,0
convencional novedoso 0,5 0,3 0,5

Asimismo, en la figura 4 se puede observar de una mejor manera los promedios obtenidos
del anélisis del cuestionario UEQ-S. La teoria de UEQ indica que los valores de una
escala mayores a 0,8 representan una evaluacién positiva y los valores menores a -0,8
representan una evaluacion negativa [21]. Para este caso especifico y como se observa en
la tabla 8 y en la figura 6, se obtuvieron valores positivos de la evaluacion de este

instrumento.
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Escala UEQ
-3 -2 -1 0 1 z 3

obstructivo impulsor de apoyo
complicado facil

ineficiente eficiente
confuso claro

aburrido emaocionante

Pares de conceptos

no interesante interesante

convencional original

convencional novedoso

Figura 6: Promedios evaluacion UEQ-S instrumento de empresas
Un factor relevante a destacar es que la herramienta UEQ-S, permite realizar una
comparacion con puntos de referencia establecidos de estudios anteriores. Esta
comparacion valida las respuestas obtenidas contra los puntos de referencia del
instrumento. De lo anterior se obtiene la figura 7, la cual detalla como dato importante
que la variable de calidad pragmatica se cataloga como excelente, mientras que la variable
de calidad heddnica se califica como mala, ademas se destaca que en general el
instrumento obtiene una calificacion por encima del promedio. Esto es hasta cierto punto
esperable pues en realidad UEQ esta disefiado para medir la satisfaccion en el contexto
donde un individuo experimenta con una nueva tecnologia, y no un instrumento de

medicion tradicional como un cuestionario.

2,50
I Excelente
2,00
I Bueno
1,50
Por encima del promedio
1,00
Por debajo del promedio
0,50
Malo
0,00 - T T ] ]
050 . 4tica Calid nico mmmm Borde inferior
’ 4= Promedio
-1,00 -

Figura 7: Comparacion de promedios de evaluacion con puntos de referencia UEQ-S
Por otro lado, en la tabla 9 se observan los criterios de mejora que fueron indicados por

parte de las micro empresas participantes del instrumento de diagnostico.
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Tabla 9: Criterios de mejora de participantes

Un poco repetitivas las preguntas
Es un poco largo

Tal vez unir algunas preguntas para acortar el cuestionario
Preguntas mas simples
Hacerlo mas corto

Si la empresa no ha implementado esa modalidad, consultar por qué razon no lo ha
hecho hasta el momento, asi podrian saber cuales son los impedimentos mas
claramente

Tal vez mezclar algunas mas bien y asi acortarlo
Se logra apreciar, que entre de las principales oportunidades de mejora que proponen los
empresarios, se destaca que se debe acortar el instrumento, les parece que es extenso y
que el mismo posee algunas afirmaciones que suenan parecidas. Este factor provoca una
baja calificacién en la evaluacion de “aburrido / emocionante” como se muestra en la
figura 6. A pesar de ello y como se observa en la figura, se destaca que los participantes

mayoritariamente coinciden en que el instrumento es claro, eficiente y facil.

Dadas las sugerencias de los participantes, se procede a realizar una nueva consulta con
expertos, a los cuales se les pregunta sobre la posibilidad de recortar algunas de las
afirmaciones que integran la IV seccién del instrumento. La revision de instrumento se
realiz en conjunto con los expertos y de lo anterior se toma la decision de acortar el
instrumento y eliminar las afirmaciones que son similares. Los cambios son aplicados a

la nueva version del instrumento, el cual se puede consultar en el anexo 1.
5.4.3.2 Evaluacion de instrumento diagnostico para los clientes

En la tabla 10 se observan los pares que fueron evaluados tanto para la calidad pragmatica
como la heddnica, asi como los promedios obtenidos para el instrumento diagndstico.
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Tabla 10: Datos de evaluacion de instrumento de clientes

obstructivo impulsor de
Calidad apoyo 2,2 0,8 0,9
Pragmética | complicado facil 2,7 0,2 0,5
ineficiente eficiente 2,5 0,5 0,7
confuso claro 2,6 0,5 0,7
aburrido emocionante 14 0,9 1,0

. no )
Cal[d?d interesante Interesante 1,6 1,2 11
Hedonico - —

convencional original 1,3 1,8 1,3
convencional | novedoso 15 1,8 1,4

Asimismo, en la figura 8 se puede observar de una mejor manera los promedios obtenidos

del andlisis del cuestionario UEQ-S.

Escala UEQ
3 -2 -1 o 1 2 3

obstructivo impulsor de apoyo
complicado facil

ineficiente eficiente
confuso claro

aburrido emocionante

Pares de conceptos

no interesante interesante

convencional original

convencional novedoso

Figura 8: Promedios evaluacion UEQ-S instrumento de clientes
Para este caso especifico y como se observa en la tabla 11 y en la figura 9 se obtuvieron
valores positivos en la evaluacion de este instrumento. Asimismo, se debe sefialar que la
comparacién con puntos de referencia establecidos por UEQ que se muestra en la figura
7, permite detallar como dato importante que la variable de calidad pragmaética se cataloga
como excelente, mientras que la variable de calidad hedonica se califica como buena.

Ademas, se destaca gque a nivel general el instrumento obtiene una calificacion excelente.
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Figura 9: Comparacion de promedios de evaluacion con puntos de referencia UEQ-S

Por otro lado, los usuarios participantes de la evaluacién han brindado una serie de

recomendaciones y observaciones que se describen en la tabla 11.

Tabla 11: Criterios de mejora de participantes

Que sea muy largo
Es un poco extenso
Muy largo
Lo extenso

Mas creatividad

No tan técnico

Algunas preguntas me parecieron repetidas
Quitar preguntas similares y hacerlo més corto
Acortar la encuesta

Experiencias anteriores y asi ver si tiene fundamentos para responder

Solo quitaria palabras muy técnicas
Las preguntas que parecen repetidas
Las repetidas

Hay unas que se parecen

De dicha evaluacion se logra apreciar, que entre las principales oportunidades de mejora
que proponen los participantes se destaca que los mismos sienten que el instrumento es

extenso y que el mismo posee preguntas que parecen ser repetidas. Debido a lo anterior se
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toma la decision de acortar el instrumento y eliminar las afirmaciones que son similares.
A pesar de ello, y como se observa en la figura 6, los participantes mayoritariamente

coinciden en que el instrumento es claro, eficiente y facil.

Asimismo, dadas las sugerencias de los participantes, se procede a realizar una nueva
consulta con expertos, a los cuales se les pregunta sobre la posibilidad de recortar algunas
de las afirmaciones que integran la IV seccion del instrumento. La revision de instrumento
se realiz6 en conjunto con los expertos y de lo anterior se toma la decision de acortar el
instrumento y eliminar las afirmaciones que son similares. Los cambios propuestos por los
participantes son aplicados a la nueva version del instrumento, el cual se puede consultar

en el anexo 2.
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6. Diagnostico para la adopcion de plataformas de comercio electrénico de la

region de Rio Cuarto

A continuacién, se detallan los resultados del estudio para determinar cuan preparada se
encuentra la region de Rio Cuarto de Alajuela para el comercio electrénico. Se incluye
una breve descripcion de la region, ademas de algunas caracteristicas demograficas y
econdémicas. Asimismo, se presentan los resultados del caso de estudio y su respectivo

analisis de los datos obtenidos.
6.1 Protocolo del Caso de Estudio
6.1.1 Descripcion de la region

El caso de estudio se realizara en Rio Cuarto, Alajuela. En el 2017, esta region se convirtié
en el cantdon nimero 82 de Costa Rica, y el 16 de la provincia de Alajuela. Antes de esa
fecha, Rio Cuarto era un distrito mas del canton de Grecia.

Rio Cuarto limita al norte y al oeste con San Carlos; al este, con Sarapiqui y Alajuela; y
al sur, con Valverde Vega. Posee un territorio de 254,2 kilémetros cuadrados [6], se

compone de tres distritos: Rio Cuarto, Santa Rita, Santa Isabel.
6.1.2 Justificacion

Para el caso de estudio, se ha establecido esta region, debido a que recientemente Rio
Cuarto se ha convertido en el canton nimero 82 del pais. En la actualidad existe gran
interés y apoyo del gobierno local para realizar el presente estudio, esta organizacion
gubernamental se encuentra interesada en los posibles aportes que pueda ofrecer esa
investigacion.

Asimismo, es importante considerar que los resultados de este estudio podrian ser Utiles
en cantones que integran la zona norte y caribe del pais, compuesta por los cantones de
Guacimo, Pococi, Sarapiqui y San Carlos, los cuales poseen caracteristicas

socioecondmicas similares al canton de Rio Cuarto.
6.1.3 Caracteristicas del comercio

Rio Cuarto es un cantén rural, en donde la mayoria de las calles son de lastre, el comercio
es limitado, no hay presencia de las grandes cadenas de supermercados o cadenas de
restaurantes. Se destaca que, en esta region en su mayoria, las personas se dedican a
actividades economicas relacionadas con la, ganaderia, el engorde de cerdos y la siembra

de pifia y hortalizas [6].
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Como parte de las gestiones del nuevo gobierno local, se cred el directorio comercial de
Rio Cuarto. Este directorio esta compuesto por alrededor de 80 micro y pequefias

empresas ubicadas en alguno de los tres distritos que integran el canton [29].
6.1.4 Datos demograficos

Segun el ultimo censo realizado por el INEC, tal como se muestra en la figura 10, esta
region posee una poblacion estimada de 11000 personas. Se destaca una equidad entre la
cantidad de hombres y mujeres [26]. Segun los datos del censo, el 52% de las personas
del canton son hombres y un 48% son mujeres.

Asimismo, un dato demogréfico relevante se obtiene al consultar el Gltimo padrén
electoral reportado por el Tribunal Supremo de Elecciones, en el que se indica que en el
canton existen 6469 electores, de los cuales 3354 son hombres y 3115 son mujeres [48].

Este dato coincide con los porcentajes descritos en el censo.

= Hombres

n Mujeres

Figura 10: Datos demograficos INEC [26]
6.1.5 Poblacion Meta

Con la intension de realizar la evaluacion de los instrumentos de diagnéstico tanto para
las empresas como para los posibles clientes, se ha establecido la siguiente estrategia para

cubrir la poblacion meta del estudio.

6.1.5.1 Empresas

Entre el directorio comercial creado por el gobierno local, existen 60 micro y pequefias
empresas que pueden optar por implementar comercio electrénico como un nuevo medio
de negocio [29].

Para el caso de estudio, se pretende cubrir al menos un tercio de estas empresas. De
acuerdo con lo anterior se estima realizar la evaluacion del instrumento en al menos 20
micro y pequefias empresas del canton de Rio Cuarto. Para invitar a los comercios a
participar se realizo una visita al local comercial o se llamé al nimero telefonico

registrado en el directorio municipal.
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6.1.5.2 Clientes
Para esta investigacion se tomé como dato representativo, la cantidad de votantes
registrados en el canton. Dado esto, se estiman como posibles participante de la
evaluacion del instrumento diagndstico unas 6469 personas mayores de edad. Se desea
cubrir entre un 4% y 5% de esta poblacion meta para lograr tener resultados
representativos. Las personas seran invitadas a contestar el instrumento diagndstico de la
preparacion y aceptacion tecnologica de los clientes accediendo a ellas cuando visiten los
locales comerciales o en los centros comunales de los principales poblados de los tres

distritos que componen este canton.
6.1.6 Instrumentos

El objetivo de este caso de estudio radica en evaluar los instrumentos disefiados durante
esta investigacion. Dado lo anterior, el anexo 1 se puede consultar el instrumento para el
diagndstico de las empresas y en el anexo 2 se visualiza el instrumento utilizado para

diagnosticar a los clientes.
6.1.7 Meétricas de evaluacion

Para el caso de estudio y de acuerdo a los instrumentos utilizados, se establecen cuatro
variables de interés que se utilizaron como métricas en la investigacion. Estas variables
se utilizan en ambos instrumentos utilizados y se describen a continuacion:

e Datos demograficos: describe aspectos demograficos de las empresas y de sus
posibles clientes, los cuales son importantes de considerar.

e Acceso a recursos tecnoldgicos: busca determinar a qué recursos tiene acceso el
participante de la encuesta.

e Uso de recursos tecnoldgicos: determina cuales recursos utiliza regularmente el
participante del caso de estudio.

e Aceptacion tecnoldgica: se compone de cinco sub-métricas que determinan la
percepcién de aceptacion tecnoldgica que puede tener un posible usuario. Las
cinco submétricas son:

o Facilidad de uso percibida (FUP): se relaciona con el grado en determinado
usuario cree que el uso de un sistema sera facil y que requerira el minimo
esfuerzo.

o Utilidad percibida (UP): El grado de utilidad que percibe el usuario con el
uso de la tecnologia.
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o Intencion conductual de uso (ICU): Determina la intencion de un usuario
de usar una tecnologia especifica.

o Auto-eficacia (AE): Indica el grado de capacidad que considera tener un
usuario para utilizar una tecnologia concreta.

o Ansiedad (A): se basa en el temor que considera tener un usuario para
utilizar cierta tecnologia concreta lo cual puede afectar negativamente la

facilidad de uso percibida.
6.2 Resultados del Caso de Estudio

En esta seccion se describen los resultados obtenidos del caso de estudio, A continuacion,
se presentan los resultados tanto del diagndstico de las empresas, asi como el de los

potenciales clientes.
6.2.1 Resultados del instrumento diagndstico para las empresas

6.2.1.1 Datos demograficos de las empresas

Entre los resultados demogréaficos de las empresas, se destaca que la totalidad de las
empresas participantes poseen entre uno a cinco empleados. Estas empresas pertenecen a
distintos sectores econdémicos. Se logra apreciar en la figura 11 los productos que
comercializan las empresas que completaron el diagnostico. Destacan con mayor
participacién empresas que comercializan articulos de artesanias, ademas de productos
como ropa y zapatos. La variedad de productos representados en la muestra obedece al
esfuerzo hecho para obtener la opinion de diversos sectores.

Cabe sefialar que entre los resultados se obtuvieron otros productos no incluidos entre las
categorias del instrumento como lo son articulos de bisuteria, produccién de mariposas y
una granja avicola. De la misma forma, es importante destacar que no se obtuvo
participacion de empresas especializados en la comercializacion de electrodomésticos,
productos lacteos ni venta de articulos de tecnologia. A pesar de la nula participacién de
estos segmentos econdmicos, cabe sefialar que en el cantdn si existe la comercializacién
de estos productos, sin embargo, no fue posible contar con alguna de estas empresas en

el caso de estudio.
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Figura 11: Productos comercializados

Por otro lado, se encontrd que en su gran mayoria estas empresas participantes cuentan
con clientes de todas las edades. En los resultados se describe que de los 29 negocios
encuestados, un 90% indica tener clientes de todas las edades y Unicamente el 10% indica

un segmento de edad entre los 21 y 35 afios.

6.2.1.2 Acceso a recursos tecnoldgicos - empresas

En esta variable, se destaca que de las 29 empresas consultadas, el 90% comentan que no
poseen ningun apoyo informatico en sus negocios. Asimismo, como se muestra en la
figura 12, de las empresas encuestadas se obtuvo un total de 18 respuestas en las que se
indica contar con un equipo de coOmputo, en su mayoria un equipo de escritorio que
representa el 37% de los dispositivos, y s6lo 16 de estos micro negocios sefialan tener
acceso a un teléfono inteligente.

Es importante destacar que ninguna de las empresas participantes sefiald tener acceso a
otros recursos como tabletas, escaner, servidores o equipos de redes y equipos de respaldo

de informacion.
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Figura 12: Recursos tecnoldgicos de las empresas participantes

Otro aspecto importante a considerar es que el 97% de los encuestados menciond contar
con conexion a internet. Asimismo, en relacion con estos datos también se destaca que
entre los proveedores de servicio de internet Unicamente se sefialan el ICE y Coopelesca.
En la figura 13 se aprecian las velocidades de las conexiones de internet descritas, se
aprecia que en su mayoria, un 55%, menciona contar con una conexion entre los entre 2
a 6 Mbps y otro 24% con velocidades superiores a los 6 y menores a los 10 Mbps. En este
punto, se destaca que ningln participante cuenta con una conexién igual o superior a los
50 Mbps. Por otro lado, la mitad de los negocios describen el servicio como “bueno”,

mientras que el restante lo sefiala como “regular” o “malo”.

Menor a 2 Mbps . 7%

Entre 10 a menos de 50 Mbps - 10%

Entre 6 a menos de 10 Mbps - 24%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Cantidad de participantes

Velocidad de internet

Figura 13: Velocidad de internet — empresas
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6.2.1.3 Uso de recursos tecnoldgicos - empresas
En la figura 14 se logra apreciar los usos de los recursos y servicios tecnoldgicos por parte
de las empresas consultadas. Se sefiala que mas de 18 de las empresas participantes usan
el correo electrdnico y alguna red social como Facebook o WhatsApp. Asimismo, un
aspecto a destacar es que tres de los negocios consultados indican contar con una tienda

en linea ya establecida y Unicamente una cuenta con una pagina web.

Pagina web (con informacion basica) 1 28
Tienda en linea 3 26
Sistema deventasy facturacion 5 24
Correo electronico 18 11
Pagina en red social (Facebook, Instagram,... 20 2

0% 10% 20% 30% 40% 50% ©0% 70% B80% 390% 100%

Cantidad de participantes
Si No

Figura 14: Uso de recursos de tecnoldgicos en las empresas

Adicionalmente, se obtuvo que el 76% de las empresas nunca ha realizado ventas
mediante comercio electrénico, de estos negocios un 32% no estaria dispuesto a

implementarlo en el futuro cercano.

6.2.1.4 Aceptacion tecnoldgica - empresas
A continuacion, se detallan los resultados obtenidos para cada una de las variables de
percepcion del modelo de aceptacion tecnoldgica, se detalla cada una de las afirmaciones
gue componen las cinco variables, las cuales se evaltan de acuerdo a una de escala likert
de cinco puntos en la que se tienen dos valores negativos (muy en desacuerdo, en

desacuerdo), uno neutral (neutral) y dos valores positivos (de acuerdo y muy de acuerdo).
Facilidad de uso percibida (FUP)

En la figura 15 se observan los resultados obtenidos en la facilidad de uso percibida, se
logra destacar que el 69% de las empresas participantes evalGan positivamente la facilidad
de aprender a utilizar la herramienta y sdélo tres de las 29 declaran valores negativos. Por
el contrario, en cuanto la percepcion de llegar a ser un experto en el uso de la plataforma,
existen una igualdad de valoraciones negativas y positivas pues se destacan 12

valoraciones para cada segmento.



48

De la misma forma, en dicha figura se ve claramente que una gran mayoria, el 79% de las
empresas consultadas, considera que la percepcion descrita se encuentra limitada por la

falta de experiencia en el uso de dichas plataformas tecnologicas.

Aprender a usar la plataforma seria facil para mi 2 1 [ 16 4

Esfacil lliegar a ser un experto 3 ] 5 11 1

Afirmaciones FUP

La percepcidn defacilidad esta limitada por falta de experiencia 4 7 22 1

0% 10% 205 30% 40% 50% 60% T0% BO% S0%  100%
Cantidad de participantes

muy en desacuerdo en desacuerdo neutral de acuerdo muy de acuerdao

Figura 15: Resultados de la percepcién de facilidad de uso - empresas
Utilidad percibida (UP)

Los resultados de la percepcion de utilidad en cuanto a las plataformas de comercio
electronico se describen en la figura 16. En esta figura se destaca que Gnicamente cinco
de las empresas encuestadas valoran negativamente la mejora del desempefio de las
ventas con el uso de la plataforma de comercio electronico, por el contrario 23 empresas
perciben que, si se usaran dichas herramientas tecnoldgicas, existiria una mejora en el
desempefio de las ventas.

De la misma forma, 22 empresas reconocen que el uso de una plataforma de comercio
electronico facilitaria las tareas que realizan en sus negocios y cuatro de los comercios

consultados considera lo contrario, por lo que evalGa negativamente esta variable.

Mejora mi desempefio en las ventas 3 2 1 16 I 7
Fadilita las tareas como empresario 1 3 3 14 I 8

0% 10% 20% 30% 40%% 50% 60% 70% B0% o0% 100%

Afirmaciones UP

Cantidad de participantes

muy en desacuerdo en desacuerdo neutral de acuerdo muy de acuerdo

Figura 16: Resultados de la percepcién de utilidad — empresas
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Intencion conductual de uso (ICU)

Se les consulto a las empresas participantes sobre algunas afirmaciones relacionadas a la
intencion de uso de las plataformas de comercio electrénico en un futuro cercano. En la
figura 17 se aprecian las valoraciones obtenidas. Ante la afirmacion “considero que es
una buena idea utilizar la plataforma de comercio electronico para mis ventas” solamente
cinco de las empresas consultadas realizaron una valoracién negativa, tres fueron
neutrales y 21 de ellas valoran positivamente dicha afirmacion.

Por otro lado, ante la afirmacion sobre utilizar la herramienta en un futuro cercano, 18 de
las empresas mencionaron estar de acuerdo, por el contrario, seis de las empresas arrojan
puntaciones negativas ante dicha afirmacion.

De la misma forma, cuatro empresas opinaron negativamente sobre la percepcion de que
seria placentero utilizar una plataforma de comercio electrénico en sus ventas, mientras
que 15 de los negocios presentan valores positivos en esta afirmacion. Por ultimo, se
destaca que muy pocas empresas, apenas un 10% de las consultadas, consideran que seria

absurdo utilizar las herramientas de comercio electronico en sus ventas.

Liegar a utilizar la plataforma seria buena idea 2 3 3 15 I 6
=
2 I . '
- Utilizaria la plataforma emn mis ventas. [ 5 5 17 I 1
g - S
o
=
o
E Eluso de la plataforma seria p ntero  §98 3 10 12 I 3
= —
=T
El uso de la plataforma seria absurdo 3 i6 5 3 ‘ 2
0% 10% 20% 30% 40% 50% B0% T0% BO% 20% 100%

Cantidad de participantes

muy en desacuerdo en desacuerdo neutra de acuerdo muy de acuerdo
Figura 17: Resultados de la percepcion de intencidn de uso - empresas
Auto-eficacia (AE)

En la figura 18 se describen las valoraciones de las empresas participantes sobre las
afirmaciones relacionadas a la auto-eficacia. En primera instancia se observa que casi en
la totalidad, las empresas consideran que pueden usar la plataforma de comercio
electronico, aunque no la hayan utilizado anteriormente, 26 empresas registran
valoraciones positivas, dos respuestas con puntuacion neutral y no se observan valores

negativos. Asimismo, 20 de las empresas consultadas considera que pueden utilizan
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dichas herramientas, aunque no haya una persona que los guie, por el contrario cinco

empresas valorizan esta afirmacion de manera negativa.

Puedo usarla pataforma aungue no la haya utilizado antes 3 24 l

Afirmaciones AE

Puedo usarla pataforma sin ayuda de otros I 4 4 20

0% 10% 20% 30% 40% 505 60% T0% B0% 0%  100%
Cantidad de participantes

B muy en desacuerdo endesacuerdo neutral 1de acuerdo muy de acuerdo

Figura 18: Resultados de la percepcion de Auto-eficacia - empresas

Ansiedad (A)

Los resultados sobre la percepcién de ansiedad pueden visualizarse en la figura 19. En
cuanto a la afirmacion “dudo sobre usar la plataforma de comercio electronico por miedo

a cometer errores que no pueda corregir” se registran 13 valoraciones positivas, Siste

neutrales y nueve puntuaciones negativas.
Por otro lado, en cuanto a la afirmacion “siento que me generara estrés el uso de la
plataforma de comercio electronico” se observa que se obtienen 12 valores negativos,

ocho neutros y nueve califican positivamente esta afirmacion.

Eluso dela plataforma me causara estrés . 10 8 [ I 3
Me da miedo cometer errares I 8 7 10 . 3

0% 10% 20% 30% 40% 0% 60% T0% BO% 50% 100%

Afirmaciones A

Cantidad de participantes

B muy en desacuerdo en desacuerdo neutral 1de acuerdo muy de acuerdo

Figura 19: Resultados de la percepcion de Ansiedad — empresas
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Por ultimo, se les consulté a los participantes si consideraban sentirse preparados
tecnologicamente para implementar una plataforma de comercio electronico en sus
negocios, ante dicha pregunta es importante destacar el 62% de las empresas consultadas
manifestd no estar preparada para dicha implementacion y que un 38% considera estar

lista tecnologicamente para implementar dichas herramientas tecnoldgicas.
6.2.2 Resultados del instrumento diagnostico para los clientes

6.2.2.1 Datos demogréficos de los clientes
Dentro de los resultados demograficos de los participantes en la evaluacion diagndéstica
de los clientes, se destaca que una gran mayoria de personas se encuentra entre los 21y
50 afios de edad, destacando que el 43% se encuentra en un rango de edad entre los 21y
35 afios y un 38% se ubica entre los 36 y 50 afios. Asimismo, el rango de edades con
menor representacion son los adultos mayores a 65 afios con Unicamente 2% de la

participacion de las encuestas realizadas, estos datos pueden visualizarse en la figura 20.

Menor de 20 anos [ 7%

Entre 21y35afios [ 3%

Entre 36 y50arios [ 33%

Entre 51y65afios [ 10%

Rango de edades

Mayor a 65 afios || 2%

0% 20% 40% 60% BO0% 100%
Cantidad de participantes

Figura 20: Edades de los participantes - clientes

Por otro lado, en la figura 21 se aprecia el género de las personas encuestadas, donde se
visualiza que 145 personas, un 56% de los participantes, son de sexo femenino mientras
que un 44% fueron personas de sexo masculino. Noétese que el porcentaje de mujeres en
mayor que el de hombres, lo cual es normal en el contexto de compras, dado que
mayoritariamente las mujeres son las responsables de realizar las compras en los hogares
costarricenses. De este modo, en el proceso de recoleccion de se obtuvo mayor

representacion femenina, debido a que fueron estas con las que se tuvo un mayor contacto.
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0%

® Femenino  =m Masculino Prefiero no decirlo

Figure 21: Sexo de los participantes — clientes

Adicionalmente, se considerd la escolaridad de los participantes, los resultados se
aprecian en la figura 22. Un 34% de la totalidad de los encuestados, posee secundaria,
seguido de la universidad incompleta y primaria con un 23% y 22% respectivamente.
Dentro del grupo de participantes, la escolaridad con menor representacion es la de

posgrado con apenas 5 personas de las 261 consultadas.

primaria [ 22%
Secundaria — 34%
Universitaria incompleta [ 23%
Universitaria completa [ 19%

Posgrado l 2%

Escolaridad

0% 205 405 B0% BO% 100%
Cantidad de participantes
Figura 22: Escolaridad de los participantes — clientes

Otro de los aspectos importantes a sefialar, es que el 66% de las personas participantes
mencionan laborar en la actualidad y el porcentaje restante manifiesta no poseer un
trabajo por el momento. Este factor puede verse influenciado por los niveles de
desempleo que tiene el pais en la actualidad, los cuales para el mes de octubre se
establecieron en mas de 23% de la poblacién [27].

Por otro lado, en la figura 23 se logra apreciar una gran cantidad de productos de interés
para los clientes, se describe que entre los productos adquiridos por una gran mayoria de
los clientes destacan los productos de supermercado, un 95% de los participantes

menciona comprar regularmente estos productos. Otras de las categorias que son de
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importancia para los consumidores son las carnicerias, las frutas y verduras, ademas de
los productos lacteos. Por otro lado, entre los productos con menor interés para los
participantes de la encuesta se encuentran las artesanias y los electrodomésticos con muy
poca representacion en los resultados. Este comportamiento puede ser reflejo de la época

de pandemia.

Artesanias [ &
Electrodomésticos [N 34
Bazar (articulos variados) I 42
Productos de belleza N 52
Productos de tecnologia [l s6
Productos de ferreteria [ S0
Alimentos preparados (Sodas - restaurantes - panaderias) PN 126
Farmacia I 130
Ropa y zapatos I 162
Productos ldcteos I 182
Frutas y verduras I 224
Camnicerizs I 224
Alimentos (Supermercados) I 248
Otras W 8

Productos comprados

i} 50 100 150 200 250 300

Cantidad de participantes

Figura 23: Productos comprados — clientes
6.2.2.2 Acceso a recursos tecnoldgicos
En esta variable, se destaca que el total de las personas participantes mencionan contar
con un celular inteligente. Asimismo, como se observa en la figura 24, el siguiente recurso
informatico de importancia para los encuestados es la computadora portétil, al cual 170

de los 261 participantes comenta tener acceso.

Computadora de escritorio
Escaner
Tablet

Impresora

Recursos de Tl

Computadora portatil
Celular inteligente

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO% 90% 100%
Cantidad de participantes

mSi mNo

Figura 24: Recursos tecnolégicos de participantes - clientes
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Asimismo, un aspecto importante a considerar es que el 93% de las personas encuestadas
menciono contar con conexion a internet. Por otro lado, entre los proveedores de servicio
de internet se sefialan el ICE y Coopelesca como los proveedores principales, se destaca

que el 56% de las conexiones pertenecen al ICE, tal y como se muestra en la figura 25.

o Claro 5%
o
z
[
o Coopelesca 25%
o
wr
&
S ICE 56%
@
¥
&
e Otras 7%
0 20 a0 60 80 100 120 140 160

Cantidad de participantes

Figura 25: Proveedores de servicio de internet — clientes
Ligado a lo anterior, en la figura 26 se aprecian las velocidades de las conexiones de
internet, se aprecia que, un 42% de los encuestados, menciona contar con una conexion
entre los entre 2 a 6 Mbps y mientras que un 31% posee conexiones de 2 0 menos Mbps.
En este punto, se destaca que Unicamente cuatro participantes cuentan con una conexion
igual o superior a los 50 Mbps. Asimismo, es relevante destacar que un 47% de las
personas manifiesta que su conexion es “regular”, seguido del 24% que la cataloga como

una conexion “buena”.

Mas de 50 Mbps j 2%
Entre 10 a menos de 50 Mbps B 0%

Entre 6 a menos de 10 Mbps B 0%

Menora2 Mbps B 31%

Velocidad de internet

Entre 2 a menos de 6 Mbps — A42%

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% &20% 90% 100%
Cantidad de participantes

Figura 26: Velocidades de conexion a internet — clientes

6.2.2.3 Uso de recursos tecnoldgicos
En esta variable, se describe el uso de los recursos tecnoldgicos de las personas, dichas
variables se componen de tres afirmaciones que se evaltan de acuerdo a una de escala de
cinco puntos en la que se tienen dos valores negativos (muy en desacuerdo, en

desacuerdo), uno neutral (neutral) y dos valores positivos (de acuerdo y muy de acuerdo).
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Dado lo anterior, en la figura 27 se logra apreciar que 204 personas manifiestan utilizar
regularmente el correo electrénico, lo que significa un 78% de la totalidad de personas
consultadas, en donde solo el 16% valoriza esta afirmacion con una puntacion negativa.
Asimismo, un 93% de los participantes menciona utilizar con regularidad alguna red
social como Facebook o WhatsApp, y Unicamente el 4% presenta una valorizacion
negativa. Por otro lado, en cuanto a la afirmacion sobre visitar paginas de comercio
electronico regularmente, inicamente el 41% lo valoriza positivamente, mientras que el

33% lo cataloga con una puntuacion negativa.

Uso regularmente el correo electrénico 114 27 16 a0 | 114
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Visito regularmente paginas de comerdio electronico 50 35 70 72 34
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Figura 27: Uso de recursos de tecnoldgicos — clientes
Adicionalmente, se obtuvo que el 56% de las personas indica haber realizado compras
mediante comercio electronico, y que un 44% nunca lo ha hecho. Sin embargo, de estos

participantes un 66% estaria dispuesto a realizar una compra en linea en el futuro cercano.

6.2.2.4 Aceptacion tecnoldgica
A continuacion, se detallan los resultados obtenidos para cada una de las variables de
percepcién del modelo de aceptacidn tecnoldgica, se detalla cada una de las afirmaciones
gue componen las cinco variables se evaltan de acuerdo a una de escala de cinco puntos
donde se tienen dos valores negativos (muy en desacuerdo, en desacuerdo), uno neutral

(neutral) y dos valores positivos (de acuerdo y muy de acuerdo).
Facilidad de uso percibida (FUP)

En la figura 28 se observan los resultados obtenidos en la facilidad de uso percibida, se
logra destacar que 196 personas participantes evalian positivamente la facilidad de
aprender a utilizar la herramienta y solo 27 usuarios declaran valores negativos. Por otro
lado, en cuanto la percepcion de llegar a ser un experto en el uso de la herramienta, un

49% declara una puntuacion positiva, mientras que un 28% lo valoriza negativamente.
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De la misma forma, en dicha figura se observa que mas de la mitad de los participantes
consideran que la percepcidn descrita se encuentra limitada por la falta de experiencia en

el uso de dichas plataformas tecnologicas.
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086 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% BD% S0%  100%

Cantidad de participantes

muy en desacuerdo en desacuerdo neutra! de acuerdo muy de acuerdo

Figura 28: Resultados de la percepcion de facilidad de uso - clientes
Utilidad percibida (UP)

Los resultados de la percepcion de utilidad en cuanto a las plataformas de comercio
electronico se describen en la figura 29. En esta figura se destaca que Unicamente 10
personas valorizan con un puntaje negativo en cuanto a que con el uso de la plataforma
de comercio electronico se mejora el desempefio como cliente, Asimismo 220
participantes perciben que si se usaran dichas herramientas tecnoldgicas existiria una
mejora en el desempefio de sus compras.

De la misma forma, 228 encuestados, un 87% de los usuarios, reconocen que el uso de
una plataforma de comercio electronico facilitaria las tareas que realizan en sus compras
y solamente ocho de los usuarios consultados considera lo contrario, por lo que evaltan

negativamente esta variable.
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Figura 29: Resultados de la percepcién de utilidad - clientes
Intencion conductual de uso (ICU)

Se les consultd a los usuarios participantes sobre algunas afirmaciones relacionadas con
la intencidn de uso de las plataformas de comercio electronico en un futuro cercano. En
la figura 30 se aprecian las valoraciones obtenidas. Ante la afirmacion “considero que es
una buena idea utilizar la plataforma de comercio electronico para mis compras”
solamente 18 de las personas consultadas realizaron una valoracion negativa, 39 fueron
neutral y 204 de ellas valoran positivamente dicha afirmacién.

Por otro lado, ante la afirmacion sobre utilizar la herramienta en un futuro cercano, 154
de usuarios encuestados mencionaron estar de acuerdo, por el contrario 30 personas
sefialaron puntaciones negativas ante dicha afirmacion. De la misma forma, 14
participantes opinaron negativamente sobre la percepcion de que seria placentero utilizar
una plataforma de comercio electronico en sus compras, mientras que 170 personas
presentan valores positivos en esta afirmacion.

Por altimo, se destaca que muy pocos participantes, inicamente un 3% de las personas
consultadas, consideran que seria absurdo utilizar las herramientas de comercio

electrénico en sus compras.
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Figura 30: Resultados de la percepcién de intencion de uso - clientes
Auto-eficacia (AE)

En la figura 31 se describen las valoraciones de los participantes sobre las afirmaciones
relacionadas a la auto-eficacia. En primera instancia se observa que en gran mayoria, 186
personas, consideran que pueden usar la plataforma de comercio electrénico aunque no
la hayan utilizado anteriormente, por el contrario 38 personas brindaron valoraciones
negativos en cuanto a esta afirmacion. Asimismo, 164 de los usuarios consultados
considera que pueden utilizan dichas herramientas, aunque no haya una persona que los

guie, por el contrario 50 personas valorizan esta afirmacion de manera negativa.

Puedo usar la pataforma aungue no la haya utilzado antes I 26 37 132 . 54 ‘
Puedo usar la pataforma sin ayuda de otros . 26 47 114 . 50 ‘
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Figura 31: Resultados de la percepcién de Auto-eficacia - clientes

Ansiedad (A)

Los resultados sobre la percepcién de ansiedad pueden visualizarse en la figura 32. En

cuanto a la afirmacion “dudo sobre usar la plataforma de comercio electronico por miedo
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a cometer errores que no pueda corregir” se registran 108 valoraciones positivas, 59
neutrales y 94 puntuaciones negativas.

Por otro lado, de acuerdo a la afirmacion “siento que me generara estrés ¢l uso de la
plataforma de comercio electrénico” se observa que se obtienen 120 valores negativos,

73 neutro y 68 califican positivamente esta afirmacion.
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Figura 32: Resultados de la percepcién de Ansiedad — clientes

Por ltimo, se les consultd a los participantes si consideraban sentirse preparados
tecnoldgicamente para utilizar una plataforma de comercio electronico para realizar sus
compras, ante dicha pregunta es importante destacar el 66% de las personas consultadas
manifestd estar preparada para utilizar dichas herramientas de compray un 44% considera
no estar lista tecnolégicamente para utilizar dichas plataformas.

6.3 Discusion y analisis de resultados
6.3.1 Anadlisis de resultados — diagndéstico de empresas

Se inicia el andlisis de los datos destacando que todas las empresas participantes
pertenecen al rango de micro empresas, todos los negocios consultados poseen cinco o
menos empleados. Este dato es relevante y podria condicionar algunos de los resultados
obtenidos en este diagnostico. Entre las empresas participantes se contd con negocios de
distintos sectores econdmicos, estas micro empresas, en su mayoria, ofrecen servicios a
clientes de todas las edades.

Como es de suponer en los micro negocios con personal reducido, es dificil que se cuente
con personal de apoyo informatico, para este caso especifico un 90% de las empresas

expresa no contar con este recurso humano. Sin duda alguna, este tipo de micro negocios
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cuenta con poca inversion en recursos tecnolégicos y este dato se puede validar cuando
se observa que solo 16 de las 29 empresas consultadas manifestd contar con un teléfono
inteligente, ninguna posee servidores o0 equipos de redes, ni mucho menos un equipo para
respaldos de informacion.

A pesar de lo anterior, sobresale que el 97% indica contar con una conexion a internet, lo
cual es un factor importante, aunque un porcentaje importante, el 43%, califica la
velocidad de la conexion como “regular” lo cual es un aspecto al que se le debe prestar
atencion.

En cuanto al uso de los recursos tecnoldgicos se destaca la preferencia por las redes
sociales como Facebook o WhatsApp, Asimismo un gran porcentaje de las empresas
expresan utilizar el correo electronico en las tareas de sus negocios. Los servicios
anteriores tienden a ser sumamente necesarios en la actualidad, por lo que es llamativo
que existan negocios, por pequefios que sean, que en estos tiempos no utilicen lo
mencionado. Otros servicios como las tiendas en linea o las paginas web tienen una
representacion minima entre las empresas participantes, lo cual es un aspecto esperable y
entendible, considerando el poco acceso a los recursos tecnoldgicos con los que cuentan
los micro negocios consultados.

En relacién con lo anterior, también es razonable que pocos comercios manifiesten haber
realizado comercio electronico, este hecho puede verse igualmente afectado por el
minimo acceso a recursos tecnoldgicos y a la falta de apoyo informatico en sus labores.
Sin embargo, es destacable que el 68% de los comercios expresan que estarian interesados
en implementar las ventas en linea en un futuro.

Siguiendo con los resultados, la percepcion de aceptacion tecnoldgica es uno de los
pilares de esta investigacion. De acuerdo a los resultados, los negocios participantes del
diagndstico expresan en una cantidad importante que aprender a utilizar las plataformas
de comercio electrénico es una tarea que puede resultar facil, sin embargo, existe una
paridad de opiniones en cuanto a la percepcién de que puedan convertirse en unos
expertos en su uso o0 no. Estos valores se explican adecuadamente cuando se observa que
una gran mayoria de las empresas expresan que su percepcion se encuentra limitada por
la falta de experiencia.

Por otro lado, un aspecto sobresaliente es que un gran porcentaje de los participantes tiene
claro la utilidad de estas plataformas tecnoldgicas, los micro negocios expresan que estas
herramientas pueden facilitar y mejorar el desempefio de las ventas. Dado estas

apreciaciones, se obtienen buenos resultados en la percepcion de intencion de uso,
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especialmente se destaca que las empresas encuestadas sefialan que llegar a utilizar
comercio electronico en sus ventas seria una buena idea, y una mayoria indica que esta
interesado en utilizarla en un futuro cercano, como se observa este resultado se encuentra
ligado a la percepcion de utilidad descrita anteriormente.

Asimismo, se encuentra una relacion entre la facilidad de uso percibida y la auto-eficacia,
los encuestados, en su mayoria, indican ser capaces de utilizar una plataforma de
comercio electronico, aunque no la hayan utilizado anteriormente y aunque no exista
apoyo de otras personas para su uso. Sin embargo, es importante destacar que, a pesar de
la facilidad percibida, siempre existe un miedo a cometer errores al utilizar dichas
plataformas de comercio electronico, lo cual es justificable debido a la falta de
experiencia como se expreso en los parrafos anteriores.

Por Gltimo y no menos importante, se debe sefialar que una cantidad importante de las
empresas, el 62%, indican que en la actualidad no se sienten preparadas tecnol6gicamente
para implementar comercio electronico. Esto se puede deber a la falta de experiencia o al

POCO acceso Yy USO a recursos y servicios tecnologicos.
6.3.2 Analisis de resultados — diagnostico de clientes

Los primeros resultados de este diagndstico se relacionan a los datos demograficos de los
participantes. Se destaca que mas del 81% se encuentra en el rango de edades entre los
21 a los 50 afios, lo cual es un dato relevante debido a que estas son personas con poder
adquisitivo y pueden convertirse en clientes potenciales de los productos y servicios a
través del comercio electronico. Entre los participantes hay una mayor representacion de
las mujeres, lo cual tiende a ser un dato esperable dado que en muchas ocasiones son estas
las que encargan de realizar las compras en los hogares.

Siguiendo con datos demograficos, cabe sefialar que mayoritariamente se encuestaron
personas con una escolaridad de secundaria, sin embargo, uniendo algunas variables se
obtiene que el 44% de los usuarios al menos posee algunos estudios universitarios, aunque
no los haya completado. Asociado a esto, se obtuvo un porcentaje importante de personas
que en la actualidad no poseen un trabajo, lo cual puede ser resultado del dificil momento
que atraviesa el pais en cuanto a los niveles de desempleo. Cabe mencionar que estos
datos pueden afectar otras de las variables estudiadas en esta investigacion, destacando
que estos factores podrian desincentivar las compras o afectar el poder adquisitivo de las

personas.
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En cuanto al acceso de recursos tecnoldgicos y como era de esperar, la totalidad de las
personas encuestadas expreso contar un celular inteligente y muchos de ellos manifiestan
tener acceso a un equipo de computo. Asimismo, otro de los puntos esperados era que
mayoritariamente se contara con acceso a internet, sobresale que el 92% dispone de este
recurso, mas de la mitad tiene como proveedor de servicio al ICE. Cabe destacar que un
60% de los usuarios califican de “regular”, “malo” o “muy malo” la velocidad del servicio
de internet contratado.

En cuanto al uso de los recursos tecnoldgicos se destaca la preferencia, casi en su
totalidad, por las redes sociales como Facebook o WhatsApp, asimismo, un gran
porcentaje de los encuestados expresan utilizar el correo electrénico regularmente. Estos
resultados eran los previstos, ya que se conoce que en la actualidad los servicios anteriores
tienden a ser sumamente necesarios.

En relacién con lo anterior, se puede observar que mas de la mitad de los participantes
manifiesten haber realizado comercio electronico. Este hecho puede estar influenciado
por el nivel de acceso de recursos tecnoldgicos como el celular inteligente. Asimismo, es
destacable que de las 115 personas que expresaron nunca haber realizado una compra en
linea, y el 66% expresa que estarian interesados en realizar compras en linea en un futuro.
Los resultados de la percepcion de aceptacion tecnologica son otras de las variables a
destacar en esta investigacion. De acuerdo con los resultados obtenidos, los usuarios
participantes del diagnostico expresan en una cantidad importante que aprender a utilizar
las plataformas de comercio electrénico es una tarea que puede resultar facil. Casi la mitad
de las personas indican estar de acuerdo en cuanto a la percepcion de que puedan
convertirse en unos expertos en su uso.

Por otro lado, un aspecto sobresaliente es que un gran porcentaje de los participantes tiene
clara la utilidad de estas plataformas tecnoldgicas; los usuarios consultados expresan que
estas herramientas pueden facilitar y mejorar el desempefio en sus compras. Dado estas
apreciaciones, se obtienen buenos resultados en la percepcién de intencion de uso,
especialmente se destaca que las personas encuestadas sefialan que llegar a utilizar
comercio electronico para sus compras seria una buena idea, y una mayoria indica que
esta interesado en utilizarla en un futuro cercano.

Finalmente, se encuentra una relacion entre la facilidad de uso percibida y la auto-
eficacia, los encuestados, en su mayoria, indican ser capaces de utilizar una plataforma
de comercio electronico, aunque no la hayan utilizado anteriormente y aungue no exista

apoyo de otras personas para su uso.
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A pesar de los resultados obtenidos en las variables anteriores, especialmente en la
facilidad de uso percibida, sobresale el hecho de que un porcentaje importante manifiesta
que posee un miedo a cometer errores al utilizar dichas plataformas de comercio
electronico. Este aspecto puede ser provocado por el porcentaje de personas que
manifiestan no haber realizado nunca una compra en linea, pero que expresan estar
dispuestas a utilizarlas en el futuro. Relacionado a lo anterior, se debe sefialar que un 66%
de los participantes indican se sienten preparados tecnologicamente para utilizar las

plataformas de comercio electrdnico.
6.4 Evaluacion de los instrumentos del caso de estudio

El caso de estudio desarrollado se plante6 con el objetivo de ser la tercera evaluacion de
los instrumentos disefiados en esta investigacion. Dado lo anterior se presentan las

oportunidades de mejora que se obtuvieron para cada uno de los instrumentos evaluados.
6.4.1 Evaluacion de instrumento diagndéstico para las empresas

Gracias a la participacion de las empresas del caso de estudio, se puedo constatar que el
instrumento disefiado contd con buena aceptacion por parte de los participantes. Sin
embargo, se pudo recabar que existen oportunidades de mejora que se puede aplicar.

En primera instancia, en la primera parte especificamente en la pregunta 4, se les consulta
a los empresarios sobre los productos que comercializan, se obtuvieron varias respuestas
en la casilla “otras”. Al revisar en detalle, se observan productos como la bisuteria o joyas,
ademas de las granjas avicolas que no fueron consideradas, por lo que seria recomendable
tomar en cuenta estas categorias en futuras aplicaciones de este instrumento.

Por otro lado, ante la pregunta sobre si el comercio contaba con personal de apoyo
informatico, la misma parece estar muy abierta o ser no del todo clara, dada esta situacion
tres micro empresas mencionan contar con este apoyo, sin embargo, no es que estos
negocios mantienen un informatico colaborando con tareas en el negocio, sino que el
mismo duefio o uno de sus colaboradores tiene algin conocimiento sobre tecnologia. Es
recomendable para futuras aplicaciones del instrumento modificar dicha pregunta para
obtener datos mas concretos.

Por lo demaés, el instrumento parece haber cumplido el objetivo de diagnosticar
adecuadamente las necesidades tecnologicas y la percepcion de aceptacion tecnologica
de las micro y pequefias empresas de esta region. Los cambios seran aplicados a la versién

final del instrumento
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6.4.2 Evaluacion de instrumento diagndstico de los clientes

Del mismo modo que en el instrumento de las empresas, la participacion de posibles
clientes en el caso de estudio fue aceptable y se logrd constatar que el instrumento
disefiado cumple el objetivo para el que fue disefiado. Sin embargo, se pudo recabar que
existen oportunidades de mejora que se puede aplicar, las cuales de detallan a
continuacion.

En las variables demogréaficas se busca determinar el grado de escolaridad de los
participantes, sin embargo, en las regiones rurales existen gran cantidad de analfabetismo,
para este caso de estudio, uno de los participantes manifestd no contar con ningin grado
de escolaridad lo cual no estuvo contemplado en el instrumento. Para futuras aplicaciones
es recomendable considerar este factor en las variables demograficas.

Asimismo, en el instrumento se corrobord la cantidad de personas que laboran y cuéles
eran sus ocupaciones, sin embargo, existio gran cantidad de personas que manifestaron
no laborar, aungue no se contempld el hecho de validar a que se debia esta situacion, por
ejemplo, si era estudiante, pensionado o del todo estaba desempleado temporalmente.
Esta situacion se debe corregir en el instrumento.

Por lo demaés, el instrumento parece haber cumplido el objetivo de diagnosticar
adecuadamente las necesidades tecnoldgicas y la percepcién de aceptacion tecnolégica
de las personas de esta region. Los cambios seran aplicados a la version final del

instrumento.
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7. Conclusiones

En esta investigacion se disefiaron dos instrumentos para el diagnostico de la preparacion
y aceptacion tecnoldgica para comercio electrénico de una region; uno para las micro
empresas y el otro para los clientes potenciales. El proceso de disefio fue iterativo,
compuesto de tres iteraciones, en donde de cada evaluacion a los instrumentos y después
de validar los resultados, se aplicaron las mejoras a los instrumentos para la siguiente
iteracion.

En disefio de la version inicial del instrumento se basd en los resultados obtenidos de una
revision de literatura, la cual contemplé estudios anteriores donde se abordaron
investigaciones con una tematica similar. La primera iteracion la evaluacion fue realizada
por cuatro expertos académicos, los cuales brindaron aportes desde su experiencia en el
disefio y aplicacion de instrumentos en maltiples investigaciones realizadas. Se destaca
que las oportunidades de mejora presentadas por estos expertos fueron un aporte esencial
para conformar un instrumento entendible y sélido, con el que se permitiria realizar el
diagnostico de la forma mas adecuada.

Por otro lado, para la segunda evaluacidn, se realizé una prueba inicial de campo, con 6
empresas y 10 consumidores reales. Estos participantes se encontraban en zonas cercanas
al cantén de Rio Cuarto, como Guépiles y San Carlos. Se destaca que en el canton de Rio
Cuarto se realizaria la tercera evaluacion de los instrumentos mediante el caso de estudio.
Los resultados de esta segunda iteracion se enfocaron especialmente en la dimensién y
conformacién del instrumento. Los participantes indicaron que el mismo era extenso y
que parecia existir alguna similitud entre algunas de las preguntas. Las oportunidades de
mejora de esta iteracion fueron sumamente importantes, dado que se obtuvieron datos
reales y los participantes aplicaron el instrumento desde su visién de empresarios y de
consumidores. Cabe sefialar que dichos cambios se evaluaron nuevamente con los
expertos de la primera evaluacion, los cuales manifestaron estar de acuerdo con dichas
opiniones obtenidas.

Para la tercera evaluacion de los instrumentos, se disefidé un caso de estudio, el cual se
desarrollo6 en el cantdn de Rio Cuarto de Alajuela. Para dicha evaluacion se conté con la
participacion de 29 empresas y 261 consumidores de la region. El caso de estudio cumplio
con el objetivo de realizar el diagndstico de la preparacion y aceptacion tecnoldgica para
comercio electrénico de la regidén. Los resultados de la recoleccién de informacién

utilizando los instrumentos permitio detectar una serie de falencias tecnolégicas de no
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solo las empresas de una regién, sino también de sus potenciales consumidores. Entre

estas deficiencias tecnoldgicas se puede mencionar en primer lugar las debilidades

tecnologicas empresariales. Destacan las siguientes:

Basados en el acceso a los recursos tecnologicas, fue posible determinar que en
las empresas consultadas existe muy poco acceso a estos recursos. Por ejemplo,
se obtuvo que solo el 37% cuenta con equipo de computo de escritorio, y 24% una
computadora portatil, ademas se determin6 que solo el 55% de los negocios
cuenta con un celular inteligente. Es por lo tanto latente que los pequefios negocios
tendran que invertir en equipo computacional para poder aprovechar la
oportunidad de vender utilizando comercio electronico. Asimismo, aunque el
97% de las empresas mencion0 contar con una conexion a internet, alrededor de
la mitad de los negocios describen el servicio como “regular” o “malo”.

En cuanto al uso de servicios tecnolégicos, el panorama tampoco fue alentador.
Se destaca que donde existio mayor representacion fue en el uso de redes sociales
con 18 de 29 empresas que manifestaron usar regularmente estos servicios. Para
el uso de correo electronico se obtuvo que 62% de las empresas lo utilizan. En los
demas servicios como paginas web, sistemas de informacion o tiendas en linea los
resultados positivos fueron increiblemente bajos y nada alentadores.

Por ultimo, en la percepcion de aceptacion tecnoldgica, es destacable que las
empresas encuestadas tienen clara la utilidad de las plataformas de comercio
electronico, ademas manifiestan una respuesta positiva en cuanto a la percepcion
de facilidad de estas herramientas. Del mismo modo, dichas empresas consideran
gue su implementacion es una buena idea para sus negocios y perciben que serian
capaces de utilizar estas plataformas, aunque no las hayan utilizado en el pasado.
Sin embargo, a pesar de estos datos, uUnicamente el 38% de las empresas

participantes se sienten preparadas tecnol6gicamente para su implementacion.

Por otro lado, con la aplicacion del instrumento para clientes se logrdé obtener las

debilidades tecnologicas de los consumidores, donde se destacan las siguientes:

Basados en el acceso a los recursos tecnoldgicos, fue posible determinar que las
personas consultadas poseen mucho mas acceso a estos recursos en comparacion
a lo obtenido en el diagnostico de las empresas. Por ejemplo, la totalidad de los
consumidores encuestados manifesté contar con un celular inteligente, se obtuvo

que el 65% cuenta con equipo de computo portatil, y un 24% una computadora de
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escritorio. Por otro lado, el 93% de los consumidores mencion6 contar con una
conexion a internet, y alrededor del 60% de los participantes describen el servicio
como “regular”, “malo” o “muy malo”. Observando los datos de la calidad del
servicio de internet, tanto las empresas como los consumidores manifiestan
deficiencias en la calidad del servicio.

e En cuanto al uso de servicios tecnoldgicos, el panorama si fue alentador en
comparacion con los datos empresariales. El 93% de los usuarios manifiesta
utilizar regularmente las redes sociales, mientras que el 78% de los participantes
indica utilizar regularmente el correo electronico. Sin embargo, un dato
desfavorable es que unicamente el 41% ha utiliza con alguna frecuencia las
plataformas de comercio electronico.

e Por ultimo, en la percepcion de aceptacion tecnoldgica, similar a los resultados
empresariales, se puede destacar que las personas participantes tienen clara la
utilidad de las plataformas de comercio electronico; asimismo, manifiestan una
respuesta positiva en cuanto a la percepcion de facilidad de estas herramientas.
Del mismo modo, los encuestados consideran que la utilizacion de una plataforma
en sus compras es una buena idea, y perciben que son capaces de utilizar estas
plataformas, aln para aquellos que no las hayan utilizado en el pasado. Por otro
lado, y a diferencia de los resultados empresariales, el 66% de los usuarios
participantes se sienten preparados tecnoldégicamente para utilizar las plataformas
de comercio electronico.

Con la revision de los resultados obtenidos, es posible indicar que después de las tres
iteraciones del proceso de disefio fue posible obtener instrumentos robustos, capaces de
realizar de manera adecuada el diagnéstico de la preparacién y aceptacion tecnoldgica de
las empresas y de los potenciales consumidores para comercio electrénico

Otro punto importante que se obtuvo con la implementacién del caso de estudio, es que a
pesar de que el gobierno, los proveedores de plataformas de comercio electrénico y los
medios de comunicacién constantemente motivan a los empresarios a implementar
plataformas tecnologias en sus ventas, claramente se constata que no todas las empresas
0 sus consumidores se encuentran tecnoldgicamente preparadas para estas
implementaciones, por lo que es recomendable aplicar un diagnéstico como el disefiado

en esta investigacion para determinar la factibilidad de este proceso.
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7.1 Trabajo futuro

La aplicacion del caso de estudio permitié obtener datos importantes, no solo desde el
punto de vista de los resultados del diagndstico, sino que con la revision de las respuestas
fue posible determinar algunas oportunidades de mejora que se deberan implementar en
una nueva version de los instrumentos.

Asimismo, como parte de los trabajos a realizar, se puede aplicar el instrumento en otros
cantones rurales, que posean caracteristicas socioeconomicas similares a las que posee el
canton de Rio Cuarto, con el fin de validar las conclusiones obtenidas en esta
investigacion.

Este instrumento podria convertirse en un medio de autoevaluacion para que pequefias
empresas puedan determinar si cuentan con los requerimientos basicos antes de
emprender el esfuerzo de tratar de vender sus productos en linea.

Asimismo, se destaca que esta evaluacion contempla solo una evaluacion desde la
perspectiva tecnologica, por lo que en un trabajo futuro se puede abarcar otros aspectos

de relevancia como la logistica.
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Anexo 1

Universidad de Costa Rica
Sistema de Estudios de Posgrado
Maestria en Computacion e Informatica

Instrumento diagndstico de la preparacion y aceptacion tecnoldgica de las
empresas

Estimado(a) sefior(a):

Con el objetivo de medir el nivel de preparacion y aceptacion tecnolégica de las empresas en
cuanto a la implementacién de una plataforma de comercio electronico, se le solicita
respetuosamente su colaboracion para responder el presente cuestionario. La informacion que
usted brinde es confidencial y serd utilizada estrictamente para cumplir con los objetivos del trabajo
final de investigacion aplicada del Programa de Posgrado en Computacién e Informatica de la
Universidad de Costa Rica, titulado "Diagnostico para la adopcion de plataformas de comercio
electronico en micro y pequefias empresas de zonas rurales: caso de estudio de la region de Rio
Cuarto, Alajuela”.

Le agradezco su atencion y su importante colaboracién.

Instrucciones Generales:

Completar el instrumento segln las indicaciones de cada apartado. No existen respuestas correctas
ni incorrectas, s6lo queremos conocer su realidad y su opinién personal. El tiempo aproximado
para completar el formulario es de 5 minutos.

Parte I. Informacion general de la empresa
Complete la informacion segun corresponda.

1. Nombre de la empresa:
2. Cantidad de empleados:
3. Direccion fisica del negocio:

4. Indique qué productos/servicios comercializa (puede marcar varias opciones):

() Alimentos preparados (Sodas - () Carnicerias
restaurantes — panaderias) () Farmacia

() Alimentos (Supermercados) () Productos de belleza
() Artesanias () Electrodomésticos
() Ropa y zapatos () Bazar

() Productos de ferreteria () Huevos

() Productos de tecnologia () Otros. Especifique

() Frutas y verduras
() Productos lacteos

5. Defina a qué grupo de clientes esta dirigido su negocio mayoritariamente
() Jévenes menores de 20 afios () Adultos entre 51 y 65 afios
() Jovenes entre 21 y 35 afios () Adultos mayores a 65 afios
() Adultos entre 36 y 50 afios () De todas las edades



Parte 1. Recursos tecnoldgicos
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Complete la informacion segun corresponda. En esta seccion se busca determinar el acceso del

negocio a los recursos tecnologicos.

6. Indique si el negocio cuenta con
personal de apoyo informatico:

()Si

() No

7. Indigue los dispositivos tecnol6gicos que
posee la empresa (puede marcar varias
opciones):

() Computadora de escritorio

() Computadora portétil

() Celular inteligente

() Impresora

() Tablet

() Escaner

() Servidores y equipos de redes

() Otros. Especifique

8. ¢ Posee conexion a internet?
() Si
() No. Pasealal12

Parte I11. Usos de los recursos tecnolégicos

9. Proveedor de servicio de internet
() ICE

() Claro

() Tigo

() Cabletica

() Coopelesca

() Otros. Especifique

10. Indique la velocidad del servicio de
internet

() Menor a 2 Mbps

() Entre 2 a menos de 6 Mbps

() Entre 6 a menos de 10 Mbps

() Entre 10 a menos de 50 Mbps

() Més de 50 Mbps

11. ;Como considera su conexion a
internet?

() Muy bueno

() Bueno

() Regular

() Malo

() Muy malo

Complete la informacion segun corresponda. En esta seccion se busca determinar el acceso del

negocio a los servicios tecnoldgicos.

12. El negocio cuenta con los siguientes
servicios tecnoldgicos (puede marcar
varias opciones):

( ) Pagina web (con informaci6n basica)

( ) Péagina en red social (Facebook,
Instagram, WhatsApp empresarial, entre
otros)

() Correo electrénico

() Tienda en linea

() Sistema de ventas y facturacion

13. Indique si el negocio ha realizado
comercio electrénico anteriormente y
como le fue:

()Si

()No.

¢ Estaria interesado en implementarlo?

() Si () No
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Parte IV. Percepcion de aceptacién de tecnoldgica en cuanto a la implementacién de
plataforma de comercio electronico

Complete la informacidn segun corresponda. En esta seccion se incluyen afirmaciones con la
finalidad de conocer su opinion en cuanto a estas. Para completar esta seccion se debe valorar la
afirmacion de acuerdo a la implementacion de una plataforma de comercio electronico en la
empresa.

14. Por favor, seleccione la opcidn con la cual usted se identifica més, segun cada afirmacion
(muy en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y muy de acuerdo).

muy en en de muy de
neutral
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

14.1 Facilidad de uso percibida (FUP):
Aprender a utilizar la plataforma de
comercio electronico seria facil para mi
Seria facil para mi llegar a ser un experto
en el uso de la plataforma de comercio
electronico
Mi capacidad de determinar la facilidad
de uso de la plataforma de comercio
electronico esta limitada por mi falta de

experiencia
14.2 Utilidad percibida (UP):

El uso de la plataforma de comercio
electrénico puede mejorar mi desempefio
en las ventas

El uso de la plataforma de comercio
electronico puede hacer mas facil el
realizar tareas como empresario

muy en en neutral de muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

muy en en de muy de
neutral
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

14.3 Intencién conductual de uso (ICU):
Considero que es una buena idea utilizar
la plataforma de comercio electrénico
para mis ventas.

Me gustaria utilizar en el futuro la
plataforma de comercio electrénico en
mis ventas.

El uso de la plataforma de comercio
electronico en mis ventas seria
placentero.

El uso de la plataforma de comercio
electronico en mis ventas seria absurdo.

14.4 Auto-eficacia (AE): muy en en de muy de

desacuerdo desacuerdo UL acuerdo acuerdo
Sé que puedo usar la plataforma de

comercio electrénico en mis ventas,

aungue no las haya utilizado antes.

Puedo utilizar la plataforma de comercio

electronico, aunque no haya nadie para

ayudarme.

muy en en de muy de
y neutral y

14.5 Ansiedad (A): desacuerdo  desacuerdo acuerdo  acuerdo
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Dudo sobre usar la plataforma de
comercio electronico por miedo a
cometer errores que no pueda corregir.
En general siento que me generara estrés
el uso de la plataforma de comercio
electronico.

15. ¢Considera usted que su empresa se encuentra preparada tecnologicamente para
implementar una plataforma de comercio electrénico?

()Si

() No
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Anexo 2

Universidad de Costa Rica
Sistema de Estudios de Posgrado
Maestria en Computacion e Informatica

Instrumento diagnostico de la preparacion y aceptacion tecnoldgica de los
clientes

Estimado(a) sefior(a):
Con el objetivo de medir el nivel de preparacion y aceptacion tecnologica de los clientes
en cuanto a la implementacion de una plataforma de comercio electronico, se le solicita
respetuosamente su colaboracion para responder el presente cuestionario. La informacion
que usted brinde es confidencial y seréd utilizada estrictamente para cumplir con los
objetivos del trabajo final de investigacion aplicada del Programa de Posgrado en
Computacion e Informatica de la Universidad de Costa Rica, titulado "Diagnostico para la
adopcion de plataformas de comercio electronico en micro y pequefias empresas de zonas
rurales: caso de estudio de la region de Rio Cuarto, Alajuela”.
Le agradezco su atencion y su importante colaboracion.

Instrucciones Generales:
Completar el instrumento segun las indicaciones de cada apartado. No existen respuestas

correctas ni incorrectas.

Parte 1. Datos personales
Complete la informacion segln corresponda.

1. Direccion de residencia:

2. Indique su edad: () Universitaria incompleta
() Menor de 20 afios () Universitaria completa
() Entre 21 y 35 afios () Posgrado
() Entre 36 y 50 afios
() Entre 51 y 65 afios 5. ¢ Trabaja?
() Mayor a 65 afios () Si ¢En que trabaja?
( ) No. ¢Hace cuanto se encuentra
3. Sexo: desempleado?
() Masculino
() Femenino

() Prefiero no indicar

4. Escolaridad:
() No aplica

() Primaria

() Secundaria



6. Indique qué productos/servicios
compra regularmente (puede marcar
varias opciones):

() Alimentos preparados (Sodas -
restaurantes — panaderias)

() Alimentos (Supermercados)

() Artesanias

() Ropa y zapatos

() Productos de ferreteria

Parte I1. Recursos tecnolégicos
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() Productos de tecnologia
() Frutas y verduras

() Productos lacteos

() Carnicerias

() Farmacia

() Productos de belleza

() Electrodomésticos

() Bazar

() Otros. Especifique

Complete la informacion segun corresponda. En esta seccion se busca determinar el acceso

de la persona a los recursos tecnoldgicos.

7. Indique los dispositivos tecnologicos
que posee:

() Computadora de escritorio

() Computadora portatil

() Celular inteligente

() Impresora

() Tablet

() Escaner

() Otros. Especifique

8. ¢ Posee conexion a internet?
()Si
() No. Pase a la pregunta 12

9. Proveedor de servicio de internet
() ICE

() Claro

() Tigo

() Cabletica

() Coopelesca

() Otros. Especifique

10. Indique la velocidad del servicio de
internet

() Menor a 2 Mbps

() Entre 2 a menos de 6 Mbps

() Entre 6 a menos de 10 Mbps

() Entre 10 a menos de 50 Mbps

() Mas de 50 Mbps

11. ;COomo considera su conexion a
internet?

() Muy bueno

() Bueno

() Regular

() Malo

() Muy malo
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Parte I11. Usos de los recursos tecnologicos
Complete la informacion segun corresponda. En esta seccion se busca determinar el acceso
de las personas a los servicios tecnoldgicos.

12. Por favor, seleccione la opcion con la cual usted se identifica mas, segun cada
afirmacion (muy en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y muy de acuerdo).

muy
muy en en de
Recurso neutral de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
acuerdo

Uso regularmente el correo
electronico

Uso regularmente las redes
sociales (Facebook, Instagram,
WhatsApp, entre otros)

Visito regularmente paginas de
comercio electrénico

13. Indique si ha realizado compras en tiendas en linea:
()Si

() No. ¢Estaria dispuesta a realizar una compra en linea? Si () No () ¢Por qué?

Parte 1V. Percepcion de aceptacion de tecnoldgica en cuanto a la implementacion de
plataforma de comercio electronico

Complete la informacion segun corresponda. En esta seccion se incluyen afirmaciones con la
finalidad de conocer su opinion en cuanto a estas. Para completar esta seccién se debe valorar
la afirmacion de acuerdo a la implementacién de una plataforma de comercio electrénico y
su rol como cliente.

14. Por favor, seleccione la opcion con la cual usted se identifica mas, segun cada
afirmacion (muy en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y muy de acuerdo).

14. 1 Facilidad de uso percibida muy en en neutral de rggy
(FUP): desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Aprender a utilizar la plataforma de
comercio electrénico seria facil para
mi

Seria facil para mi llegar a ser un
experto en el uso de la plataforma
de comercio electronico

Mi capacidad de determinar la
facilidad de uso de la plataforma de
comercio electronico esta limitada
por mi falta de experiencia.



14. 2 Utilidad percibida (UP):

El uso de la plataforma de comercio
electronico puede mejorar mi
desempefio como cliente.
Encuentro que la plataforma de
comercio electrénico puede ser util
en mi compra.

14. 3 Intencion conductual de uso
(ICU):

Es una buena idea utilizar la
plataforma de comercio electronico
para mis compras.

Me gustaria utilizar en el futuro la
plataforma de comercio electronico
en mis compras.

El uso de la plataforma de comercio
electronico en mis compras seria
placentero.

El uso de la plataforma de comercio
electronico en mis compras seria
absurdo.

14. 4 Auto-eficacia (AE):

Sé que puedo usar la plataforma de
comercio electrénico en mis
compras, aunque no las haya
utilizado antes.

Puedo utilizar la plataforma de
comercio electrénico, aunque no
haya nadie para ayudarme.

14. 5 Ansiedad (A):

Dudo sobre usar la plataforma de
comercio electrénico por miedo a
cometer errores que no pueda
corregir.

En general siento que me generara
estrés el uso de la plataforma de
comercio electrdnico.

muy en en
desacuerdo desacuerdo

muy en en
desacuerdo desacuerdo

muy en en
desacuerdo desacuerdo

muy en en
desacuerdo desacuerdo

neutral

neutral

neutral

neutral

acuerdo

de
acuerdo

de
acuerdo

de
acuerdo
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muy
de
acuerdo

muy
de
acuerdo

muy
de
acuerdo

muy
de
acuerdo
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15. ¢Considera que usted se encuentra preparado tecnoldgicamente para realizar sus
compras mediante una plataforma de comercio electrénico?

() Si

() No ¢Por qué?



