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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 Pococí and San Carlos participated. Finally, the third iteration was developed with a 

case study in the canton of Río 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. 
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Resumen 

Nos encontramos en plena crisis económica, durante la cual las empresas deben encontrar 

nuevas alternativas de llegar a sus clientes Mediante la implementación y apoyo de la 

tecnología en los negocios es posible desarrollar nuevos escenarios de comercio 

electrónico que permitirán a los pequeños negocios apalancar las caídas en las ventas y 

disminución en los ingresos [8]. 

Es importante destacar que la implementación del comercio electrónico como un nuevo 

medio de comercialización no se trata solamente de una decisión empresarial, debido a 

que no todas las empresas, ni todos los consumidores de una región están preparados 

tecnológicamente para adoptar el comercio electrónico. Para implementar esta modalidad 

de comercio, las empresas deberían realizar un estudio diagnóstico, tanto para conocer si 

internamente cuentan con los recursos tecnológicos, así como para diagnosticar si sus 

clientes potenciales también poseen dicha preparación. 

Bajo esta perspectiva, este trabajo busca diseñar un instrumento que permita diagnosticar 

la preparación y aceptación tecnológica que poseen las micro y pequeñas empresas y sus 

potenciales consumidores de zonas rurales para poder lograr una adecuada adopción de 

plataformas digitales de comercio electrónico.  

Para la elaboración de los instrumentos, se utilizó un proceso iterativo, compuesto de tres 

iteraciones de diseño y evaluación. La primera evaluación fue realizada por expertos 

académicos con amplia experiencia en el diseño de instrumentos, posteriormente la 

segunda iteración se evaluó en un estudio de campo piloto donde se contó con la 

participación de 6 empresas y 10 consumidores de regiones como Pococí y San Carlos. 

Por último, la tercera iteración se desarrolló con un caso de estudio en el cantón de Río 

Cuarto de Alajuela. En dicho estudio participaron 29 empresas y 261 consumidores de la 

región. Cada iteración arrojó oportunidades de mejora que se implementaron a los 

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

Como parte de las conclusiones del caso de estudio se comprobó que los instrumentos 

utilizados cumplían su objetivo. El diagnóstico realizado permitió recabar una serie de 

falencias tecnológicas que poseen tanto las empresas como los consumidores consultados. 

Además, se destaca que, en su mayoría, dichas empresas manifiestan no estar preparadas 

tecnológicamente para implementar comercio electrónico, mientras que la mayoría de los 



 
 

x 

consumidores participantes indican si sentirse tecnológicamente preparados para utilizar 

dichas plataformas. 

Gracias al proceso de evaluación se logró diseñar instrumentos robustos y confiables, los 

cuales permiten realizar un adecuado diagnóstico de la preparación y aceptación 

tecnológica para conocer si es factible la implementación de comercio electrónico en una 

zona rural. Se destaca que este estudio puede ser replicado en otros cantones rurales del 

país. 
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1. Introducción 

El mundo se ha visto afectado por una gran crisis económica durante el año 2020.  Esta 

crisis ha sido ocasionada por la pandemia provocada por el covid-19 que ataca a casi 

todos los países alrededor del mundo. Se estima que dicha pandemia ha tenido un impacto 

y debilitado drásticamente la economía de los países de América Latina. Incluso algunos 

organismos, como la Comisión Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL), 

expresan que en muchos países de la región 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 más evidente la crisis sanitaria, económica y social. Para Costa Rica se 

presume que el PIB disminuirá en un 3,6%, según el Banco Central el país “…vivirá la 

peor recesión en 38 años, sobre todo por la caída 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 

mayoría de los comercios de nuestro país se desarrollen de forma normal, y provoquen 

cierres o hasta quiebras de muchos pequeños y medianos empresas (PYMES). Para la 

CEPAL, es inevitable el cierre temporal de las actividades económicas de estos negocios, 

se describe además que muchas de las medidas establecidas implicarán una importante 

afectación de los ingresos, que incluso pondrán en duda la sobre vivencia de esas 

empresas [7]. 

En Costa Rica el panorama no es alentador, muchas PYMES están sufriendo los golpes 

de estas crisis, y en las zonas rurales, las pequeñas empresas deben luchar aún más para 

combatir esta disminución de la actividad económica que atenta con llevar a la quiebra a 

múltiples negocios. 

Ante este devastador escenario se hace sumamente necesario establecer nuevas medidas 

y alternativas que contribuyan a impulsar o reactivar las economías para estas micro 

empresas. Una de las posibles vías para el apoyo de las pequeñas empresas es apoyarse 

en la tecnología. Se estima que gracias a muchas de las tecnologías digitales se ha logrado 

disminuir el impacto de la pandemia en algunas profesiones [22]. 

Gracias a la implementación y apoyo de la tecnología en los negocios es posible 

desarrollar nuevos escenarios de comercio electrónico que permitirán a los pequeños 

negocios apalancar las caídas en las ventas y disminución en los ingresos. Hoy en día si 
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un pequeño negocio desea sobrevivir debe buscar implementar el comercio electrónico 

[8]. 

Basado en lo mencionado y con la finalidad de apoyar la presente investigación, se 

desarrolló una revisión de literatura sobre los diferentes modelos y alternativas de 

comercio electrónico y la preparación tecnológica que deben tener los micro, pequeños y 

medianos negocios, así como sus posibles clientes. Basado en dicha revisión de literatura 

se propone la pregunta de esta investigación:  

¿Qué mecanismos permiten determinar la preparación y aceptación tecnológica de 

las PYMES y los consumidores de una zona rural para la adopción de plataformas 

de comercio electrónico? 

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 investigación. Estos 

objetivos estarán complementados con una serie de conceptos teóricos descritos en el 

marco teórico. Asimismo, para finalizar se presenta la metodología planteada para 

cumplir con cada uno de los objetivos previstos. 

1.1 Justificación  

Al inicio de la década de los 2000, algunos autores predecían que el comercio electrónico 

tendría un impacto significativo en la forma en que hacen los negocios las empresas [50]. 

Relacionado con lo dicho, se observa como hoy en día existen múltiples alternativas de 

plataformas de comercio que existen a nivel mundial y Costa Rica no es la excepción, 

incluso es relevante mencionar que en la actualidad debido a la crisis económica 

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

En época de crisis como la actual, el uso de apoyos tecnológicos se hace obligatorio para 

las empresas, especialmente las PYMES deben buscar sacar provecho de los beneficios y 

ventajas las tecnologías, las cuales mediante la implementación de una plataforma de 

comercio electrónico 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 

ágiles e innovadoras [24].  
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A pesar de lo anterior, en ocasiones la implementación del comercio electrónico como un 

nuevo medio de comercialización no se trata solamente de una decisión empresarial, el 

problema radica en que no todas las empresas, ni todos los consumidores de una región 

están preparados tecnológicamente para adoptar el comercio electrónico. Para 

implementar esta modalidad de comercio, las empresas deberían realizar un estudio 

diagnóstico, tanto para conocer si internamente cuentan con los recursos tecnológicos y 

logísticos, así como para diagnosticar si sus clientes potenciales también poseen dicha 

preparación. 

Bajo esta perspectiva, este trabajo busca diagnosticar las necesidades tecnológicas 

actuales y la preparación tecnológica que poseen las PYMES de zonas rurales para poder 

lograr una adecuada adopción de plataformas digitales de comercio electrónico. Con 

dicha caracterización será posible seleccionar una plataforma de comercio electrónico que 

se ajuste a la preparación tecnológica que poseen las PYMES en determinada región. Este 

modelo de diagnóstico permitirá replicar el estudio actual en otros cantones rurales del 

país  

Por último, es importante considerar que los resultados de este estudio podrían ser útiles 

en cantones que integran la zona norte y caribe del país, compuesta por los cantones de 

Guácimo, Pococí, Sarapiquí, Río Cuarto y San Carlos, los cuales poseen características 

socioeconómicas similares. 

Para el presente documento, puede encontrarse en el Capítulo 1 la introducción a la 

investigación, así como la justificación del mismo. Seguido a esto, en el capítulo 2 se 

presentará el estado del arte donde se apreciará conceptualmente las investigaciones 

similares encontradas en la revisión de literatura realizada, y en el capítulo 3 se 

describirán los conceptos del marco teórico que serán la base de esta investigación. En el 

capítulo 4 se presenta la metodología que se implementará, posteriormente en el capítulo 

5 se abordará el tema de las plataformas de comercio electrónico en Costa Rica, para 

poder presentar en el capítulo 6 los resultados de la investigación. Por último, en el 

capítulo 7 se presentan las conclusiones del estudio. 

1.2 Objetivos  

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

que permitirán responder dicho problema planteado. 
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1.2.1 Objetivo general 

Determinar la preparación y aceptación tecnológica de las micro y pequeñas empresas y 

sus consumidores para la adopción de plataformas de comercio electrónico en zonas 

rurales mediante el diseño y evaluación de un instrumento diagnóstico. 

1.2.2 Objetivos específicos 

1. Determinar las necesidades y obstáculos que podrían enfrentar las PYMES para 

la adopción de plataformas de comercio electrónico. 

2. Determinar las necesidades y obstáculos que podrían enfrentar los consumidores 

para la adopción de plataformas de comercio electrónico. 

3. Diseñar un instrumento para determinar el nivel de preparación y aceptación 

tecnológica de una zona rural para la adopción de plataformas de comercio 

electrónico. 

4. Caracterizar las plataformas de comercio electrónico disponibles para determinar 

cuáles se alinean mejor a la preparación que poseen las PYMES y consumidores 

de una región. 

5. Evaluar mediante un caso de estudio el instrumento para determinar el nivel de 

preparación y aceptación para la adopción de plataformas de comercio electrónico 

de una zona rural específica. 
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2. Antecedentes 

Antes de abarcar la temática de este trabajo, se realizó una revisión 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 

diseñar e implementar plataformas digitales utilizadas para el comercio electrónico y 

comercio social en los micro, pequeños y medianos negocios.   El segundo objetivo de la 

revisión consideró bibliografía sobre la preparación tecnológica y necesidades de 

tecnología para la adopción de plataformas de comercio electrónico en las PYMES. 

Se determinó que en la actualidad no existe una revisión de literatura con el objetivo de 

reportar casos de desarrollo de plataformas de comercio electrónico para PYMES en 

zonas rurales, sin embargo, se encontraron algunos artículos que describen la preparación 

tecnológica que debe poseer una PYME para una correcta adopción del comercio 

electrónico [9][16]. 

Para el primer objetivo de la revisión es importante destacar que, con la finalidad de 

obtener los mejores resultados en nuestra búsqueda de antecedentes, se definieron como 

fuentes de información las bibliotecas ACM, Springer, IEEE y SCOPUS. Como base de 

la revisión se definió la siguiente cadena de búsqueda: 

  (("ecommerce" OR "emarket" OR "virtual markets" OR "social 

 commerce") AND ("small business")) 

Dicha cadena permitió obtener resultados relacionados al tema de investigación, como 

parámetros de inclusión se incluyeron los siguientes criterios de búsqueda: 

 Resultados de artículos y revistas 

 Documentos en inglés o español 

 Con año 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 

procedió a revisar en detalle, como criterios de inclusión para un artículo se estableció 

que el mismo debía poseer una relación en el título, el resumen, los resultados o 

conclusiones con los objetivos de este estudio. De dicha revisión se seleccionaron 13 

resultados con relación con este estudio. Se definió excluir los artículos que no se 

pudieran consultar de manera completa y documentos que no estuvieran relacionados con 

la temática de esta investigación. En la tabla 1, se puede observar una descripción de los 
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resultados que fueron tomados en cuenta para la revisión de literatura de acuerdo a cada 

fuente de información. 

Tabla 1: Resumen de resultados de revisión bibliográfica 

Fuente 

Número de 

artículos 

recuperados 

Resultados  (Revisado / Incluido) 

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 serán tomados en consideración en la presente investigación. 

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

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

plataforma de comercio electrónico, así como una descripción de los beneficios de 

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

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

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

 

Figura 1: Agrupación de  artículos consultados por objetivos 

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

influir en el éxito o no de una plataforma de comercio electrónico. Es conocido que muchas 
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plataformas dedicadas a la comercialización en línea se encuentran únicamente centradas 

en la información, además tienden a ser sitios estáticos y carecen de factores de interacción 

para transacciones en línea [32].  

Entre los principales factores de éxito que se lograron destacar de esta revisión se destacan 

los siguientes [32]: 

 Factores internos 

◦ factores organizativos 

▪ habilidades TIC 

▪ conciencia y compromiso organizacional 

◦ tecnológicos  

▪ costos de implementación 

▪ seguridad 

◦ de conocimiento  

▪ facilidad de uso o adopción de las tecnologías 

 Factores externos 

◦ apoyo del gobierno 

◦ preparación electrónica del mercado 

◦ información y comunicación 

◦ proveedores de tecnología  

◦ infraestructura TIC 

◦ instituciones financieras 

◦ influencia social 

Asimismo, abonado a lo anterior, resulta importante mencionar que otro factor crítico para 

el éxito de una plataforma de comercio electrónico es la confianza. Este factor se convierte 

en uno de los factores esenciales en la interacción entre las personas, y para plataformas 

de comercio en línea, no es una excepción. La confianza tiene un efecto significativo en 

las intenciones de compra de los consumidores [1]. 

Según [34], plantear adecuadamente una plataforma de comercio electrónico le puede 

generar múltiples beneficios a las empresas, y no solo a la grandes como muchos creen. 

Las PYMES pueden también aprovechar las ventajas tecnológicas para establecer nuevos 

canales de comercialización para sus productos. El comercio electrónico 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 comunicación con sus clientes [34].  

Es relevante mencionar que en los documentos estudiados se hace referencia a la 

utilización de plataformas de comercio electrónico en PYMES, sin embargo, también fue 

posible apreciar que muchas pequeñas organizaciones siguen todavía absteniéndose de 
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utilizar estos recursos tecnológicos.  En ocasiones a muchas PYMES les hace falta de 

conciencia de negocios, tienen problemas de visión estratégica y desconocen los 

beneficios del comercio electrónico para las PYMES [34]. 

Asimismo, un hecho que se debe rescatar es que en algunos de los resultados observados 

hacen una clara separación de las plataformas tradicionales de comercio electrónico y las 

nuevas plataformas de comercio sociales basadas en las múltiples redes sociales existentes. 

De los documentos revisados, más de la mitad de ellos describía conceptos con relación a 

comercio social, mientras que casi una tercera parte hacía referencia sobre comercio 

electrónico tradicional basada en sitios web. Los demás documentos no describían 

claramente su foco principal. 

Otro hallazgo relevante es que se contempla que el comercio social es una nueva tendencia 

en el comercio electrónico que está 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 comercialización las redes sociales [49]. 

Se hace necesario destacar que la revisión 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 diseño del 

instrumento que se utilizará en esta investigación para el diagnóstico de la preparación 

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

Para la segunda parte de la revisión de literatura, se consultó sobre la preparación y 

necesidades tecnológicas que deben poseer las PYMES para una adecuada adopción del 

comercio electrónico. Para dicha revisión se utilizaron las mismas fuentes de información 

y la siguiente cadena de búsqueda: 

 e-readiness AND ecommerce AND small and medium enterprises (SME) 

Esta revisión permite conocer aspectos relacionados con los obstáculos que se podrían 

enfrentar para poder estar preparados tecnológicamente para la implementación de una 

plataforma de comercio electrónico. Se establecieron los mismos criterios de inclusión y 

exclusión de la primera revisión, con lo cual se obtuvieron nueve resultados, de los cuales 

únicamente cinco fueron seleccionados como parte de este estudio. 

De dicha consulta bibliográfica fue posible determinar que la preparación tecnológica o 

(e-readiness, por su nombre en inglés), se convierte en un aspecto crítico a la hora de 
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implementar una plataforma de comercio electrónico. Muchas PYMES deben adaptar sus 

negocios y utilizar las nuevas herramientas tecnológicas para su éxito comercial. La 

tecnología es realmente crítica para las PYMES, ya que ayudará a crear valor e impactar 

positivamente el rendimiento de la empresa. Entre los aspectos que debe considerar una 

PYME para la adopción del comercio electrónico se establecen los siguientes [46]: 

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

de la plataforma de comercio electrónico.   

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

individuo percibe que otros usuarios están dándole 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 

Según los estudios consultados, para poder conocer y hablar sobre una adopción de 

comercio electrónico, se hace necesario y primordial abordar con atención el aspecto de 

preparación tecnológica de las PYMES y de los posibles clientes [9]. Se debe tomar 

conciencia de que el éxito de una plataforma de comercio electrónico dependerá no solo 

del esfuerzo propio de cada PYME sino también de la disposición de su cliente, proveedor 

y socio comercial, así como que se cuenten con los requerimientos tecnológicos y 

logísticos para implementar y realizar las transacciones electrónicas. Se destacan las 

siguientes categorías que se miden para la preparación del comercio electrónico [9]. 

 Infraestructura y tecnologías básicas 

 Acceso a servicios de red  

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

 Promoción y facilitación de la industria 

 Fuerza laboral capacitada 

 Posicionamiento para la economía digital (impuestos y tarifas, autorregulación de 

la industria, regulación gubernamental, confianza del consumidor) 

Una vez descritos los resultados consultados en la revisión bibliográfica, se puede apreciar 

que si bien es cierto hace tiempo se viene hablando de comercio electrónico para las 

empresas, muchas PYMES no se han atrevido a implementar estas herramientas de 

comercialización y se encuentran desaprovechando los beneficios que pueden obtener.  

Con esta investigación se desea aportar la base de conocimiento para que las PYMES 

puedan diagnosticar y conocer su preparación tecnológica y empresarial, y seleccionar una 
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opción de plataforma de comercio electrónica que permita una adopción exitosa del nuevo 

modelo de negocio.  

A continuación, se procederá a la definición del marco conceptual en el cual se podrá 

acceder a los principales conceptos que dan base a la investigación en desarrollo. Esta 

sección le permitirá al lector acceder a las definiciones más relevantes a las que se hará 

referencia durante la presente investigación. 
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3. Marco Teórico 

Con la finalidad de realizar una comprensión adecuada de la temática de esta investigación, 

resulta necesario ahondar en algunos conceptos relevantes, iniciando con una descripción 

breve de la pandemia covid-19 y la crisis provocada. Asimismo, se abordarán otros temas 

como lo son la definición de comercio electrónico, comercio social y temas relacionados 

con la preparación y adopción tecnológica. Por último, se describirá el concepto de 

usabilidad y experiencia de usuario.  

3.1 Covid-19 y la crisis económica 

En diciembre de 2019 se detectó un brote de neumonía en Wuhan (China), este virus fue 

asociado y relacionado con un nuevo tipo de coronavirus, al cual se le llamó en primera 

instancia coronavirus 2 o SARS-CoV-2. Este virus respiratorio se propagó rápidamente 

por toda China y luego se extendió por casi todos los países del mundo. Al día de hoy tiene 

más de 75 millones de infectados y 1.6 millones de muertos [14]. La Organización Mundial 

de la Salud nombró a esta enfermad como COVID-19 y lo declaró una pandemia mundial 

el 11 de marzo de 2020 [12]. 

En Costa Rica, existen en la actualidad más de 1000 casos confirmados, y 10 personas han 

fallecido por causa de esta enfermedad. Nuestro país destaca a nivel mundial por las 

medidas que ha tomado para combatir dicha enfermedad y por el sólido sistema de salud 

que se posee [5]. 

Sin embargo, a nivel económico el impacto de esta pandemia si ha sido significativo y este 

ha llegado a provocar una crisis económica en el país. 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. Según Instituto de 

Investigaciones en Ciencias Económicas, de la Universidad de Costa Rica, cerca de un 

24% de trabajadores podrían perder su trabajo durante esta pandemia. Adicionalmente el 

estudio señala que la pobreza golpearía a un millón de costarricenses ante la crisis por el 

COVID-19 [25].  

Entre los impactos económicos se estima que muchas PYMES deben iniciar nuevas formas 

de comercialización dentro de las que se destaca la implementación de plataformas de 

comercio electrónico y comercio social. 
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3.2 Comercio electrónico 

En nuestro país, la mayoría de personas tienen una noción de la definición de comercio 

electrónico. Las personas tienden asociar este concepto a ventas por Internet y en palabras 

sencillas eso es correcto. A un nivel más técnico se podría definir el comercio electrónico 

como “…el proceso de compra, venta, transferencia o intercambio de productos, servicios 

y / o información a través de redes informáticas, principalmente Internet " [17].  

Existen múltiples categorías de cómo desarrollar comercio electrónico. Estas categorías 

están relacionadas con la forma de participación de los actores. El comercio electrónico 

podría darse de empresa a empresa (B2C, por sus siglas en inglés), de empresa a 

consumidor (B2C) u otras múltiples formas de comercio. Esta investigación se basará en 

el tipo de negocio de empresa a consumidor (B2C). Se destaca que esta categoría incluye 

transacciones minoristas de productos o servicios de empresas a compradores individuales 

[22].  

Según los expertos son muchos los beneficios del comercio electrónico para los negocios, 

los consumidores y para la sociedad en general. Se menciona que dados los múltiples 

beneficios de estas herramientas es un hecho que este tipo de comercialización ha llegado 

para quedarse y ser parte importante de las empresas [17].  

De la misma manera, la explosión de las redes sociales ha dado como resultado nuevas 

formas de llevar a cabo el comercio electrónico, 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 electrónico. 

Básicamente, el comercio social se refiere a las transacciones de comercio electrónico 

utilizando las redes sociales, el cual es considerado un subconjunto del comercio 

electrónico por algunos [49]. 

Se puede realizar otra definición un poco más formal sobre el comercio social y las 

compras sociales. Estas se definen como una forma de comercio electrónico que utiliza de 

medios sociales basados en Internet que permiten a las personas participar activamente en 

la comercialización y venta de productos y servicios en mercados y comunidades en línea. 

Entre las redes o los medios sociales más utilizados para realizar esta comercialización 

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 comercialización digital [47]. 

La preparación tecnológica para el comercio electrónico requiere de una serie de factores 

y elementos tecnológicos que permitan implementar adecuadamente este modelo de 

negocio virtual. [16]. 

3.3 Preparación tecnológica y adopción tecnológica  

La preparación tecnológica se define como el grado de preparación de las empresas para 

acceder a las infraestructuras y tecnologías de red en una determinada región. De la misma 

forma este concepto se relaciona con el grado en que una sociedad está preparada para 

participar en negocios digitales [15]. 

Basado en lo anterior, cuando se habla de la preparación tecnológica que posee una PYME, 

se hace referencia al acceso tecnológico que poseen las empresas, enfocado en este estudio 

en los elementos necesarios para la implementación de una plataforma de comercio 

electrónico. 

Se destaca que dentro de la preparación para el comercio electrónico las empresas deben 

considerar los siguientes aspectos: conectividad, liderazgo electrónico, seguridad de la 

información, capital humano y clima de comercio electrónico [10]. 

De acuerdo con lo anterior, se indica que la preparación tecnológica permite conocer el 

grado de adopción tecnológica que tendrán tanto las PYMES, así como los clientes de 

estas [15]. 

Por otro lado, la adopción tecnológica está relacionada con el grado de aceptación que 

están dispuestos a permitir las empresas o personas. Para el comercio electrónico existen 

varios niveles de aceptación: adopción, implementación y post-implementación [49]. 

Asimismo, se destaca que la adopción del comercio electrónico se ve significativamente 

afectada por el contexto tecnológico, el contexto organizacional y el contexto ambiental 

de las empresas [6]. 

La adopción del comercio electrónico por parte de las pequeñas empresas sigue siendo 

lenta, al mismo tiempo en que muchas de las PYMES que implementan este tipo de 

comercio muchas PYMES no están obteniendo beneficios a corto plazo [31].  
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Uno de los instrumentos utilizados para diagnosticar la adopción tecnológica es el modelo 

de aceptación tecnológica (TAM - technology acceptance model). Este modelo trata de 

explicar la relación entre la utilización de la tecnología y la percepción 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 aceptación de la tecnología por parte del usuario [17]. 

3.4 Usabilidad y Experiencia de usuario 

Con la experiencia de usuario es posible determinar la percepción, ya sea positiva o 

negativa, que tiene un usuario ante determinado sistema [39]. Conocer la experiencia del 

usuario se basa en identificar cómo se siente el usuario mientras utiliza determinado 

sistema, básicamente 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 evaluación de la usabilidad y experiencia de usuario para 

conocer la satisfacción del usuario mientras interactúa con el sistema. Dicha evaluación 

permite medir la efectividad, eficiencia y satisfacción del usuario de una aplicación 

[33][23]. 

Existen varios métodos para evaluar la experiencia de usuario en cuanto a su interacción 

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 medición precisa de las cualidades de 

efectividad, eficiencia y satisfacción previstas [43]. 

Entender los conceptos presentados en esta sección son base importante para este trabajo, 

ya que se encuentran relacionados con los alcances de la investigación. Asimismo, con la 

finalidad de poder cumplir con estos objetivos, se ha establecido la siguiente metodología, 

la cual establece el proceso metodológico y la lista de tareas que se deben desarrollar para 

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

Con la finalidad de cumplir con los objetivos establecidos en esta investigación, se utilizará 

la metodología de ciencias del diseño [52], la cual será la base teórica para crear y evaluar 

el instrumento de diagnóstico de la preparación tecnológica para la adopción de 

plataformas de comercio electrónico en zonas rurales. La presente investigación está 

sustentada en el curso - laboratorio Diseño y Programación Web para Comercio 

Electrónico, dicho curso es parte del plan de estudios de la Maestría de Computación e 

Informática de la Universidad de Costa Rica. 

Se destaca que la metodología de la ciencia del diseño plantea tres ciclos: el ciclo de 

relevancia, el ciclo de diseño y el ciclo de rigor [52]. Para este estudio, el ciclo de 

relevancia consiste en un estudio de las características y necesidades de las empresas y de 

los posibles clientes de estas empresas de la región. La idea de este ciclo es caracterizar el 

entorno en el cual se realizará el estudio. Asimismo, el ciclo de rigor, se compone de la 

base del conocimiento para la investigación, en el que se realiza una búsqueda y revisión 

de información relacionada a soluciones similares, con el fin de realizar una adaptación al 

contexto de estudio. Por último, en el ciclo de diseño se construye el artefacto, para este 

estudio se utilizan los conocimientos obtenidos en las fases mencionadas anteriormente 

para construir el artefacto, el cual será un instrumento de diagnóstico, diseñado de manera 

iterativa, proceso que será descrito en los siguientes párrafos [52]. 

Para una mayor compresión de la metodología, se procede a explicar cada una de las fases 

metodológicas que se aplicaran en la presente investigación. 

4.1 Ciclo de rigor  

Para este proceso metodológico, el ciclo de rigor se encuentra fundamentado en los 

objetivos 1 y 2 de la investigación, se plantea elaborar revisiones de literatura con la 

finalidad de conocer las necesidades y obstáculos que enfrentan las PYMES y sus 

consumidores para la adopción de plataformas de comercio electrónico. Este proceso 

permitirá obtener las características e instrumentos existentes para tipificar la preparación 

tecnológica tanto de las PYMES que desean adoptar el comercio electrónico, así como los 

clientes potenciales de estas empresas. Es importante mencionar que ligado a los objetivos 

1 y 2, y gracias a la investigación bibliográfica es posible determinar que entre de las 

herramientas más utilizadas para la evaluación de la preparación y adopción tecnológica 
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se encuentra el modelo de aceptación tecnológica (TAM) [46]. Este instrumento se 

convierte en una base teórica para el presente estudio. 

Asimismo, basados en el objetivo 4 y mediante una investigación comparativa, se 

obtendrán las características importantes de las plataformas de comercio electrónico 

existentes en el mercado, con lo cual será posible construir una matriz comparativa con 

atributos de dichas plataformas tecnológicas. 

Es relevante mencionar que el ciclo de rigor permitirá obtener una base de conocimiento 

que será utilizada para realizar el diseño de los instrumentos para conocer la preparación 

tecnológica de las PYMES y consumidores en cuanto a la adopción del comercio 

electrónico de zonas rurales. 

4.2 Ciclo de diseño 

Posterior a esto, con el conocimiento obtenido en el ciclo de rigor se inicia el ciclo de 

diseño. Basado en el objetivo 3 se construye de manera iterativa el instrumento para el 

diagnóstico de la preparación tecnológica, tanto para las PYMES, así como para los 

potenciales clientes de estas empresas.  

Para esta etapa de construcción y evaluación, se plantea ejecutar dos iteraciones del 

proceso de diseño. En una primera iteración se elaborará la primera versión del artefacto 

o instrumento de diagnóstico. Este instrumento será evaluado por un grupo de expertos, 

incluidos docentes y colegas universitarios, los cuales serán los encargados de presentar 

las posibles mejoras al artefacto. Estas mejoras serán implementadas en la segunda 

iteración del proceso, el cual será evaluado por otro grupo de participantes, estos 

participantes serán seleccionados a conveniencia. Entre de estos usuarios se invitarán a 

participar al menos 15 personas, entre los que destacarían cinco empresarios y diez 

usuarios residentes de regiones cercanas como San Carlos y Pococí.  

Cabe señalar que todas las mejoras obtenidas de esta segunda evaluación del artefacto 

serán implementadas en la versión final del instrumento de diagnóstico.  

Una vez obtenido un artefacto depurado a través de las iteraciones del diseño, se procederá 

a evaluar la aplicabilidad del instrumento mediante un caso de estudio. Este caso de estudio 

se desarrollará en el cantón de Río Cuarto de Alajuela.  Recientemente Río Cuarto se ha 

convertido en el cantón número 82 del país, y existe gran interés y apoyo del gobierno 

local para realizar el presente estudio, por esto se ha seleccionado esta región. 
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Las PYMES participantes en esta investigación serán obtenidas a conveniencia y basados 

en la lista de empresas brindada por la Municipalidad de Río Cuarto, la cual se encuentra 

interesada en los resultados del estudio. Por otro lado, los consumidores participantes se 

obtendrán visitando las cercanías de las empresas de la región, así como la solicitud de 

apoyo de publicación en los medios oficiales de la Municipalidad de Río Cuarto.  

Es importante mencionar que los participantes del caso de estudio serán seleccionados a 

partir de los conocimientos obtenidos en el ciclo de relevancia que se describirá a 

continuación. 

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 investigación de la región de Río 

Cuarto, la cual permita conocer aspectos socioeconómicos del cantón.  

Asimismo, el ciclo de relevancia permite obtener un mapeo de las características y 

necesidades de las PYMES de esta región, así como el conocimiento de los potenciales 

clientes de estas empresas. Además, gracias a esta etapa es posible obtener un padrón 

empresarial que será utilizado en la etapa de diseño para evaluar el instrumento de 

diagnóstico en el caso de estudio. 

La implementación del caso de estudio, la aplicación de los instrumentos y la recolección 

de la información mediante el caso de estudio, permitirá obtener una serie de datos los 

cuales se transcribirán y se sistematizarán. Con la información que se obtenga por medio 

de ese procedimiento, se determinará el nivel aplicabilidad del instrumento utilizado para 

hacer el diagnóstico de la preparación tecnológica de las PYMES de la región. Cabe 

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

En la figura 2 se puede apreciar una ilustración resumen del proceso metodológico que 

seguirá la presente investigación. 
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Figura 2: Metodología de la investigación 
 

Para realizar una mejor comprensión de la metodología a desarrollar se ha propuesto una 

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

Actividad 
Objetivo 

específico 

Revisión de literatura sobre las necesidades y obstáculos que 

enfrentan las pymes  

1 

Revisión de literatura sobre las necesidades y obstáculos que 

enfrentan los consumidores 

2 

Revisión de bibliografía para conocer alternativas de instrumentos 

que permitan evaluar la preparación Tecnológica 

1, 2 

Elaborar lista de características de plataformas de comercio 

electrónico existente 

4 

Elaborar una matriz comparativa entre las características de las 

plataformas de comercio electrónico 

4 

Diseñar instrumento de  diagnóstico de preparación tecnológica: 

primera iteración de diseño 

3 

Evaluar primera versión de instrumento 3 

Aplicar mejoras al instrumento de  diagnóstico de preparación 

tecnológica: segunda iteración de diseño 

3 

Evaluar segunda versión de instrumento 3 

Elaborar versión final de instrumento de diagnóstico de preparación 

tecnológica  

3 

Evaluar versión final de instrumento mediante el caso de estudio 5 

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

Con el pasar de los años, se incrementan en Costa Rica el número de empresas que 

implementan el comercio electrónico como un medio de hacer negocios. Se comenta que 

para el año 2018 ya existía un incremento notable, donde empresas como Correos de Costa 

Rica señalan que más de 600 pequeñas y medianas empresas ya hacían uso de su servicio 

Pymexpress, servicio utilizado para la distribución de envíos de los pedidos en línea a nivel 

nacional. Dicha empresa señala que para el año 2018 se entregó un promedio de veinte mil 

paquetes por mes, lo cual permite destacar el auge que han tenido los comercios virtuales 

en nuestro país [13].  

Para el mercado de costarricense, existen múltiples plataformas de comercio electrónico 

que le permiten a los micro y pequeños negocios disponer de soluciones tecnológicas para 

la implementación de comercio electrónico sin que se requiera un proceso informático 

interno, dicho de otra forma, alternativas con las que no se requiere la instalación de 

programas informáticos ni de la programación web por parte del negocio, sino que los 

mismos negocios pueden hacer uso del recurso desde un dispositivo con conexión a 

Internet, ya sea computadora, tablet o teléfono celular, dichas  plataformas  integran las 

ventas, facturación, inventarios, método de pago.[35].  

Basado en lo anterior se pueden destacar una serie de plataformas que le ahorran los 

procesos informáticos internos a las micro y pequeñas empresas, las cuales en muchas 

ocasiones no disponen de estos recursos. A continuación, se describirán algunas 

alternativas para implementar el comercio electrónico en este tipo de empresas. 

5.1 Plataformas de comercio electrónico 

5.1.1 Fygaro 

Es una plataforma digital que permite crear un sitio web listo para el comercio electrónico 

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 características de esta 

herramienta se encuentran las siguientes [20]: 

 Permite la construcción de tienda en línea, con la utilización de plantillas para crear 

una tienda virtual adaptada para cualquier dispositivo. 

 No tiene costo de suscripción. 

 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 comisión de 25 centavos de dólar por cada transacción. 

 Posee un módulo de pagos que permite pagos con tarjetas de débito y crédito Visa, 

MasterCard, American Express, Discover, entre otras. 

 Permite el envío de facturas, donde el negocio puede crear y compartir fácilmente 

por correo electrónico facturas y presupuestos de forma profesional. 

 Ofrece la administración de productos y servicios. Es posible crear todos los 

productos que la empresa necesite. Sólo debe configurarlos una vez, y luego podrá 

usarlos tantas veces como sea necesario.  

 Es posible administrar el inventario, sin importar la ubicación. 

 Permite obtener reportes contables:  brinda la opción de seguimiento de los gastos. 

Los gastos actualizarán automáticamente en la cuenta bancaria y en los reportes 

contables.  

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

 Soporta la administración logística 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 solución en la nube que permite a las empresas la oportunidad de 

incursionar fácilmente en la comercialización de sus productos en Internet. Nidux brinda 

la opción de crear una plataforma autoadministrable en la que la empresa podrá desarrollar 

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

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

encuentran las siguientes [38]: 

 Ofrece tres planes, el plan más económico contempla un pago de $100+iva por 

instalación y un pago mensual de $85+iva. 

 El plan básico contempla un máximo de 150 productos. 

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

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

 Se crea una plataforma autoadministrable, en la que no se necesitan conocimientos 

en programación o diseño web. 

 Se ofrece una capacitación virtual. 

 Implementa una integración con redes sociales. 

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

 Ofrece un sistema de ofertas. 

 Ofrece módulo 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 módulos de logística, en los que se configuran los costos de la empresa para 

envíos tanto locales como globales. 

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

en vivo la actividad de la página. Se manejan los datos y se generan estadísticas. 

5.1.3 OlibaPay 

OlibaPay permite la creación de un catálogo en línea para que los negocios implementen 

el comercio electrónico. Dicho catálogo estará disponible en Olibamarket.com, y las 

empresas podrán compartir dicho enlace por cualquier red social. A continuación, se 

describen las principales características de la plataforma [41]: 

 No posee monto de afiliación o de configuración. 

 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 días de prueba sin incurrir en ningún 

costo. 

 En el plan Lover el costo por transacción es de 4.9% + $0.30, mientras que en el 

plan Starter el costo por transacción es de 8.4% + $0.30. 

 Permite crear catálogos 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 

más desde cualquier lugar, computadora, tablet o celular. 

 Ofrece asesoría en todo el proceso. 

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

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

permite la creación 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 características principales [37]: 

 No posee costo de afiliación o instalación. 

 No contempla costos de mensualidad. Sin embargo, si un comercio no procesa más 

de tres transacciones mensuales durante cuatro meses se estará 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 días naturales, sin un depósito de garantía, 

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 capacitación, la cual posee acceso a un portal académico que le permitirá 

desarrollar la tienda virtual y aprender sobre venta en línea, marketing y gestión de 

ventas. 

 El catálogo de productos permite exhibir hasta 100 productos. 

 Permite el seguimiento de clientes, con el que se puede brindar el seguimiento 

óptimo a clientes, prospectos para una mejor gestión de venta. 

 Brinda un control de inventario, el cual permite mantener el control del inventario 

de los productos y comprobantes de compra. 

 Posee una integración con redes sociales 

 Ofrece reportes en tiempo real. 

5.2 Matriz comparativa de plataformas de comercio electrónico 

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

diseñar un cuadro comparativo que permite obtener una mejor compresión 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 electrónico 

Característica/Plataforma Fygaro Nidux* OlibaPay NIDI 

Costo suscripción o 

configuración 

No tiene $100+iva No tiene No tiene 

Costo por mensualidad $24.99 $85+iva - plan Starter: 

No tiene 

- plan Lover: 

$24 

No tiene** 

Comisión por ventas 25 centavos de 

dólar por cada 

transacción 

No cobra 

comisión  

- plan 

Starter:8.4% + 

$0.30 

- plan Lover: 

4.9% + $0.30 

 

- ventas 

menores a 

10.000: 125 

colones  

- ventas 

mayores a 

10.000: 250 

colones 

Módulo  de pagos: realizar pagos 

con tarjetas 

Si tiene Si tiene Si tiene Si tiene. El 

dinero se 

recibe en la 

cuenta del 

negocio todos 

los viernes 

Catálogo de productos Productos 

ilimitados 

Máximo 150 

productos 

Productos 

ilimitados 

Máximo 100 

productos 

Control de inventarios Si tiene Si tiene Si tiene Si tiene 

Gestión de clientes: productos 

comprados, preferencias, 

reclamos, entre otros. 

Si tiene Si tiene Si tiene Si tiene 

Integración con redes sociales No tiene Si tiene No tiene Si tiene 

Permite obtener reportes Reportes 

contables 

No ofrece Plan Lover: 

reportes de 

Oliva 

Marketing 

Reportes de 

gestión de 

pedidos de los 

clientes 

* Basado en el plan económico 

** si un comercio no procesa más de tres transacciones mensuales durante cuatro 

meses se estará aplicando un cobro a partir del mes quinto (10 000 colones) 

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

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

la logística de pequeñas y medianas empresas que posean una tienda virtual o que 

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

permite las siguientes funcionalidades: 

 Integración informática con la tienda virtual. 

 Servicio de recolección y/o entrega de productos puerta o puerta o en sucursal. 

 Envíos hasta 30 kg. 

 Plataforma electrónica 24/7. 

 Cobertura nacional. 
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 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 año 

2017 a la actualidad.  

 

Figura 3: Inscripción 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 según la entidad el promedio de envíos 

desde Zona Norte fue de 4 285 paquetes por mes para el primer trimestre del presente año, 

lo cual es un dato importante al ser una zona cercana de donde se realizará el caso de 

estudio [19]. 

 

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

La implementación de alguna de las alternativas descritas anteriormente o de cualquier 

otra no contemplada en este documento, requiere una preparación tecnológica no solo de 

parte de las empresas, sino que también de los posibles clientes de estas tiendas virtuales 

[6]. Seguidamente se describirán una serie de instrumentos que han sido utilizados para 



26 
 

 

medir la preparación y aceptación tecnológica de las empresas y de los clientes 

potenciales de estos negocios. 

5.3  Diagnóstico de la preparación y aceptación tecnológica 

Para el diagnóstico de la preparación y aceptación tecnológica de las empresas y sus 

clientes existen múltiples instrumentos, personalizados en muchas ocasiones a 

conveniencia del investigador. En los resultados de la revisión bibliográfica realizada, se 

obtuvieron una serie de constructos relevantes que servirán de base para el diseño de la 

primera versión de los instrumentos, tanto para medir la preparación tecnológica de las 

empresas, así como de los posibles clientes. En la Tabla 2 se logra apreciar los constructos 

y la aplicabilidad para cada categoría del estudio. 

Tabla 4: Constructos para instrumentos de evaluación de preparación tecnológica 

[31][30][54][2][28][51] 

Constructo Empresas Clientes 

Disponibilidad y acceso a dispositivos tecnológicos √ √ 

Conectividad y velocidad de Internet √ √ 

Usos de Internet √ √ 

Disponibilidad y uso de correo electrónico √ √ 

Disponibilidad de sitio web √  

Disponibilidad de redes sociales √ √ 

Digitalización de procesos internos √  

Experiencia en comercio electrónico √ √ 

Número de empleados de la empresa √  

Inversión anual en tecnología √  

Productos y servicios comercializados √  

Datos personales: Sexo, edad, escolaridad, residencia, rango 

salarial 

 √ 

Los constructos descritos permiten diagnosticar de una manera adecuada el grado de 

preparación tecnológica, sin embargo, como se observó en los resultados de la revisión de 

la literatura es recomendable adicionalmente conocer el grado de aceptación tecnológica 

al comercio electrónico que tendrán tanto los clientes, así como los dueños o empleados 
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de los micro y pequeños negocios que implementarán las herramientas tecnológicas 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 aceptación tecnológica (TAM), se ha convertido en 

uno de los instrumentos relevantes que se utilizan para dicha finalidad [46]. Este modelo 

trata de explicar la relación entre la utilización de la tecnología y la percepción 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 aceptación de la tecnología por parte del 

usuario [17]. 

TAM se convierte en una base teórica importante, el cual combinado con los constructos 

mencionados en la tabla 2 permite tener una mejor cobertura en el diagnóstico de la 

preparación y aceptación tecnológica de las empresas y de los clientes. Cabe señalar que 

del modelo TAM han surgido una serie de variantes y adaptaciones, una de estas 

alternativas consiste en realizar algunas variaciones y adicionar constructos 

complementarios a los establecidos en el modelo original según 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 inserción de variables externas y/o nuevos 

constructos de otros modelos o teorías 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 investigación, donde se destaca 

que este modelo fue diseñado con la intención de predecir la aceptación tecnológica de los 

usuarios, en este caso la aceptación en el uso del comercio electrónico tanto por parte de 

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

En la figura 5 se observa una adaptación del modelo TAM extendido en la cual se basará 

esta investigación. Dicho modelo contempla los siguientes factores: 

 Variables Demográficas: Sexo, edad, escolaridad, residencia, rango salarial, entre 

otras. 

 Variables a medir [45] [44]: 



28 
 

 

o Facilidad de uso percibida (FUP): se relaciona con el grado en determinado 

usuario cree que el uso de un sistema será fácil y que requerirá el mínimo 

esfuerzo. 

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

uso de la tecnología. 

o Intención conductual de uso (ICU): Determina la intención de un usuario 

de usar una tecnología específica.  

o Auto-eficacia (AE): Indica el grado de capacidad que considera tener un 

usuario para utilizar una tecnología concreta. 

o Ansiedad (A): se basa en el temor que considera tener un usuario para 

utilizar cierta tecnología concreta lo cual puede afectar negativamente la 

facilidad de uso percibida. 

 

Figura 5: Adaptación 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 continuación. 
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Tabla 5: Afirmaciones para TAM extendido 

AFIRMACIONES CON RESPECTO A FACILIDAD DE USO PERCIBIDA (FUP): 

(FUP-01) Siento que aprender a utilizar la plataforma de comercio electrónico sería 
fácil para mí 

(FUP-02) Percibo que será fácil la interacción con la plataforma de comercio 
electrónico 

(FUP-03) Sería fácil para mí llegar a ser un experto en el uso de la plataforma de 
comercio electrónico 

(FUP-04) En general considero que las plataformas de comercio electrónico son 
fáciles de utilizar 

(FUP-05) Siento que mi capacidad de determinar la facilidad de uso de la plataforma 
de comercio electrónico está limitada por mi falta de experiencia. 

AFIRMACIONES CON RESPECTO A UTILIDAD PERCIBIDA (UP): 

(UP-01) El uso de la plataforma de comercio electrónico puede mejorar mi 
desempeño como vendedor/cliente. 

(UP-02) El uso de la plataforma de comercio electrónico puede hacer que sea más 
efectivo mi desempeño como vendedor/cliente. 

(UP-03) El uso de la plataforma de comercio electrónico puede hacer más fácil el 
realizar tareas como vendedor/cliente. 

(UP-04) Encuentro que la plataforma de comercio electrónico puede ser útil en mi 
vendedor/compra. 

AFIRMACIONES CON RESPECTO A LA INTENCIÓN CONDUCTUAL DE USO (ICU): 

(ICU-01) Creo que es una buena idea utilizar la plataforma de comercio electrónico 
para mis ventas/compras 

(ICU-02) Siento que voy utilizar la plataforma de comercio electrónico en mis 
ventas/compras 

(ICU-03) El uso de la plataforma de comercio electrónico mis ventas/compras sería 
buena idea. 

(ICU-04) El uso de la plataforma de comercio electrónico en mis ventas/compras sería 
placentero. 

(ICU-05) El uso de la plataforma de comercio electrónico en mis ventas/compras sería 
absurdo. 

AFIRMACIONES CON RESPECTO A LA AUTO-EFICACIA (AE): 
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(AE-01) Sé que puedo usar la plataforma de comercio electrónico en mis 
ventas/compras, aunque no las haya utilizado antes. 

(AE-02) Soy capaz de realizar mis ventas/compras usando la plataforma de comercio 
electrónico 

(AE-03) Considero que puedo utilizar la plataforma de comercio electrónico, aunque 
no haya nadie para ayudarme. 

 

AFIRMACIONES CON RESPECTO A LA ANSIEDAD (A): 

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

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

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

 

5.4 Diseño iterativo de instrumentos para el diagnóstico de la 

preparación y aceptación tecnológica 

Para esta investigación se definió utilizar la metodología de ciencias del diseño, en la que 

se plantean tres ciclos: el ciclo de relevancia, el ciclo de diseño y el ciclo de rigor [52].  La 

construcción iterativa de los instrumentos para realizar el diagnóstico de la preparación y 

aceptación tecnológica estarán basadas en el ciclo de diseño que se explica en la 

metodología 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 específico, se pretende utilizar como base teórica los constructos 

definidos en la sección anterior, así como la propuesta del TAM extendido descrita en la 

tabla 3. Esta información permitirá diseñar la primera versión de los instrumentos de 

diagnóstico de la preparación y aceptación tecnológica, la cual se presenta a continuación.   

5.4.1 Instrumentos de la primera iteración 

Para la primera iteración del proceso de diseño se tomarán como base y apoyo teórico las 

tablas 2 y 3 descritas anteriormente. Con dichos constructos y afirmaciones se elaborarán 

dos instrumentos, el primero servirá para realizar el diagnóstico a las empresas y el 

segundo lo hará a sus clientes potenciales. Seguidamente se detallan los macroconceptos 

que se quieren obtener en cada uno, así como la referencia del anexo en donde se pueden 

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

El instrumento que se utilizará para el diagnóstico de las empresas contendrá los siguientes 

apartados: 

1. Presentación e justificación del instrumento: se invita al lector a colaborar con el 

trabajo final de graduación.  

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

contestar el instrumento. 

3. Información general de las empresas: se le consulta al empresario sobre 

generalidades de la empresa; nombre de la empresa, cantidad de empleados, 

dirección, productos que comercializa, entre otros. 

4. Acceso a recursos tecnológicos: se le pide al empresario indicar a cuáles recursos 

tecnológicos tiene acceso. 

5. Usos de los recursos tecnológicos: se solicita que el participante describa los usos 

que le brinda a los recursos tecnológicos. 

6. Percepción de aceptación de tecnológica en cuanto a la implementación de 

plataforma de comercio electrónico: se le pide al participante evaluar las 

afirmaciones de acuerdo a la posible implementación de una plataforma de 

comercio electrónico. 

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

5.4.1.2 Instrumento diagnóstico para los clientes y clientes 

potenciales 

El instrumento que se utilizará para el diagnóstico de las clientes potenciales contendrá los 

siguientes apartados: 

1. Presentación e justificación del instrumento: se invita al lector a colaborar con el 

trabajo final de graduación.  

2. Instrucciones generales: se le indican al participante las instrucciones generales 

para contestar el instrumento. 

3. 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 tecnológicos: se le pide al participante indicar a cuáles recursos 

tecnológicos tiene acceso. 

5. Usos de los recursos tecnológicos: se solicita que el participante describa los usos 

que le brinda a los recursos tecnológicos. 

6. Percepción de aceptación de tecnológica en cuanto a la implementación de 

plataforma de comercio electrónico: se le pide al participante evaluar las 

afirmaciones de acuerdo al uso futuro de una plataforma de comercio electrónico 

para realizar sus compras. 

Este instrumento puede ser consultado en el Anexo 2 de este documento. 

5.4.2 Evaluación de los instrumentos de la primera iteración 

A continuación, se muestra el detalle de la evaluación realizada por los expertos para 

ambas versiones de los instrumentos del diagnóstico. Las modificaciones solicitadas 

fueron incorporadas en el instrumento. 

5.4.2.1 Evaluación de instrumento diagnóstico 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 diagnóstico para las empresas. 
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Tabla 6: Evaluación de expertos del instrumento diagnóstico para las empresas 

Evaluador 1 

Mejorar la descripción de las instrucciones generales 

Agregar nuevas categorías en el área de productos: Farmacia, regalos, productos de 

belleza, electrodomésticos 

Modificar rango de edades 

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

Modificar evaluación de la escala de likert por una evaluación más simple con 5 

opciones (-2 a 2) y nombres de las categorías (Muy en desacuerdo a Muy de acuerdo) 

Cambiar la palabra vendedor por “empresario” y “desempeño en ventas” 

Evaluador 2 

Colocar en el encabezado al Programa de Posgrado en Computación 

Informar al participante el tiempo aproximado para completar formulario 

Balancear rango de edades 

Especificar tipo de computadora, escritorio o portátil 

En la parte IV eliminar la palabra “siento que” 

Evaluador 3 

Es importante consultar si la empresa cuenta con personal o apoyo informático 

Evaluador 4 

En la pregunta de los productos que se comercializan, se recomienda eliminar la opción 

de “regalos” 

En la pregunta sobre si ha realizado comercio electrónico, es recomendable dejar mayor 

espacio para el participante. 

Para la parte IV sobre la percepción de aceptación tecnológica, se recomienda agregar 

la columna “No sé” 

 

5.4.2.2 Evaluación de instrumento diagnóstico 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 diagnóstico para los clientes. 
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Tabla 7: Evaluación de expertos del instrumento diagnóstico para los clientes 

Evaluador 1 

Modificar rango de edades 

Modificar la forma de preguntar por la profesión 

Colocar la mismas categorías de productos del instrumentos a empresas 

Agregar afirmación sobre el uso del comercio electrónico  

Modificar evaluación de la escala de likert por una evaluación más simple con 5 

opciones (-2 a 2) 

Evaluador 2 

Colocar en el encabezado al Programa de Posgrado en Computación 

Informar al participante el tiempo aproximado para completar formulario 

Balancear rango de edades 

Valorar la opción de no preguntar el rango salarial 

Especificar tipo de computadora, escritorio o portátil 

En la parte IV eliminar la palabra “siento que” 

Evaluador 3 

No solicita modificaciones 

Evaluador 4 

En la pregunta de los productos que se compran, se recomienda eliminar la opción de 

“regalos” 

Para la parte IV sobre la percepción de aceptación tecnológica, se recomienda agregar 

la columna “No sé” 

Se indica que existe mucha similitud entre las siguientes afirmaciones:  “El uso de la 

plataforma de comercio electrónico puede mejorar mi desempeño como cliente” Y “El 

uso de la plataforma de comercio electrónico puede hacer que sea más efectivo mi 

desempeño como cliente” 

En los anexos 1 y 2 se pueden observar ambos instrumentos en los que ya se aplicaron 

las mejoras dadas por los evaluadores. Seguidamente, se iniciará la segunda iteración con 

el objetivo de evaluar nuevamente ambos instrumentos. 

5.4.3 Evaluación de los instrumentos de la segunda iteración 

Como se indicó en la metodología, para la segunda iteración se invitaron a participar 16 

personas, entre de los que destacan seis pequeños y medianos empresarios que evaluaron 

el instrumento de las empresas y diez usuarios que participaron en la evaluación del 

instrumento de los clientes. Todos estos participantes son residentes de regiones cercanas 

como San Carlos y Pococí.   

Las evaluaciones de los instrumentos se realizaron desde varias aristas. En primera 

instancia se utilizó el cuestionario estandarizado UEQ-S que intenta medir la calidad 

pragmática y la calidad hedónica.  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 más, 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 noción de dicha evaluación. A continuación, se muestra 

el detalle de la evaluación realizada por los participantes para ambas versiones de los 

instrumentos del diagnóstico.   

5.4.3.1 Evaluación de instrumento diagnóstico para las empresas 

En la tabla 8 se observan los pares de conceptos que fueron evaluados en la sección UEQ-

S tanto para la calidad pragmática como la hedónica, así como los promedios obtenidos 

para el instrumento diagnóstico de las empresas. 

Tabla 8: Datos de evaluación de instrumento de empresas 

Escala 
Concepto 

Negativo 

Concepto 

Positivo 
Promedio Varianza 

Desviación 

estándar 

Calidad 

Pragmática 

 

obstructivo 
impulsor de 

apoyo 
1,8 1,0 1,0 

complicado fácil 2,8 0,2 0,4 

ineficiente eficiente 1,5 3,5 1,9 

confuso claro 2,0 4,0 2,0 

Calidad 

Hedónico 

aburrido emocionante -0,3 1,9 1,4 

no 

interesante 
interesante 0,5 2,7 1,6 

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 análisis del cuestionario UEQ-S. La teoría de UEQ indica que los valores de una 

escala mayores a 0,8 representan una evaluación positiva y los valores menores a -0,8 

representan una evaluación negativa [21]. Para este caso específico y como se observa en 

la tabla 8 y en la figura 6, se obtuvieron valores positivos de la evaluación de este 

instrumento.  
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Figura 6: Promedios evaluación UEQ-S instrumento de empresas  

Un factor relevante a destacar es que la herramienta UEQ-S, permite realizar una 

comparación con puntos de referencia establecidos de estudios anteriores.  Esta 

comparación 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 pragmática se cataloga como excelente, mientras que la variable 

de calidad hedónica se califica como mala, además se destaca que en general el 

instrumento obtiene una calificación por encima del promedio.  Esto es hasta cierto punto 

esperable pues en realidad UEQ está diseñado para medir la satisfacción en el contexto 

donde un individuo experimenta con una nueva tecnología, y no un instrumento de 

medición tradicional como un cuestionario.   

 

Figura 7: Comparación de promedios de evaluación 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 diagnóstico. 
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Tabla 9: Criterios de mejora de participantes 

¿Qué es lo que menos le agrada del instrumento diagnóstico de la preparación y 

aceptación tecnológica de las empresas? 

Un poco repetitivas las preguntas  

Es un poco largo 

¿Qué mejoras le haría al instrumento diagnóstico de la preparación y aceptación 

tecnológica de las empresas?  

Tal vez unir algunas preguntas para acortar el cuestionario  

Preguntas más simples  

Hacerlo más corto 

¿Qué preguntas le agregaría al instrumento diagnóstico de la preparación y 

aceptación tecnológica de las empresas? 

Si la empresa no ha implementado esa modalidad, consultar por qué razón no lo ha 

hecho hasta el momento, así podrían saber cuáles son los impedimentos más 

claramente 

¿Qué preguntas le eliminaría al instrumento diagnóstico de la preparación y 

aceptación tecnológica de las empresas? 

Tal vez mezclar algunas más bien y así 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 calificación en la evaluación 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 fácil. 

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 sección del instrumento. La revisión de instrumento se 

realizó en conjunto con los expertos y de lo anterior se toma la decisión de acortar el 

instrumento y eliminar las afirmaciones que son similares. Los cambios son aplicados a 

la nueva versión del instrumento, el cual se puede consultar en el anexo 1. 

5.4.3.2 Evaluación de instrumento diagnóstico para los clientes 

En la tabla 10 se observan los pares que fueron evaluados tanto para la calidad pragmática 

como la hedónica, así como los promedios obtenidos para el instrumento diagnóstico. 
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Tabla 10: Datos de evaluación de instrumento de clientes 

Escala 
Concepto 

Negativo 

Concepto 

Positivo 
Promedio Varianza 

Desviación 

estándar 

Calidad 

Pragmática 

 

obstructivo 
impulsor de 

apoyo 2,2 0,8 0,9 

complicado fácil 2,7 0,2 0,5 

ineficiente eficiente 2,5 0,5 0,7 

confuso claro 2,6 0,5 0,7 

Calidad 

Hedónico 

aburrido emocionante 1,4 0,9 1,0 

no 

interesante 
interesante 

1,6 1,2 1,1 

convencional original 1,3 1,8 1,3 

convencional novedoso 1,5 1,8 1,4 

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

del análisis del cuestionario UEQ-S. 

 

Figura 8: Promedios evaluación UEQ-S instrumento de clientes 

Para este caso específico y como se observa en la tabla 11 y en la figura 9 se obtuvieron 

valores positivos en la evaluación de este instrumento. Asimismo, se debe señalar que la 

comparación con puntos de referencia establecidos por UEQ que se muestra en la figura 

7, permite detallar como dato importante que la variable de calidad pragmática se cataloga 

como excelente, mientras que la variable de calidad hedónica se califica como buena. 

Además, se destaca que a nivel general el instrumento obtiene una calificación excelente. 
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Figura 9: Comparación de promedios de evaluación con puntos de referencia UEQ-S 

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

recomendaciones y observaciones que se describen en la tabla 11. 

Tabla 11: Criterios de mejora de participantes 

¿Qué es lo que menos le agrada del instrumento diagnóstico de la preparación y 

aceptación tecnológica de los clientes? 

Que sea muy largo  

Es un poco extenso  

Muy largo 

Lo extenso 

¿Qué mejoras le haría al instrumento diagnóstico de la preparación y aceptación 

tecnológica de los clientes?  

 

Más creatividad   

No tan técnico  

Algunas preguntas me parecieron repetidas 

Quitar preguntas similares y hacerlo más corto 

Acortar la encuesta 

¿Qué preguntas le agregaría al instrumento diagnóstico de la preparación y 

aceptación tecnológica de los clientes? 

Experiencias anteriores y así ver si tiene fundamentos para responder  

¿Qué preguntas le eliminaría al instrumento diagnóstico de la preparación y 

aceptación tecnológica de los clientes? 

Solo quitaría palabras muy técnicas 

Las preguntas que parecen repetidas  

Las repetidas 

Hay unas que se parecen 

De dicha evaluación 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 decisión 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 fácil. 

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 sección del instrumento. La revisión de instrumento 

se realizó en conjunto con los expertos y de lo anterior se toma la decisión de acortar el 

instrumento y eliminar las afirmaciones que son similares. Los cambios propuestos por los 

participantes son aplicados a la nueva versión del instrumento, el cual se puede consultar 

en el anexo 2. 
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6. Diagnóstico para la adopción de plataformas de comercio electrónico de la 

región de Río Cuarto  

A continuación, se detallan los resultados del estudio para determinar cuán preparada se 

encuentra la región de Río Cuarto de Alajuela para el comercio electrónico.  Se incluye 

una breve descripción de la región, además de algunas características demográficas y 

económicas. Asimismo, se presentan los resultados del caso de estudio y su respectivo 

análisis de los datos obtenidos. 

6.1 Protocolo del Caso de Estudio 

6.1.1 Descripción de la región 

El caso de estudio se realizará en Río Cuarto, Alajuela. En el 2017, esta región se convirtió 

en el cantón número 82 de Costa Rica, y el 16 de la provincia de Alajuela. Antes de esa 

fecha, Río Cuarto era un distrito más del cantón de Grecia. 

Río Cuarto limita al norte y al oeste con San Carlos; al este, con Sarapiquí y Alajuela; y 

al sur, con Valverde Vega. Posee un territorio de 254,2 kilómetros cuadrados [6], se 

compone de tres distritos: Río Cuarto, Santa Rita, Santa Isabel.  

6.1.2 Justificación 

Para el caso de estudio, se ha establecido esta región, debido a que recientemente Río 

Cuarto se ha convertido en el cantón número 82 del país. En la actualidad existe gran 

interés y apoyo del gobierno local para realizar el presente estudio, esta organización 

gubernamental se encuentra interesada en los posibles aportes que pueda ofrecer esa 

investigación. 

Asimismo, es importante considerar que los resultados de este estudio podrían ser útiles 

en cantones que integran la zona norte y caribe del país, compuesta por los cantones de 

Guácimo, Pococí, Sarapiquí y San Carlos, los cuales poseen características 

socioeconómicas similares al cantón de Río Cuarto. 

6.1.3 Características del comercio  

Río Cuarto es un cantón rural, en donde la mayoría 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 región en su mayoría, las personas se dedican a 

actividades económicas relacionadas con la, ganadería, el engorde de cerdos y la siembra 

de piña y hortalizas [6]. 
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Como parte de las gestiones del nuevo gobierno local, se creó el directorio comercial de 

Río Cuarto. Este directorio está compuesto por alrededor de 80 micro y pequeñas 

empresas ubicadas en alguno de los tres distritos que integran el cantón [29]. 

6.1.4 Datos demográficos 

Según el último censo realizado por el INEC, tal como se muestra en la figura 10, esta 

región posee una población estimada de 11000 personas. Se destaca una equidad entre la 

cantidad de hombres y mujeres [26]. Según los datos del censo, el 52% de las personas 

del cantón son hombres y un 48% son mujeres. 

Asimismo, un dato demográfico relevante se obtiene al consultar el último padrón 

electoral reportado por el Tribunal Supremo de Elecciones, en el que se indica que en el 

cantón existen 6469 electores, de los cuales 3354 son hombres y 3115 son mujeres [48]. 

Este dato coincide con los porcentajes descritos en el censo. 

 

Figura 10: Datos demográficos INEC [26] 

6.1.5 Población Meta 

Con la intensión de realizar la evaluación de los instrumentos de diagnóstico tanto para 

las empresas como para los posibles clientes, se ha establecido la siguiente estrategia para 

cubrir la población meta del estudio. 

6.1.5.1 Empresas 

Entre el directorio comercial creado por el gobierno local, existen 60 micro y pequeñas 

empresas que pueden optar por implementar comercio electrónico 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 evaluación del instrumento en al menos 20 

micro y pequeñas empresas del cantón de Rio Cuarto. Para invitar a los comercios a 

participar se realizó una visita al local comercial o se llamó al número telefónico 

registrado en el directorio municipal. 
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6.1.5.2 Clientes 

Para esta investigación se tomó como dato representativo, la cantidad de votantes 

registrados en el cantón. Dado esto, se estiman como posibles participante de la 

evaluación del instrumento diagnóstico unas 6469 personas mayores de edad.  Se desea 

cubrir entre un 4% y 5% de esta población meta para lograr tener resultados 

representativos. Las personas serán invitadas a contestar el instrumento diagnóstico de la 

preparación y aceptación tecnológica 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 cantón. 

6.1.6 Instrumentos 

El objetivo de este caso de estudio radica en evaluar los instrumentos diseñados durante 

esta investigación. Dado lo anterior, el anexo 1 se puede consultar el instrumento para el 

diagnóstico de las empresas y en el anexo 2 se visualiza el instrumento utilizado para 

diagnosticar a los clientes. 

6.1.7 Métricas de evaluación  

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 investigación. Estas variables 

se utilizan en ambos instrumentos utilizados y se describen a continuación: 

 Datos demográficos: describe aspectos demográficos de las empresas y de sus 

posibles clientes, los cuales son importantes de considerar. 

 Acceso a recursos tecnológicos: busca determinar a qué recursos tiene acceso el 

participante de la encuesta. 

 Uso de recursos tecnológicos: determina cuales recursos utiliza regularmente el 

participante del caso de estudio. 

 Aceptación tecnológica: se compone de cinco sub-métricas que determinan la 

percepción de aceptación tecnológica 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 será fácil y que requerirá el mínimo 

esfuerzo. 

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

uso de la tecnología. 
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o Intención conductual de uso (ICU): Determina la intención de un usuario 

de usar una tecnología específica.  

o Auto-eficacia (AE): Indica el grado de capacidad que considera tener un 

usuario para utilizar una tecnología concreta. 

o Ansiedad (A): se basa en el temor que considera tener un usuario para 

utilizar cierta tecnología concreta lo cual puede afectar negativamente la 

facilidad de uso percibida. 

6.2 Resultados del Caso de Estudio 

En esta sección se describen los resultados obtenidos del caso de estudio, A continuación, 

se presentan los resultados tanto del diagnóstico de las empresas, así como el de los 

potenciales clientes. 

6.2.1 Resultados del instrumento diagnóstico para las empresas 

6.2.1.1 Datos demográficos de las empresas 

Entre los resultados demográficos de las empresas, se destaca que la totalidad de las 

empresas participantes poseen entre uno a cinco empleados. Estas empresas pertenecen a 

distintos sectores económicos. Se logra apreciar en la figura 11 los productos que 

comercializan las empresas que completaron el diagnóstico. Destacan con mayor 

participación empresas que comercializan artículos de artesanías, además de productos 

como ropa y zapatos. La variedad de productos representados en la muestra obedece al 

esfuerzo hecho para obtener la opinión de diversos sectores.  

Cabe señalar que entre los resultados se obtuvieron otros productos no incluidos entre las 

categorías del instrumento como lo son artículos de bisutería, producción de mariposas y 

una granja avícola. De la misma forma, es importante destacar que no se obtuvo 

participación de empresas especializados en la comercialización de electrodomésticos, 

productos lácteos ni venta de artículos de tecnología. A pesar de la nula participación de 

estos segmentos económicos, cabe señalar que en el cantón sí existe la comercialización 

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 encontró que en su gran mayoría 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 únicamente el 10% indica 

un segmento de edad entre los 21 y 35 años.  

6.2.1.2 Acceso a recursos tecnológicos - empresas 

En esta variable, se destaca que de las 29 empresas consultadas, el 90% comentan que no 

poseen ningún apoyo informático 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 cómputo, en su mayoría un equipo de escritorio que 

representa el 37% de los dispositivos, y sólo 16 de estos micro negocios señalan tener 

acceso a un teléfono inteligente.  

Es importante destacar que ninguna de las empresas participantes señaló tener acceso a 

otros recursos como tabletas, escáner, servidores o equipos de redes y equipos de respaldo 

de información. 
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Figura 12: Recursos tecnológicos de las empresas participantes 

Otro aspecto importante a considerar es que el 97% de los encuestados mencionó contar 

con conexión a internet. Asimismo, en relación con estos datos también se destaca que 

entre los proveedores de servicio de internet únicamente se señalan el ICE y Coopelesca. 

En la figura 13 se aprecian las velocidades de las conexiones de internet descritas, se 

aprecia que en su mayoría, un 55%, menciona contar con una conexión 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 ningún participante cuenta con una conexión 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 señala como “regular” o “malo”. 

 

Figura 13: Velocidad de internet – empresas 
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6.2.1.3 Uso de recursos tecnológicos - empresas 

En la figura 14 se logra apreciar los usos de los recursos y servicios tecnológicos por parte 

de las empresas consultadas. Se señala que más de 18 de las empresas participantes usan 

el correo electrónico 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 línea ya establecida y únicamente una cuenta con una página web. 

 

Figura 14: Uso de recursos de tecnológicos en las empresas 

 

Adicionalmente, se obtuvo que el 76% de las empresas nunca ha realizado ventas 

mediante comercio electrónico, de estos negocios un 32% no estaría dispuesto a 

implementarlo en el futuro cercano. 

6.2.1.4 Aceptación tecnológica - empresas 

A continuación, se detallan los resultados obtenidos para cada una de las variables de 

percepción del modelo de aceptación tecnológica, se detalla cada una de las afirmaciones 

que componen las cinco variables, las cuales se evalúan 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 evalúan positivamente la facilidad 

de aprender a utilizar la herramienta y sólo tres de las 29 declaran valores negativos. Por 

el contrario, en cuanto la percepción 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.  
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De la misma forma, en dicha figura se ve claramente que una gran mayoría, el 79% de las 

empresas consultadas, considera que la percepción descrita se encuentra limitada por la 

falta de experiencia en el uso de dichas plataformas tecnológicas.   

 

Figura 15: Resultados de la percepción de facilidad de uso - empresas 

Utilidad percibida (UP) 

Los resultados de la percepción de utilidad en cuanto a las plataformas de comercio 

electrónico se describen en la figura 16. En esta figura se destaca que únicamente cinco 

de las empresas encuestadas valoran negativamente la mejora del desempeño de las 

ventas con el uso de la plataforma de comercio electrónico, por el contrario 23 empresas 

perciben que, si se usaran dichas herramientas tecnológicas, existiría una mejora en el 

desempeño de las ventas.  

De la misma forma, 22 empresas reconocen que el uso de una plataforma de comercio 

electrónico facilitaría las tareas que realizan en sus negocios y cuatro de los comercios 

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

 

Figura 16: Resultados de la percepción de utilidad – empresas 
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Intención conductual de uso (ICU) 

Se les consultó a las empresas participantes sobre algunas afirmaciones relacionadas a la 

intención de uso de las plataformas de comercio electrónico en un futuro cercano. En la 

figura 17 se aprecian las valoraciones obtenidas. Ante la afirmación “considero que es 

una buena idea utilizar la plataforma de comercio electrónico para mis ventas” solamente 

cinco de las empresas consultadas realizaron una valoración negativa, tres fueron 

neutrales y 21 de ellas valoran positivamente dicha afirmación.  

Por otro lado, ante la afirmación 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 afirmación.  

De la misma forma, cuatro empresas opinaron negativamente sobre la percepción de que 

sería placentero utilizar una plataforma de comercio electrónico en sus ventas, mientras 

que 15 de los negocios presentan valores positivos en esta afirmación. Por último, se 

destaca que muy pocas empresas, apenas un 10% de las consultadas, consideran que sería 

absurdo utilizar las herramientas de comercio electrónico en sus ventas. 

 

Figura 17: Resultados de la percepción de intención 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 

electrónico, aunque no la hayan utilizado anteriormente, 26 empresas registran 

valoraciones positivas, dos respuestas con puntuación 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 guíe, por el contrario cinco 

empresas valorizan esta afirmación de manera negativa. 

 

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

Ansiedad (A) 

Los resultados sobre la percepción de ansiedad pueden visualizarse en la figura 19. En 

cuanto a la afirmación “dudo sobre usar la plataforma de comercio electrónico 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 afirmación “siento que me generará estrés el uso de la 

plataforma de comercio electrónico” se observa que se obtienen 12 valores negativos, 

ocho neutros y nueve califican positivamente esta afirmación. 

 

Figura 19: Resultados de la percepción de Ansiedad – empresas 
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Por último, se les consultó a los participantes si consideraban sentirse preparados 

tecnológicamente para implementar una plataforma de comercio electrónico en sus 

negocios, ante dicha pregunta es importante destacar el 62% de las empresas consultadas 

manifestó no estar preparada para dicha implementación y que un 38% considera estar 

lista tecnológicamente para implementar dichas herramientas tecnológicas. 

6.2.2 Resultados del instrumento diagnóstico para los clientes 

6.2.2.1 Datos demográficos de los clientes 

Dentro de los resultados demográficos de los participantes en la evaluación diagnóstica 

de los clientes, se destaca que una gran mayoría de personas se encuentra entre los 21 y 

50 años de edad, destacando que el 43% se encuentra en un rango de edad entre los 21 y 

35 años y un 38% se ubica entre los 36 y 50 años. Asimismo, el rango de edades con 

menor representación son los adultos mayores a 65 años con únicamente 2% de la 

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

 

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.  Nótese 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 recolección de se obtuvo mayor 

representación femenina, debido a que fueron estas con las que se tuvo un mayor contacto. 
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Figure 21: Sexo de los participantes – clientes 

 

Adicionalmente, se consideró 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 representación es la de 

posgrado con apenas 5 personas de las 261 consultadas.   

 

Figura 22: Escolaridad de los participantes – clientes 

Otro de los aspectos importantes a señalar, 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 país en la actualidad, los cuales para el mes de octubre se 

establecieron en más de 23% de la población [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 mayoría de 

los clientes destacan los productos de supermercado, un 95% de los participantes 

menciona comprar regularmente estos productos. Otras de las categorías que son de 
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importancia para los consumidores son las carnicerías, las frutas y verduras, además de 

los productos lácteos. Por otro lado, entre los productos con menor interés para los 

participantes de la encuesta se encuentran las artesanías y los electrodomésticos con muy 

poca representación en los resultados.  Este comportamiento puede ser reflejo de la época 

de pandemia. 

 

Figura 23: Productos comprados – clientes 

6.2.2.2 Acceso a recursos tecnológicos 

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 

informático de importancia para los encuestados es la computadora portátil, al cual 170 

de los 261 participantes comenta tener acceso. 

 

Figura 24: Recursos tecnológicos de participantes - clientes 
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Asimismo, un aspecto importante a considerar es que el 93% de las personas encuestadas 

mencionó contar con conexión a internet. Por otro lado, entre los proveedores de servicio 

de internet se señalan 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.  

 

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 conexión 

entre los entre 2 a 6 Mbps y mientras que un 31% posee conexiones de 2 o menos Mbps. 

En este punto, se destaca que únicamente cuatro participantes cuentan con una conexión 

igual o superior a los 50 Mbps. Asimismo, es relevante destacar que un 47% de las 

personas manifiesta que su conexión es “regular”, seguido del 24% que la cataloga como 

una conexión “buena”.  

 

Figura 26: Velocidades de conexión a internet – clientes 

6.2.2.3 Uso de recursos tecnológicos  

En esta variable, se describe el uso de los recursos tecnológicos de las personas, dichas 

variables se componen de tres afirmaciones que se evalúan 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 electrónico, lo que significa un 78% de la totalidad de personas 

consultadas, en donde solo el 16% valoriza esta afirmación con una puntación negativa. 

Asimismo, un 93% de los participantes menciona utilizar con regularidad alguna red 

social como Facebook o WhatsApp, y únicamente el 4% presenta una valorización 

negativa. Por otro lado, en cuanto a la afirmación sobre visitar páginas de comercio 

electrónico regularmente, únicamente el 41% lo valoriza positivamente, mientras que el 

33% lo cataloga con una puntuación negativa. 

 

Figura 27: Uso de recursos de tecnológicos – clientes 

Adicionalmente, se obtuvo que el 56% de las personas indica haber realizado compras 

mediante comercio electrónico, y que un 44% nunca lo ha hecho. Sin embargo, de estos 

participantes un 66% estaría dispuesto a realizar una compra en línea en el futuro cercano. 

6.2.2.4 Aceptación tecnológica  

A continuación, se detallan los resultados obtenidos para cada una de las variables de 

percepción del modelo de aceptación tecnológica, se detalla cada una de las afirmaciones 

que componen las cinco variables se evalúan 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 evalúan positivamente la facilidad de 

aprender a utilizar la herramienta y solo 27 usuarios declaran valores negativos. Por otro 

lado, en cuanto la percepción de llegar a ser un experto en el uso de la herramienta, un 

49% declara una puntuación positiva, mientras que un 28% lo valoriza negativamente.  
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De la misma forma, en dicha figura se observa que más de la mitad de los participantes 

consideran que la percepción descrita se encuentra limitada por la falta de experiencia en 

el uso de dichas plataformas tecnológicas. 

 

Figura 28: Resultados de la percepción de facilidad de uso - clientes 

Utilidad percibida (UP) 

Los resultados de la percepción de utilidad en cuanto a las plataformas de comercio 

electrónico se describen en la figura 29. En esta figura se destaca que únicamente 10 

personas valorizan con un puntaje negativo en cuanto a que con el uso de la plataforma 

de comercio electrónico se mejora el desempeño como cliente, Asimismo 220 

participantes perciben que si se usaran dichas herramientas tecnológicas existiría una 

mejora en el desempeño de sus compras.  

De la misma forma, 228 encuestados, un 87% de los usuarios, reconocen que el uso de 

una plataforma de comercio electrónico facilitaría las tareas que realizan en sus compras 

y solamente ocho de los usuarios consultados considera lo contrario, por lo que evalúan 

negativamente esta variable. 
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Figura 29: Resultados de la percepción de utilidad - clientes 

Intención conductual de uso (ICU) 

Se les consultó a los usuarios participantes sobre algunas afirmaciones relacionadas con 

la intención de uso de las plataformas de comercio electrónico en un futuro cercano.  En 

la figura 30 se aprecian las valoraciones obtenidas. Ante la afirmación “considero que es 

una buena idea utilizar la plataforma de comercio electrónico para mis compras” 

solamente 18 de las personas consultadas realizaron una valoración negativa, 39 fueron 

neutral y 204 de ellas valoran positivamente dicha afirmación.  

Por otro lado, ante la afirmación sobre utilizar la herramienta en un futuro cercano, 154 

de usuarios encuestados mencionaron estar de acuerdo, por el contrario 30 personas 

señalaron puntaciones negativas ante dicha afirmación. De la misma forma, 14 

participantes opinaron negativamente sobre la percepción de que sería placentero utilizar 

una plataforma de comercio electrónico en sus compras, mientras que 170 personas 

presentan valores positivos en esta afirmación.  

Por último, se destaca que muy pocos participantes, únicamente un 3% de las personas 

consultadas, consideran que sería absurdo utilizar las herramientas de comercio 

electrónico en sus compras. 
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Figura 30: Resultados de la percepción de intención 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 mayoría, 186 

personas, consideran que pueden usar la plataforma de comercio electrónico aunque no 

la hayan utilizado anteriormente, por el contrario 38 personas brindaron valoraciones 

negativos en cuanto a esta afirmación. Asimismo, 164 de los usuarios consultados 

considera que pueden utilizan dichas herramientas, aunque no haya una persona que los 

guíe, por el contrario 50 personas valorizan esta afirmación de manera negativa. 

 

Figura 31: Resultados de la percepción de Auto-eficacia - clientes 

Ansiedad (A) 

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

cuanto a la afirmación “dudo sobre usar la plataforma de comercio electrónico 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 afirmación “siento que me generará estrés el uso de la 

plataforma de comercio electrónico” se observa que se obtienen 120 valores negativos, 

73 neutro y 68 califican positivamente esta afirmación. 

 

Figura 32: Resultados de la percepción de Ansiedad – clientes 

 

Por último, se les consultó a los participantes si consideraban sentirse preparados 

tecnológicamente para utilizar una plataforma de comercio electrónico para realizar sus 

compras, ante dicha pregunta es importante destacar el 66% de las personas consultadas 

manifestó estar preparada para utilizar dichas herramientas de compra y un 44% considera 

no estar lista tecnológicamente para utilizar dichas plataformas. 

6.3 Discusión y análisis de resultados  

6.3.1 Análisis de resultados – diagnóstico de empresas 

Se inicia el análisis 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 podría condicionar algunos de los resultados 

obtenidos en este diagnóstico. Entre las empresas participantes se contó con negocios de 

distintos sectores económicos, estas micro empresas, en su mayoría, ofrecen servicios a 

clientes de todas las edades. 

Como es de suponer en los micro negocios con personal reducido, es difícil que se cuente 

con personal de apoyo informático, para este caso específico 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 inversión en recursos tecnológicos y este dato se puede validar cuando 

se observa que solo 16 de las 29 empresas consultadas manifestó contar con un teléfono 

inteligente, ninguna posee servidores o equipos de redes, ni mucho menos un equipo para 

respaldos de información. 

A pesar de lo anterior, sobresale que el 97% indica contar con una conexión a internet, lo 

cual es un factor importante, aunque un porcentaje importante, el 43%, califica la 

velocidad de la conexión como “regular” lo cual es un aspecto al que se le debe prestar 

atención. 

En cuanto al uso de los recursos tecnológicos se destaca la preferencia por las redes 

sociales como Facebook o WhatsApp, Asimismo un gran porcentaje de las empresas 

expresan utilizar el correo electrónico 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 pequeños que sean, que en estos tiempos no utilicen lo 

mencionado. Otros servicios como las tiendas en línea o las páginas web tienen una 

representación mínima entre las empresas participantes, lo cual es un aspecto esperable y 

entendible, considerando el poco acceso a los recursos tecnológicos con los que cuentan 

los micro negocios consultados.   

En relación con lo anterior, también es razonable que pocos comercios manifiesten haber 

realizado comercio electrónico, este hecho puede verse igualmente afectado por el 

mínimo acceso a recursos tecnológicos y a la falta de apoyo informático en sus labores. 

Sin embargo, es destacable que el 68% de los comercios expresan que estarían interesados 

en implementar las ventas en línea en un futuro. 

Siguiendo con los resultados, la percepción de aceptación tecnológica es uno de los 

pilares de esta investigación.  De acuerdo a los resultados, los negocios participantes del 

diagnóstico expresan en una cantidad importante que aprender a utilizar las plataformas 

de comercio electrónico es una tarea que puede resultar fácil, sin embargo, existe una 

paridad de opiniones en cuanto a la percepción de que puedan convertirse en unos 

expertos en su uso o no. Estos valores se explican adecuadamente cuando se observa que 

una gran mayoría de las empresas expresan que su percepción 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 tecnológicas, los micro negocios expresan que estas 

herramientas pueden facilitar y mejorar el desempeño de las ventas. Dado estas 

apreciaciones, se obtienen buenos resultados en la percepción de intención de uso, 
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especialmente se destaca que las empresas encuestadas señalan que llegar a utilizar 

comercio electrónico en sus ventas sería una buena idea, y una mayoría indica que está 

interesado en utilizarla en un futuro cercano, como se observa este resultado se encuentra 

ligado a la percepción de utilidad descrita anteriormente. 

Asimismo, se encuentra una relación entre la facilidad de uso percibida y la auto-eficacia, 

los encuestados, en su mayoría, indican ser capaces de utilizar una plataforma de 

comercio electrónico, 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 electrónico, lo cual es justificable debido a la falta de 

experiencia como se expresó en los párrafos anteriores. 

Por último y no menos importante, se debe señalar que una cantidad importante de las 

empresas, el 62%, indican que en la actualidad no se sienten preparadas tecnológicamente 

para implementar comercio electrónico. Esto se puede deber a la falta de experiencia o al 

poco acceso y uso a recursos y servicios tecnológicos. 

6.3.2 Análisis de resultados – diagnóstico de clientes 

Los primeros resultados de este diagnóstico se relacionan a los datos demográficos de los 

participantes. Se destaca que más del 81% se encuentra en el rango de edades entre los 

21 a los 50 años, 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 electrónico. Entre los participantes hay una mayor representación 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 demográficos, cabe señalar 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 difícil momento 

que atraviesa el país en cuanto a los niveles de desempleo. Cabe mencionar que estos 

datos pueden afectar otras de las variables estudiadas en esta investigación, destacando 

que estos factores podrían desincentivar las compras o afectar el poder adquisitivo de las 

personas. 
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En cuanto al acceso de recursos tecnológicos y como era de esperar, la totalidad de las 

personas encuestadas expresó contar un celular inteligente y muchos de ellos manifiestan 

tener acceso a un equipo de cómputo. Asimismo, otro de los puntos esperados era que 

mayoritariamente se contara con acceso a internet, sobresale que el 92% dispone de este 

recurso, más 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 tecnológicos 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 electrónico regularmente. Estos 

resultados eran los previstos, ya que se conoce que en la actualidad los servicios anteriores 

tienden a ser sumamente necesarios. 

En relación con lo anterior, se puede observar que más de la mitad de los participantes 

manifiesten haber realizado comercio electrónico.  Este hecho puede estar influenciado 

por el nivel de acceso de recursos tecnológicos como el celular inteligente. Asimismo, es 

destacable que de las 115 personas que expresaron nunca haber realizado una compra en 

línea, y el 66% expresa que estarían interesados en realizar compras en línea en un futuro. 

Los resultados de la percepción de aceptación tecnológica son otras de las variables a 

destacar en esta investigación.  De acuerdo con los resultados obtenidos, los usuarios 

participantes del diagnóstico expresan en una cantidad importante que aprender a utilizar 

las plataformas de comercio electrónico es una tarea que puede resultar fácil. Casi la mitad 

de las personas indican estar de acuerdo en cuanto a la percepción 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 tecnológicas; los usuarios consultados expresan que 

estas herramientas pueden facilitar y mejorar el desempeño en sus compras. Dado estas 

apreciaciones, se obtienen buenos resultados en la percepción de intención de uso, 

especialmente se destaca que las personas encuestadas señalan que llegar a utilizar 

comercio electrónico para sus compras sería una buena idea, y una mayoría indica que 

está interesado en utilizarla en un futuro cercano. 

Finalmente, se encuentra una relación entre la facilidad de uso percibida y la auto-

eficacia, los encuestados, en su mayoría, indican ser capaces de utilizar una plataforma 

de comercio electrónico, aunque no la hayan utilizado anteriormente y aunque 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 

electrónico. Este aspecto puede ser provocado por el porcentaje de personas que 

manifiestan no haber realizado nunca una compra en línea, pero que expresan estar 

dispuestas a utilizarlas en el futuro. Relacionado a lo anterior, se debe señalar que un 66% 

de los participantes indican se sienten preparados tecnológicamente para utilizar las 

plataformas de comercio electrónico. 

6.4 Evaluación de los instrumentos del caso de estudio 

El caso de estudio desarrollado se planteó con el objetivo de ser la tercera evaluación de 

los instrumentos diseñados en esta investigación. Dado lo anterior se presentan las 

oportunidades de mejora que se obtuvieron para cada uno de los instrumentos evaluados. 

6.4.1 Evaluación de instrumento diagnóstico para las empresas 

Gracias a la participación de las empresas del caso de estudio, se puedo constatar que el 

instrumento diseñado contó con buena aceptación 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 específicamente 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 bisutería o joyas, 

además de las granjas avícolas que no fueron consideradas, por lo que sería recomendable 

tomar en cuenta estas categorías en futuras aplicaciones de este instrumento. 

Por otro lado, ante la pregunta sobre si el comercio contaba con personal de apoyo 

informático, la misma parece estar muy abierta o ser no del todo clara, dada esta situación 

tres micro empresas mencionan contar con este apoyo, sin embargo, no es que estos 

negocios mantienen un informático colaborando con tareas en el negocio, sino que el 

mismo dueño o uno de sus colaboradores tiene algún conocimiento sobre tecnología. Es 

recomendable para futuras aplicaciones del instrumento modificar dicha pregunta para 

obtener datos más concretos. 

Por lo demás, el instrumento parece haber cumplido el objetivo de diagnosticar 

adecuadamente las necesidades tecnológicas y la percepción de aceptación tecnológica 

de las micro y pequeñas empresas de esta región. Los cambios serán aplicados a la versión 

final del instrumento 
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6.4.2 Evaluación de instrumento diagnóstico de los clientes 

Del mismo modo que en el instrumento de las empresas, la participación de posibles 

clientes en el caso de estudio fue aceptable y se logró constatar que el instrumento 

diseñado cumple el objetivo para el que fue diseñado. Sin embargo, se pudo recabar que 

existen oportunidades de mejora que se puede aplicar, las cuales de detallan a 

continuación. 

En las variables demográficas 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 manifestó no contar con ningún grado 

de escolaridad lo cual no estuvo contemplado en el instrumento. Para futuras aplicaciones 

es recomendable considerar este factor en las variables demográficas. 

Asimismo, en el instrumento se corroboró la cantidad de personas que laboran y cuáles 

eran sus ocupaciones, sin embargo, existió gran cantidad de personas que manifestaron 

no laborar, aunque no se contempló el hecho de validar a que se debía esta situación, por 

ejemplo, si era estudiante, pensionado o del todo estaba desempleado temporalmente. 

Esta situación se debe corregir en el instrumento. 

Por lo demás, el instrumento parece haber cumplido el objetivo de diagnosticar 

adecuadamente las necesidades tecnológicas y la percepción de aceptación tecnológica 

de las personas de esta región. Los cambios serán aplicados a la versión final del 

instrumento. 
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7. Conclusiones 

En esta investigación se diseñaron dos instrumentos para el diagnóstico de la preparación 

y aceptación tecnológica para comercio electrónico de una región; uno para las micro 

empresas y el otro para los clientes potenciales. El proceso de diseño fue iterativo, 

compuesto de tres iteraciones, en donde de cada evaluación a los instrumentos y después 

de validar los resultados, se aplicaron las mejoras a los instrumentos para la siguiente 

iteración. 

En diseño de la versión inicial del instrumento se basó en los resultados obtenidos de una 

revisión de literatura, la cual contempló estudios anteriores donde se abordaron 

investigaciones con una temática similar.  La primera iteración la evaluación fue realizada 

por cuatro expertos académicos, los cuales brindaron aportes desde su experiencia en el 

diseño y aplicación de instrumentos en múltiples investigaciones realizadas. Se destaca 

que las oportunidades de mejora presentadas por estos expertos fueron un aporte esencial 

para conformar un instrumento entendible y sólido, con el que se permitiría realizar el 

diagnóstico de la forma más adecuada. 

Por otro lado, para la segunda evaluación, se realizó una prueba inicial de campo, con 6 

empresas y 10 consumidores reales.  Estos participantes se encontraban en zonas cercanas 

al cantón de Río Cuarto, como Guápiles y San Carlos. Se destaca que en el cantón de Río 

Cuarto se realizaría la tercera evaluación de los instrumentos mediante el caso de estudio. 

Los resultados de esta segunda iteración se enfocaron especialmente en la dimensión y 

conformación del instrumento. Los participantes indicaron que el mismo era extenso y 

que parecía existir alguna similitud entre algunas de las preguntas. Las oportunidades de 

mejora de esta iteración fueron sumamente importantes, dado que se obtuvieron datos 

reales y los participantes aplicaron el instrumento desde su visión de empresarios y de 

consumidores. Cabe señalar que dichos cambios se evaluaron nuevamente con los 

expertos de la primera evaluación, los cuales manifestaron estar de acuerdo con dichas 

opiniones obtenidas. 

Para la tercera evaluación de los instrumentos, se diseñó un caso de estudio, el cual se 

desarrolló en el cantón de Río Cuarto de Alajuela. Para dicha evaluación se contó con la 

participación de 29 empresas y 261 consumidores de la región. El caso de estudio cumplió 

con el objetivo de realizar el diagnóstico de la preparación y aceptación tecnológica para 

comercio electrónico de la región.  Los resultados de la recolección de información 

utilizando los instrumentos permitió detectar una serie de falencias tecnológicas de no 
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solo las empresas de una región, sino también de sus potenciales consumidores. Entre 

estas deficiencias tecnológicas se puede mencionar en primer lugar las debilidades 

tecnológicas empresariales.   Destacan las siguientes: 

 Basados en el acceso a los recursos tecnológicas, 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 cómputo de escritorio, y 24% una 

computadora portátil, además se determinó que solo el 55% de los negocios 

cuenta con un celular inteligente. Es por lo tanto latente que los pequeños negocios 

tendrán que invertir en equipo computacional para poder aprovechar la 

oportunidad de vender utilizando comercio electrónico.  Asimismo, aunque el 

97% de las empresas mencionó contar con una conexión a internet, alrededor de 

la mitad de los negocios describen el servicio como “regular” o “malo”.  

 En cuanto al uso de servicios tecnológicos, el panorama tampoco fue alentador.  

Se destaca que donde existió mayor representación fue en el uso de redes sociales 

con 18 de 29 empresas que manifestaron usar regularmente estos servicios. Para 

el uso de correo electrónico se obtuvo que 62% de las empresas lo utilizan. En los 

demás servicios como páginas web, sistemas de información o tiendas en línea los 

resultados positivos fueron increíblemente bajos y nada alentadores. 

 Por último, en la percepción de aceptación tecnológica, es destacable que las 

empresas encuestadas tienen clara la utilidad de las plataformas de comercio 

electrónico, además manifiestan una respuesta positiva en cuanto a la percepción 

de facilidad de estas herramientas. Del mismo modo, dichas empresas consideran 

que su implementación es una buena idea para sus negocios y perciben que serían 

capaces de utilizar estas plataformas, aunque no las hayan utilizado en el pasado. 

Sin embargo, a pesar de estos datos, únicamente el 38% de las empresas 

participantes se sienten preparadas tecnológicamente para su implementación.  

Por otro lado, con la aplicación del instrumento para clientes se logró obtener las 

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

 Basados en el acceso a los recursos tecnológicos, fue posible determinar que las 

personas consultadas poseen mucho más acceso a estos recursos en comparación 

a lo obtenido en el diagnóstico de las empresas.  Por ejemplo, la totalidad de los 

consumidores encuestados manifestó contar con un celular inteligente, se obtuvo 

que el 65% cuenta con equipo de cómputo portátil, y un 24% una computadora de 
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escritorio. Por otro lado, el 93% de los consumidores mencionó contar con una 

conexión 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. 

 En cuanto al uso de servicios tecnológicos, el panorama sí fue alentador en 

comparación 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 electrónico. Sin embargo, un dato 

desfavorable es que únicamente el 41% ha utiliza con alguna frecuencia las 

plataformas de comercio electrónico. 

 Por último, en la percepción de aceptación tecnológica, similar a los resultados 

empresariales, se puede destacar que las personas participantes tienen clara la 

utilidad de las plataformas de comercio electrónico; asimismo, manifiestan una 

respuesta positiva en cuanto a la percepción de facilidad de estas herramientas. 

Del mismo modo, los encuestados consideran que la utilización de una plataforma 

en sus compras es una buena idea, y perciben que son capaces de utilizar estas 

plataformas, aún 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 tecnológicamente para utilizar las plataformas 

de comercio electrónico.  

Con la revisión de los resultados obtenidos, es posible indicar que después de las tres 

iteraciones del proceso de diseño fue posible obtener instrumentos robustos, capaces de 

realizar de manera adecuada el diagnóstico de la preparación y aceptación tecnológica de 

las empresas y de los potenciales consumidores para comercio electrónico 

Otro punto importante que se obtuvo con la implementación del caso de estudio, es que a 

pesar de que el gobierno, los proveedores de plataformas de comercio electrónico  y los 

medios de comunicación constantemente motivan a los empresarios a implementar 

plataformas tecnologías en sus ventas, claramente se constata que no todas las empresas 

o sus consumidores se encuentran tecnológicamente preparadas para estas 

implementaciones, por lo que es recomendable aplicar un diagnóstico como el diseñado 

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

La aplicación del caso de estudio permitió obtener datos importantes, no solo desde el 

punto de vista de los resultados del diagnóstico, sino que con la revisión de las respuestas 

fue posible determinar algunas oportunidades de mejora que se deberán implementar en 

una nueva versión de los instrumentos. 

Asimismo, como parte de los trabajos a realizar, se puede aplicar el instrumento en otros 

cantones rurales, que posean características socioeconómicas similares a las que posee el 

cantón de Río Cuarto, con el fin de validar las conclusiones obtenidas en esta 

investigación. 

Este instrumento podría convertirse en un medio de autoevaluación para que pequeñas 

empresas puedan determinar si cuentan con los requerimientos básicos antes de 

emprender el esfuerzo de tratar de vender sus productos en línea.  

Asimismo, se destaca que esta evaluación contempla solo una evaluación desde la 

perspectiva tecnológica, por lo que en un trabajo futuro se puede abarcar otros aspectos 

de relevancia como la logística.  
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Anexo 1 

Universidad de Costa Rica 

Sistema de Estudios de Posgrado 

Maestría en Computación e Informática 

 

Instrumento diagnóstico de la preparación y aceptación tecnológica de las 
empresas 

Estimado(a) señor(a): 

Con el objetivo de medir el nivel de preparación y aceptación tecnológica de las empresas en 

cuanto a la implementación de una plataforma de comercio electrónico, se le solicita 

respetuosamente su colaboración para responder el presente cuestionario. La información que 

usted brinde es confidencial y será utilizada estrictamente para cumplir con los objetivos del trabajo 

final de investigación aplicada del Programa de Posgrado en Computación e Informática de la 

Universidad de Costa Rica, titulado "Diagnóstico para la adopción de plataformas de comercio 

electrónico en micro y pequeñas empresas de zonas rurales: caso de estudio de la región de Río 

Cuarto, Alajuela".  

 

Le agradezco su atención y su importante colaboración. 

 

Instrucciones Generales: 

Completar el instrumento según las indicaciones de cada apartado. No existen respuestas correctas 

ni incorrectas, sólo queremos conocer su realidad y su opinión personal. El tiempo aproximado 

para completar el formulario es de 5 minutos. 

 

Parte I. Información general de la empresa 

Complete la información según corresponda. 

 

1. Nombre de la empresa:  _____________________________________________ 

2. Cantidad de empleados: _______ 

3. Dirección física del negocio: __________________________________________ 

 

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

( ) Alimentos preparados (Sodas - 

restaurantes – panaderías)  

( ) Alimentos (Supermercados)  

( ) Artesanías 

( ) Ropa y zapatos  

( ) Productos de ferretería 

( ) Productos de tecnología 

( ) Frutas y verduras  

( ) Productos lácteos  

( ) Carnicerías 

( ) Farmacia 

( ) Productos de belleza 

( ) Electrodomésticos 

( ) Bazar 

( ) Huevos 

( ) Otros. Especifique______ 

 

 

 

5. Defina a qué grupo de clientes está dirigido su negocio mayoritariamente 

( ) Jóvenes menores de 20 años 

( ) Jóvenes entre 21 y 35 años  

( ) Adultos entre 36 y 50 años 

( ) Adultos entre 51 y 65 años 

( ) Adultos mayores a 65 años 

( ) De todas las edades 
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Parte II. Recursos tecnológicos 

Complete la información según corresponda. En esta sección se busca determinar el acceso del 

negocio a los recursos tecnológicos. 

6. Indique si el negocio cuenta con 

personal de apoyo informático: 

( ) Sí 

( ) No 

 

7. Indique los dispositivos tecnológicos que 

posee la empresa (puede marcar varias 

opciones):  

( ) Computadora de escritorio 

( ) Computadora portátil 

( ) Celular inteligente  

( ) Impresora 

( ) Tablet  

( ) Escáner 

( ) Servidores y equipos de redes 

( ) Otros. Especifique______ 

 

8. ¿Posee conexión a internet? 

( ) Sí 

( ) No. Pase a la 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 

( ) Más de 50 Mbps 

 

11. ¿Cómo considera su conexión a 

internet? 

( ) Muy bueno 

( ) Bueno 

( ) Regular 

( ) Malo 

( ) Muy malo 

Parte III. Usos de los recursos tecnológicos 

Complete la información según corresponda. En esta sección se busca determinar el acceso del 

negocio a los servicios tecnológicos. 

 

12. El negocio cuenta con los siguientes 

servicios tecnológicos (puede marcar 

varias opciones):  

(  ) Página web (con información básica) 

( ) Página en red social (Facebook, 

Instagram, WhatsApp empresarial, entre 

otros) 

( ) Correo electrónico 

( ) Tienda en línea  

( ) Sistema de ventas y facturación 

 

 

 

13. Indique si el negocio ha realizado 

comercio electrónico anteriormente y 

cómo le fue:  

( ) Sí 

( )No.  

¿Estaría interesado en implementarlo?  

 ( ) Si ( ) No 
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Parte IV. Percepción de aceptación de tecnológica en cuanto a la implementación de 

plataforma de comercio electrónico 

Complete la información según corresponda. En esta sección se incluyen afirmaciones con la 

finalidad de conocer su opinión en cuanto a estas. Para completar esta sección se debe valorar la 

afirmación de acuerdo a la implementación de una plataforma de comercio electrónico en la 

empresa. 

14. Por favor, seleccione la opción con la cual usted se identifica más, según cada afirmación 

(muy en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y muy de acuerdo). 

 

14.1 Facilidad de uso percibida (FUP): 
 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy de 

acuerdo 

Aprender a utilizar la plataforma de 

comercio electrónico sería fácil para mí 

     

Sería fácil para mí llegar a ser un experto 

en el uso de la plataforma de comercio 

electrónico 

     

Mi capacidad de determinar la facilidad 

de uso de la plataforma de comercio 

electrónico está limitada por mi falta de 

experiencia 

     

14.2 Utilidad percibida (UP): 
 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy de 

acuerdo 

El uso de la plataforma de comercio 

electrónico puede mejorar mi desempeño 

en las ventas 

     

El uso de la plataforma de comercio 

electrónico puede hacer más fácil el 

realizar tareas como empresario 

     

14.3 Intención conductual de uso (ICU): 
 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy de 

acuerdo 

Considero que es una buena idea utilizar 

la plataforma de comercio electrónico 

para mis ventas. 

     

Me gustaría utilizar en el futuro la 

plataforma de comercio electrónico en 

mis ventas. 

     

El uso de la plataforma de comercio 

electrónico en mis ventas sería 

placentero. 

     

El uso de la plataforma de comercio 

electrónico en mis ventas sería absurdo. 

     

14.4 Auto-eficacia (AE): 
 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy de 

acuerdo 

Sé que puedo usar la plataforma de 

comercio electrónico en mis ventas, 

aunque no las haya utilizado antes. 

     

Puedo utilizar la plataforma de comercio 

electrónico, aunque no haya nadie para 

ayudarme. 

 

 

     

14.5 Ansiedad (A): 
 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy de 

acuerdo 
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Dudo sobre usar la plataforma de 

comercio electrónico por miedo a 

cometer errores que no pueda corregir. 

     

En general siento que me generará estrés 

el uso de la plataforma de comercio 

electrónico. 

     

 

15. ¿Considera usted que su empresa se encuentra preparada tecnológicamente para 

implementar una plataforma de comercio electrónico? 

( ) Sí 

( ) No 
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Anexo 2 

Universidad de Costa Rica 

Sistema de Estudios de Posgrado 

Maestría en Computación e Informática 

 

Instrumento diagnóstico de la preparación y aceptación tecnológica de los 
clientes 

Estimado(a) señor(a): 

Con el objetivo de medir el nivel de preparación y aceptación tecnológica de los clientes 

en cuanto a la implementación de una plataforma de comercio electrónico, se le solicita 

respetuosamente su colaboración para responder el presente cuestionario. La información 

que usted brinde es confidencial y será utilizada estrictamente para cumplir con los 

objetivos del trabajo final de investigación aplicada del Programa de Posgrado en 

Computación e Informática de la Universidad de Costa Rica, titulado "Diagnóstico para la 

adopción de plataformas de comercio electrónico en micro y pequeñas empresas de zonas 

rurales: caso de estudio de la región de Río Cuarto, Alajuela". 

Le agradezco su atención y su importante colaboración. 

 

Instrucciones Generales: 

Completar el instrumento según las indicaciones de cada apartado. No existen respuestas 

correctas ni incorrectas. 

 

Parte I. Datos personales 

Complete la información según corresponda. 

 

1. Dirección de residencia: ___________________________________ 

 

2. Indique su edad: 

( ) Menor de 20 años 

( ) Entre 21 y 35 años  

( ) Entre 36 y 50 años 

( ) Entre 51 y 65 años 

( ) Mayor a 65 años 

 

3. Sexo: 

( ) Masculino 

( ) Femenino 

( ) Prefiero no indicar 

 

4. Escolaridad: 

( ) No aplica 

( ) Primaria  

( ) Secundaria 

( ) Universitaria incompleta 

( ) Universitaria completa 

( ) Posgrado 

 

5. ¿Trabaja? 

( ) Sí ¿En que trabaja? ______________ 

( ) No. ¿Hace cuánto se encuentra 

desempleado? ______________ 
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6. Indique qué productos/servicios 

compra regularmente (puede marcar 

varias opciones):  

( ) Alimentos preparados (Sodas - 

restaurantes – panaderías)  

( ) Alimentos (Supermercados)  

( ) Artesanías 

( ) Ropa y zapatos  

( ) Productos de ferretería 

( ) Productos de tecnología 

( ) Frutas y verduras  

( ) Productos lácteos  

( ) Carnicerías 

( ) Farmacia 

( ) Productos de belleza 

( ) Electrodomésticos  

( ) Bazar 

( ) Otros. Especifique______ 

 

Parte II. Recursos tecnológicos 

Complete la información según corresponda. En esta sección se busca determinar el acceso 

de la persona a los recursos tecnológicos. 

 

7. Indique los dispositivos tecnológicos 

que posee:  

( ) Computadora de escritorio 

( ) Computadora portátil 

( ) Celular inteligente  

( ) Impresora 

( ) Tablet  

( ) Escáner 

( ) Otros. Especifique______ 

 

8. ¿Posee conexión a internet? 

( ) Sí 

( ) 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 

( ) Más de 50 Mbps 

 

11. ¿Cómo considera su conexión a 

internet? 

( ) Muy bueno 

( ) Bueno 

( ) Regular 

( ) Malo 

( ) Muy malo 
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Parte III. Usos de los recursos tecnológicos 

Complete la información según corresponda. En esta sección se busca determinar el acceso 

de las personas a los servicios tecnológicos. 

 

12. Por favor, seleccione la opción con la cual usted se identifica más, según cada 

afirmación (muy en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y muy de acuerdo). 

 

Recurso 
 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy 

de 

acuerdo 

Uso regularmente el correo 

electrónico 

     

Uso regularmente las redes 

sociales (Facebook, Instagram, 

WhatsApp, entre otros) 

     

Visito regularmente páginas de 

comercio electrónico 

     

 

13. Indique si ha realizado compras en tiendas en línea:  

( ) Sí 

( ) No. ¿Estaría dispuesta a realizar una compra en línea?  Sí ( )    No ( ) ¿Por qué? 

 

Parte IV. Percepción de aceptación de tecnológica en cuanto a la implementación de 

plataforma de comercio electrónico 

Complete la información según corresponda. En esta sección se incluyen afirmaciones con la 

finalidad de conocer su opinión en cuanto a estas. Para completar esta sección se debe valorar 

la afirmación de acuerdo a la implementación de una plataforma de comercio electrónico y 

su rol como cliente. 

 

14. Por favor, seleccione la opción con la cual usted se identifica más, según cada 

afirmación (muy en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y muy de acuerdo). 

14. 1 Facilidad de uso percibida 

(FUP): 

 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy 

de 

acuerdo 

Aprender a utilizar la plataforma de 

comercio electrónico sería fácil para 

mí 

     

Sería fácil para mí llegar a ser un 

experto en el uso de la plataforma 

de comercio electrónico 

     

Mi capacidad de determinar la 

facilidad de uso de la plataforma de 

comercio electrónico está limitada 

por mi falta de experiencia. 
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14. 2 Utilidad percibida (UP): 
 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy 

de 

acuerdo 

El uso de la plataforma de comercio 

electrónico puede mejorar mi 

desempeño como cliente. 

     

Encuentro que la plataforma de 

comercio electrónico puede ser útil 

en mi compra. 

     

14. 3 Intención conductual de uso 

(ICU): 

 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy 

de 

acuerdo 

Es una buena idea utilizar la 

plataforma de comercio electrónico 

para mis compras. 

     

Me gustaría utilizar en el futuro la 

plataforma de comercio electrónico 

en mis compras. 

     

El uso de la plataforma de comercio 

electrónico en mis compras sería 

placentero. 

     

El uso de la plataforma de comercio 

electrónico en mis compras sería 

absurdo. 

     

14. 4 Auto-eficacia (AE): 
 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy 

de 

acuerdo 

Sé que puedo usar la plataforma de 

comercio electrónico en mis 

compras, aunque no las haya 

utilizado antes. 

     

Puedo utilizar la plataforma de 

comercio electrónico, aunque no 

haya nadie para ayudarme. 

     

14. 5 Ansiedad (A): 
 muy en 

desacuerdo 

 en 

desacuerdo 
neutral 

de 

acuerdo 

 muy 

de 

acuerdo 

Dudo sobre usar la plataforma de 

comercio electrónico por miedo a 

cometer errores que no pueda 

corregir. 

     

En general siento que me generará 

estrés el uso de la plataforma de 

comercio electrónico. 
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15. ¿Considera que usted se encuentra preparado tecnológicamente para realizar sus 

compras mediante una plataforma de comercio electrónico? 

( ) Sí 

( ) No  ¿Por qué? 

 


