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Resumen Ejecutivo 

El presente trabajo de investigación desarrolla la propuesta de diseño de los procesos, 

procedimientos y requerimientos de comercio electrónico para la empresa MotoCR, la cual se 

encuentra en etapa de planeamiento y tiene planificada su apertura para el mes de septiembre del 

año 2022. 

El proyecto de emprendimiento de MotoCR nace para satisfacer la necesidad de los motociclistas 

de Costa Rica de encontrar repuestos, productos de seguridad y accesorios para la moto requeridos 

dentro del territorio nacional. Dichos productos, en algunos sectores son escasos y en algunas 

ocasiones según la ubicación de la persona no se pueden adquirir, lo cual ha llevado a que los 

algunos costarricenses deban ir a lejos para obtener el o los productos que necesitan o incluso 

perder mucho tiempo hasta poder encontrarlo. Por lo tanto, el propósito del presente estudio se 

centra en los procesos, procedimientos y requisitos de comercio electrónico que requiere la empresa 

para iniciar operación en Costa Rica. 

Para la investigación de la situación actual, primeramente, se realizó un análisis el mercado de en 

el sector de los motociclistas con el fin de conocer la voz del cliente y determinar qué es lo que 

más valoran al hacer una compra. Además, se utilizaron diversas herramientas junto con la 

realización de encuestas a empresas que se dedican a la venta de artículos y repuestos de 

motocicletas para conocer su aceptación u opinión con la venta del comercio electrónico para ver 

la viabilidad del modelo de negocio propuesto por MotoCR. 

Se toman en cuenta diferentes factores a nivel de integrar una empresa para conocer todas las pautas 

que se debe de cumplir en el país, así como los aspectos legales que deben estar incluidos en el 

comer electrónico. 

Posterior se concreta la propuesta para de la empresa con el análisis realizado durante la 

investigación tomando los aspectos que fueron encontrados durante la misma con el uso de las 

herramientas empleadas. 

Se evalúa la propuesta de forma económica para analizar la viabilidad sobre lo indicado del 

proyecto además de indicar el plan para la implementación.  
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CAPÍTULO I INTRODUCCIÓN 

Este proyecto se lleva a cabo bajo una empresa que se encuentra en etapa de planeamiento, la cual 

se tiene contemplada para su apertura para el mes de Septiembre del año 2022, la cual va a brindar 

una experiencia de compra de artículos y servicios para un sector de la población la cual ha venido 

en aumento y se orientara en satisfacer las necesidades de dicho sector a nivel nacional, entre sus 

principales artículos son la venta de productos para la seguridad del motociclista con las 

certificaciones respectivas, así como los insumos de la misma para que se pueda andar de forma 

cuidada y segura en las carreteras del país. 

La idea de emprendimiento sobre la empresa MotoCR nació para satisfacer la necesidad de los 

motociclistas de encontrar los productos dentro del territorio nacional, ya que en algunos sectores 

son escasos dentro del país y ubicarlos es un proceso complejo, lo cual ha llevado a que los 

costarricenses hagan importaciones de alternativas de los productos dado que no pueden acceder a 

todas las tiendas del país para conseguir los productos que gustan y en algunos casos no se logren 

encontrar disponibles en tiendas cercanas de manera que no quede otra opción. 

La investigación consiste en brindar un diseño de los procesos, procedimientos y requerimientos 

de comercio electrónico en la empresa por lo que se establecen seis capítulos para la realización 

del proyecto, de este primer capítulo el de introducción se indican las generalidades de la empresa 

como su historia, misión, visión, valores; además se realiza el planteamiento del problema el 

objetivo general y los objetivos específicos, la justificación, antecedentes y proyecciones. 

El segundo capítulo del marco teórico el cual explica de formar clara y especifica los conceptos y 

herramientas relacionadas a la investigación en la que se encuentra el respaldo teórico para realizar 

el estudio, por parte del tercer capítulo el marco metodológico se indica el enfoque, alcance, diseño 

a su vez también la muestra de la investigación las variables, los instrumentos, el proceso de 

recolección de datos, el método de análisis y el cronograma. 

El cuarto capítulo del análisis de la situación actual de la empresa MotoCR por lo indicado con 

relación al desarrollo de metodología y herramientas indicadas en los capítulos anteriores, para el 

quinto capítulos se indicarán las conclusiones y las recomendaciones sobre la situación actual de 

la organización. 

Finalmente, el sexto capítulo de la propuesta en donde se le indica el diseño de los procesos, 

procedimientos y requerimientos de comercio electrónico en la empresa; además de un análisis 
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económico y un plan de implementación en caso de que la organización determine llevarlo a cabo 

posterior a todo el proceso del proyecto en el cual la línea de investigación es el diseño de un 

emprendimiento a través de Ingeniería Industrial. 

Generalidades de la Empresa 

La empresa Moto CR tiene una modalidad de ventas a través de una plataforma de comercio 

electrónico la cual va a brindar los productos necesarios para andar seguro en cada motocicleta, así 

como el cuido de las mismas para que sus usuarios puedan hacer de su viaje una experticia positiva 

y segura cada vez que sea necesario usar el medio de transporte. Esto mediante los vendedores que 

se encuentren dentro de la plataforma teniendo productos a lo largo del país. 

Historia de la Empresa 

Durante las últimas décadas los avances tecnológicos han dado un gran aporte en el mundo actual 

y también los de países en vías de desarrollo ha aumentado las implementaciones, por tal razón los 

negocios virtuales son un hecho, las personas han optado por recurrir a este medio dadas sus 

grandes ventajas. Dado la experiencia sobre estas plataformas y la gran oportunidad que representa 

en un sector importante como son los motociclistas nace la idea la empresa MotoCR. 

Misión 

Ofrecer a nuestros clientes los productos que cumplan normas de seguridad al mejor precio, así 

como artículos para el cuidado de sus vehículos. 

Visión 

Ser la empresa de consumo de productos y artículos, preferida por los motociclistas de Costa Rica. 

Valores 

Seguridad. 

Atención al cliente. 

Transparencia.  

Sencillez. 

Accesibilidad. 

Respaldo. 
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Planteamiento Del Problema 

La empresa MotoCR ha empezado como un emprendimiento y se encuentra en su etapa inicial por 

lo cual en esta investigación para definir y desarrollar los procesos, procedimientos y 

requerimientos que son necesarios implementar para poderse llevar a cabo de manera eficiente 

aprovechando los beneficios que puede aportar tener estandarizados sus procesos desde un inicio 

sentando una base en la cual se va a trabajar para ir mejorando siguiendo, pero siendo fundamental 

e importante esta etapa actual en la que se encuentra. 

Actualmente no se cuenta con procesos definidos para el inicio de operación, las alianzas 

estratégicas de distribuidores en la plataforma, registro de las normas de calidad que se deben de 

cumplir a nivel nacional e internacional para asegurar la calidad de los productos, ejecución de 

labores, así como el apartado para poder tener la plataforma electrónica funcionando de forma 

correcta y segura para cada uno de los clientes. 

De manera que con el proyecto se pueda brindar los detalles de cómo abarcar la etapa inicial para 

la empresa documentando los detalles importantes, permitiendo a la empresa desarrollarse y entrar 

al mercado en donde actualmente no ha sido aprovechada la oportunidad de negocio y convertirse 

en la primera opción al tratarse de dicho sector de mercado, teniendo siempre en cuenta la misión, 

visión y sus valores. 

De modo que la presente investigación plantea la siguiente interrogante: 

¿Cómo diseñar los procesos, procedimientos y requerimientos de comercio electrónico en la 

empresa MotoCR? 

Objetivos 

En seguida se detallará el objetivo general del proyecto, así como los objetivos específicos del 

mismo los cuales indicaran la forma de lograrlo y cumplir con lo indicado.  

Objetivo General 

Diseñar los procesos, procedimientos y requisitos de comercio electrónico en la empresa MotoCR. 

Objetivos Específicos 

Definir los requerimientos, procesos y procedimientos del mercado para el comercio electrónico 

en la empresa MotoCR. 



20 

Medir los requisitos técnicos para el comercio electrónico en la empresa MotoCR. 

Analizar el cumplimiento de los requisitos, legales y financieros requerimientos en la empresa 

MotoCR. 

Proponer los procesos, procedimientos y requerimientos de comercio electrónico en la empresa 

MotoCR. 

Diseñar un mecanismo de seguimiento que demuestre el control de la propuesta planteada en la 

empresa MotoCR. 

Justificación 

La empresa MotoCR nace de una idea innovadora y prometedora en un mercado poco aprovechado 

en el cual año con año va en crecimiento dado al tipo de solución en la cual está enfocada y así se 

ha comprobado en el país. 

En el informe más reciente sobre la situación del transporte y la movilidad Sánchez (2018) se 

indica:  

El mayor crecimiento lo experimento la flota de motocicletas, creciendo un 187,3% 

entre 2007 y 2016 lo que representa un crecimiento anual cercano al 11,1%, siendo 

la modalidad de vehículo automotor de mayor crecimiento. Su aporte al parque 

automotor paso del 12% (2007) al 20% (2016) (pp. 8-9). 

Lo anterior mencionado muestra el crecimiento positivo que ha tenido este sector de las 

motocicletas durante los últimos años. Otro dato importante según el anuario estadístico de 

accidentes de tránsito en el país, Consejo de Seguridad Vial (2019) es que el mayor porcentaje de 

accidéntenles de tránsito con victimas es el de colisión con motocicleta lo cual representa un 40,1% 

del total de las victimas (p. 60). 

En la actualidad del país con respecto al sector de motocicletas es claro que no es solo el medio de 

transporte con mayor crecimiento, a su vez también son en el medio de transporte en donde se 

encuentra el mayor porcentaje de las victimas que transitan en un vehículo y por lo cual es 

importante tener las medidas de seguridad que rigen las normas de tránsito y a su vez que las 

mismas cumplan con las normas de calidad, dado un eventual accidente puedan cumplir su función 

de una forma correcta. 
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Un dato importante que menciona Arroyo E (sf) es que el hábito de consumos de los costarricenses 

se ha cambiado de la calle al internet, según Google las búsquedas que incluyen comprar se 

incrementaron un 70% la última década únicamente en el país. Por parte de Correos de Costa Rica 

las compras en páginas web de micro y pequeñas empresas aumentaron al final del año 2019 en un 

25% y a pesar del rápido y sostenido crecimiento sobre el consumo en internet por medio de las 

plataformas electrónicas no se le suele tomar provecho (párr.1-3). 

En cuanto a los beneficios que se obtienen al realizar la venta por medio de comercio electrónico 

es una mayor captación de clientes ya que la facilidad de entrar a una aplicación o página web de 

ventas online, no se limita solo a estar en una ubicación en la cual los clientes se vean afectados 

ante la posibilidad de llega o no según su ubicación y del tiempo disponible para que puedan llegar 

a una hora en la cual este el comercio abierto. 

De acuerdo con lo anterior se ve otro beneficio el cual es que un cliente puede realizar la compra 

cualquier día y a cualquier hora, de momento que puedan adquirir los productos o servicios a 

cualquier hora, lo cual esta facilitado por las tecnologías de la información y comunicación, de 

manera que puedan ver fácilmente todos los productos que necesiten y todos los detalles 

correspondientes al mismo, dando una oportunidad de diferenciación en la competencia. 

Antecedentes 

A continuación, se presentan distintos temas de investigación relacionadas al diseño de un 

comercio electrónico en una pyme., se van a tomar tanto artículos como tesis, lo primero que se va 

a detallar sobre cinco artículos. 

De Guédez (2019) en el artículo científico “La adopción del comercio electrónico en las PyMEs” 

se estudiaron las tecnologías de información y comunicación por parte de las PyMEs, así como 

resultados de investigaciones de diversas partes del mundo, se realizó un estudio documental, se 

clasifican también las empresas en microempresas, pequeñas empresas, microempresas , pequeñas 

empresas, medianas empresas y grandes empresas en donde son desde las pequeñas empresas, hasta 

las medianas empresas. (pp. 1-5) 

La misma autora indica que para las implementaciones son siempre posibles desde un 

gerenciamiento adecuado en el cual es importante tener en cuenta los siguientes factores la visión 

global, capital humano, innovación, las tecnologías de información y comunicación y la 

responsabilidad ética, por lo cual deben estar a la vanguardia de los nuevos tiempos no solo 
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adaptarse a los cambios, sino también generarlos y promoverlos. Tener en la demanda de los 

clientes, también en cuenta los clientes potenciales del sector, la competitividad de otras 

organizaciones, el rol del gobierno. (pp. 5-13) 

Para concluir indica que el comercio electrónico da una amplia variedad de productos y servicios 

especialmente adaptados a los usuarios para satisfacer sus demandas, por lo cual han surgido 

nuevos modelos de negocio en las cuales muchas empresas se han visto en la obligación de cambia 

sus estrategias de mercado, redefinir productos procesos y servicio para incorporarse al comercio 

electrónico. (pp. 14-18) 

En el artículo científico “El comercio electrónico en la PYME” de Sánchez (2019) indica que cada 

vez son más las empresas que se acoplan a la nueva forma de realizar negocios en la red realizando 

las ventas o potenciando su posicionamiento, alcanzando mercados no explorados anteriormente. 

Por lo cual analizo como el comercio electrónico impacta las ventas y el posicionamiento de las 

empresas pymes. En Latinoamérica, la venta del comercio electrónico representa un 0,20 del total, 

aunque se encuentra en una etapa emergente. Mundialmente representa un 5% del total del 

consumo masivo, aunque se espera que siga permanentemente en crecimiento, los países que 

encabezan la lista son China y Estados Unidos. (pp.108-115) 

La misma autora realiza un Análisis FODA en las empresas del sector sobre las ventas del comercio 

electrónico en la cual pudo concluir que las fortalezas y oportunidades son mayores a las 

debilidades y amenazas, además de que continua en constante crecimiento y que las empresas que 

no puedan adaptarse al cambio verán una disuadida posibilidad de posicionarse en el mercado. 

(pp.115-122)  

De Sánchez y Juárez (2017) en el artículo científico “La adopción del comercio electrónico en las 

Pymes” el comercio electrónico trae grandes ventajas competitivas especialmente a las pequeñas y 

medianas empresas, ya que les permite agrandar el mercado del sector en el cual operan. (pp. 78 -

89) 

Los mismos autores concluyeron que a pesar de que los datos son sobre la investigación de la 

adopción del e-commerce en las pymes a nivel global en lugares como Asia, Estados Unidos, 

Europa y Oceanía están más desarrollados, en Latinoamérica hay pocos datos como en los 

anteriores y que los mismos van en aumento. (pp. 90 -94) 
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En el artículo científico “Gestión estratégica de tecnologías de información y comunicación y 

adopción del comercio” de Jones et al (2016) la adopción de las tecnologías de información y de 

comunicación y del comercio electrónico en particular, beneficia a las empresas y a su vez 

posibilita la reducción de costos, incrementa la eficiencia de procesos. Sirven como herramienta 

que permite una mejor comunicación e interacciones con los clientes. Posterior al análisis de la 

situación pudieron concluir que las pymes comerciales y de servicios que tienen interés de adoptar 

el comercio electrónico tienen estrategias de y objetivos organizacionales de tecnologías de 

información y comunicación que influyen favorablemente en la adopción y a su vez en su 

desempeño organizacional. (pp. 1-10) 

En el artículo científico “La importancia de la innovación comercio electrónico” Fernández et al 

(2015) El comercio electrónico permite replantear los objetivos de las empresas con una clara 

dirección estratégica, facilitando la creación de nuevos productos, mercados y canales de 

distribución, además reducciones los costos de las actividades de la empresa. Posterior al análisis 

de los autores indican que se puede considerar como nuevas posibilidades de negocio y con ellas 

conseguir nuevos clientes, lo cual representa oportunidades para las empresas. El comercio 

electrónico elimina las barreras geográficas y permite un mayor alcance. Además, que las empresas 

pequeñas tienen las posibilidades de triunfar en el e-commerce, debido que al ser más pequeña su 

estructura, es más ágil lo cual se adapta mejor a nuevas formas de trabajar (pp. 106-123) 

Una vez descritos los anteriores artículos se ha realizado de igual manera la revisión de tesis 

realizadas con relación al tema de la actual investigación y se han seleccionados cinco los cuales 

se van a describir a continuación. 

En la tesis presentada por Zafra (2020) titulada “E-commerce basado en microservicios para el 

proceso de ventas en la empresa COMATPERU S.A.C” propone el uso de las herramientas como 

los son las entrevistas, diagrama de Ishikawa, diagramas de procesos, matriz de consistencia, así 

como un seguimiento de las ventas de la empresa y en cuanto a metodologías de proyectos SCRUM 

para ayudarse en el proceso de su investigación. Posterior al uso de las mismas e interpretación de 

los datos que pudo recopilar pudo concluir que el porcentaje de ventas creció en un 5.45% en el 

proceso de estudio y el comercio electrónico mejo el proceso de ventas en la empresa. (pp. 1-186) 

Ruiz y Méndez (2019) en su tesis titulada “Diseño de un modelo de negocio basado en el e-

commerce para el sector ferretero de la calle Rumichaca de Guayaquil” mencionan el proceso de 
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comercios electrónicos, como los son los B2B business to business, B2C business to consumer 

incluso C2C consumer to consumer, a su vez hacen encuestas , también el marco legal del país y 

usan la metodología de proyectos SCRUM a su vez mencionan servicios disponibles en servidores. 

Con lo cual se concluye que para la empresa es necesaria la implementación del comercio 

electrónico ya que no han logrado alcanzar las metas de gerencia, sin embargo, a pesar del modelo 

de negocio que han tenido deben tener un cambio de visión e implementar la tecnología a la 

empresa. (pp. 1-139) 

En la tesis presentada por Daviran (2018) titulada “Diseño de un E-Commerce con UX y las ventas 

de productos artesanales en la asociación de artesanas acedes Perú” en la cual utiliza explica el uso 

y los benéficos de UX, se usaron encuestas y estadística con chi-cuadrado. Con lo cual pudo 

concluir que los clientes vieron favorablemente el comercio electrónico para la vende de productos 

artesanales de la asociación y con el chi-cuadrado se establece una relación entre las ventas de los 

productos y el comercio electrónico, uno de los más beneficiados son los artesanos dado que al 

tener una mayor cantidad de clientes, aumentan sus ventas. (pp. 1-107) 

Altamirano y Pier (2017) en su tesis titulada “Análisis y diseño de un E-COMMERCE constructor 

para mejorar el sistema de ventas en la empresa comercial santa rosa de la ciudad de Ica” utilizan 

las entrevistas, encuetas, el análisis documental, la observación, diagramas de proceso, diagramas 

de clases UML para posterior realizar estadística descriptiva y la prueba Z .Con lo cual logran 

concluir en la investigación que el proceso de ventas con el comercio electrónico son más 

favorables para la empresa que el proceso de ventas en local con una reducción del 43.90% del 

tiempo. Por otra parte, en la empresa se da la reducción de costo de proceso de ventas de un 27.23%, 

por lo cual logran aportar a los resultados favorables en cuanto el proceso de ventas del comercio 

electrónico. (pp. 1-125) 

En la tesis presentada por Saavedra (2016) titulada “Análisis y diseño de un sistema e-commerce 

para la gestión de ventas caso empresa World of Cakes” se usaron herramientas como FODA, 

definir el mercado, los productos, precio, plaza y promoción, los análisis del sistema y el diseño 

del mismo, mapa de procesos, diagramas de proceso, diagramas de casos de uso, diagramas de 

clases. Con lo cual logra concluir la propuesta de implementación de la tienda virtual, el diseño de 

procesos necesarios para la empresa, además que cuenta con beneficio de información de ventas, 

las estadísticas clientes y productos actualizados en línea. (pp. 1-113) 
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Proyecciones 

Evidenciar la oportunidad del comercio electrónico en el sector del motociclismo en Costa Rica. 

Se pretende brindar opciones de productos a los motociclistas a andar en la vía de una forma más 

segura al igual que detallar cuales son dichas opciones que pueden implementar mientras conducen. 

Generar teoría acerca de los por los procesos, procedimientos y requerimientos correctos de una 

plataforma de comercio electrónico en Costa Rica. 

Aportar información sobre bases importantes para la implementación de procesos en las 

plataformas para brindar ciberseguridad tanto a los usuarios como a las empresas. 
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CAPÍTULO II MARCO TEÓRICO  

En el capítulo actual se permite conocer los conceptos básicos necesarios para el entendimiento del 

desarrollo de la presente investigación entre los cuales están las normas y herramientas, que uso 

tienen y como es su implementación en la manera en que deben ser realizadas. 

Producto 

González y Arciniegas (2016) establecen que un producto se define como el resultado de una 

actividad o proceso, que pueden incluir servicio, hardware, materiales procesados, software o una 

combinación de estos. Además, a nivel macroeconómico se suele considerar como producto todo 

aquello tangible, por ejemplo: zapatos, carne, computadoras, ropa, automóviles entre otros (p.20). 

Comercio electrónico 

El autor Nevárez (2014) indica que el concepto general va relacionado directamente con las 

transacciones de compra-venta realizadas en internet, pero una definición más completa es que es 

un intercambio de bienes y servicios realizado a través de las tecnologías de la información y las 

comunicaciones (p.8). 

Por parte de los autores Laudon y Guercio (2013) indica que hay ocho características únicas de la 

tecnología del comercio electrónico sus importancias 

“Ubicuidad: Disponible en casi todas partes, en todo momento, lo cual permite hacer 

co1npras desde el escritorio, hogar, trabajo, o incluso desde el automóvil  

Alcance global: permite que las transacciones comerciales traspasen los límites 

culturales y nacionales con mucha mayor conveniencia y economía de lo que se 

puede lograr con el comercio tradicional. 

Estándares universales: Normas compartidas por todos los países del mundo. 

Riqueza: Se refiere a la complejidad y al contenido de un mensaje. Permite que un 

comerciante en línea distribuya mensajes de marketing con texto, video y audio a 

una audiencia de millones, de una manera que no es posible lograr con tecnologías 

del comercio tradicional, como la radio, la televisión, o las revistas. 
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Interactividad -permite la comunicación bidireccional entre comerciante y 

consumidor, y capacita al comerciante para convencer a un consu1nidor en formas 

similares a la experiencia cara a cara, pero en una escala global mucho más masiva. 

Densidad de la información: es la cantidad y calidad totales de la información 

disponible para todos los participantes en el mercado. internet reduce los costos de 

acopio, almacenamiento, procesamiento, y comunicación de la información, al 

tiempo que incrementa la actualidad, pre cisión, y oportunidad de la información.  

Personalización y adecuación: los comerciantes pueden dirigir sus mensajes de 

marketing a individuos específicos, ajustando el mensaje al nombre, a los intereses, 

y a las compras anteriores de una persona. Debido al aumento en la densidad de la 

información, los comerciantes en línea pueden almacenar y utilizar una gran 

cantidad de información acerca de las compras y el comportamiento anteriores del 

consumidor. El resultado es un nivel de personalización y adecuación inconcebibles 

con las tecnologías de comercio existentes. 

Tecnología social: proporciona u n modelo de comunicación masiva de muchos a 

muchos. Millones de usuarios pueden generar contenido que consumen otros 

millones de usuarios.” (pp 55-56) 

Nevárez (2014)  determina los tipos de comercios electrónicos los cuales se pueden ver en internet 

en donde se dan las actividades de compra-venta: 

Business 2 Business (B2B): Su significado en español va en función del comercio electrónico de 

negocio a negocio, dicha modalidad no solo está en grandes corporaciones sino también en 

pequeñas y medianas empresas. Las transacciones son realizadas entre compañías por medio de la 

red y son ejecutadas mucho antes que el producto llegue al consumidor. (pp.19-20). 

Business 2 Consumer (B2C): Su traducción al español es de empresas a consumidor, tiene una 

relación ligada a la venta al por menor o detalles, con esta metodología los clientes no deben salir 

de su casa para hacer la compra(pp.25-27). 

Consumer 2 Consumer (C2C): El significado en español es de consumidor a consumidor han 

llamado mucho la atención porque se asemeja a una venta de garaje por internet. (p.29). 
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Consumer 2 Business (C2B): Traduciendo el significado a español es cuando se realiza la actividad 

de consumidor a negocio el cual es asociado al modelo de subasta inversa y donde los consumidores 

proponen un precio mientras la empresa puede aceptar o rechazarlo, aunque no es el único modelo 

hay empresas que comprueban que rentable. (p.31). 

Proceso 

Según los autores Mosalvo et al (2014) un proceso a nivel industrial tiene como objetivo 

transformar los insumos o materias primas en productos o bienes de consumo final; para lograr 

dicha transformación se requieren fases consecutivas que establezcan elementos precisos para la 

elaboración del producto, tales como materia prima, mano de obra, equipos, tecnología, entre otros. 

El resultado final de dichas fases sería entonces el producto final, el cual constituye el eje central 

del valor para la empresa y sus consumidores o usuarios (p. 3). 

Anaya (2014) menciona que los procesos deben dividirse en las diferentes operaciones elementales 

con las que consta, así como evaluar la frecuencia y tiempo estándar de ejecución, con los 

siguientes objetivos:  

• Simplificar el proceso. 

• Reducir transportes internos y tiempo de espera en lo posible (costos que no 

añaden valor al cliente). 

• Evaluar los recursos necesarios, tales como hombre y máquina. 

• Facilitar el cálculo correcto del tiempo invertido en los procesos, el cual se 

puede traducir fácilmente en términos del costo de los mismo (p.48). 

Existes diversos tipos de procesos aplicados a la industria, para efectos del presente trabajo de 

investigación se definirán los procesos operativos, de gestión y de dirección. A continuación, se 

explica el concepto de cada uno.  

Proceso Operativo 

Anaya (2014) define que el concepto de proceso operativo como “conjunto de operaciones dentro 

de un subsistema con una finalidad determinada, dentro de los objetivos generales del sistema al 

que pertenece” (p.47). El mismo autor explica que se distinguen dos clases de procesos operativos, 
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los logísticos y los de información. Los primeros conllevan un movimiento físico de materiales, 

mientras que los segundos elaboran y transportan información (p.48). 

Proceso de Gestión 

Anaya (2014) indica que mediante actividades de evaluación, control, seguimiento y medición se 

aseguran el funcionamiento controlado del resto de procesos, además de proporcionarlos la 

información que necesitan para tomar decisiones (mejor preventivas que correctoras) y elaborar 

planes de mejora eficaces. Estos procesos funcionan recogiendo datos del resto de los procesos y 

procesándolos para convertirlos en información de valor para sus clientes internos. (p.52). 

Proceso de Dirección 

Se refieren al proceso de formulación, comunicación, seguimiento y revisión de la estrategia, 

determinación, despliegue, seguimiento, evaluación de objetivos y comunicación interna (Anaya, 

2014, p.52). 

Sistema de gestión de inventarios 

Primeramente, se debe definir el concepto de inventario, el cual es una relación detallada de las 

existencias materiales del activo de una empresa. Los inventarios requieren que se especifique el 

número de unidades existentes, la descripción de los ítems, precios unitarios, las sumas parciales y 

por grupos, así como el total del inventario. Lo anterior, debido a que conforman datos relevantes 

que tienen con el objetivo facilitar la toma de decisiones sobre su gestión (López, 2014, p.12).  

Los sistemas de inventarios se enfrentan a dos objetivos opuestos, por una parte, se requiere 

minimizar la inversión en el mantenimiento de un inventario, puesto que, si los recursos no se 

destinan a este fin, se puede invertir en otros proyectos necesarios que de otro modo no se podrían 

financiar. Y, por otra parte, hay que asegurarse de que la empresa cuente con inventario lo 

suficientemente amplio para hacer frente a la demanda y para que las operaciones de producción y 

venta funcionen sin obstáculos (López, 2014, p.13).  

Debido a lo anterior, un buen sistema de gestión de inventarios debe utilizar un modelo de gestión 

fiable, lo suficientemente flexible para adaptarse ante cualquier cambio de demanda o de algún 

componente flexible y económicamente racionable. López (2014), menciona que los sistemas de 

gestión de inventarios otorgan los siguientes beneficios: 
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• Ayudan a automatizar la gestión, ya que establecen pautas y mecanismos 

para las distintas situaciones a las que se enfrenta la empresa.  

• Simplifica la gestión, ya que determinan la mejor solución para cada caso.  

• El uso de sistemas permite obtener un funcionamiento estable.  

• Busca optimizar el trabajo para cada empresa. 

• Permiten diseñar sistemas físicos de almacenaje.  

• Facilitan la cuantificación del coste económico de las variaciones que se 

salgan de lo planificado.  

• Permiten la interpretación de los resultados puntuales, lo que es importante 

para reajustes eventuales (p.26). 

Existen diversos modelos utilizados en sistemas de gestión de inventarios, los cuales se describirán 

más adelante, sin embargo, antes de hondar en estos modelos, se hace necesario profundizar el 

tema de gestión de inventarios, de manera que haya un conocimiento global de su importancia y 

características. A continuación, se expone un apartado sobre este tema. 

Gestión de inventarios 

Según López (2014) la gestión de inventarios consiste en “administrar los inventarios que se 

requiere mantener dentro de una organización para que tales elementos funcionen con la mayor 

efectividad y al menor coste posible” (p.13). El mismo autor explica que se deben mantener 

disponibles los bienes que conforman el inventario al momento de requerir su uso o venta, para lo 

cual la empresa debe establecer políticas que le permitan decidir cuándo y en qué cantidad 

reabastecer dicho inventario (p.14). 

Continuando con López (2014), se establece que: 

La importancia de una buena gestión de los inventarios es crucial para el correcto 

funcionamiento del flujo de mercancías entre producción/proveedores y clientes, lo 

que con un modelo adecuado garantiza la eficacia de los sistemas de producción y/o 

aprovisionamiento dentro del departamento de ventas de una empresa, cuyo óptimo 

funcionamiento repercute en la maximización de los beneficios, objetivo final de 

toda entidad con ánimo de lucro (p.14). 
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Tiempo 

Cruz (2017) hace referencia al tiempo de entrega, el cual es el periodo transcurrido desde que se 

necesita la mercancía hasta que llega a la empresa. Esta cuantificación se basa en el tiempo de 

entrega del proveedor, tiempo de realización del pedido y el tiempo de recepción en el almacén 

(p.35). 

Métodos para evaluar alternativas de Localización 

Uno de los aspectos importantes es la ubicación de la planta por lo cual es necesario contar con un 

método para hacerlo de la forma correcta según los factores que son requeridos para la empresa de 

manera que pueda operar de la mejor manera en la ubicación seleccionada. 

Se define por Heizer y Render (2014) que un método de localización proporciona objetividad al 

proceso para lograr identificar la mejor ubicación según los diferentes factores que pueden ser 

considerados. 

Siguiendo con los autores anteriores, para lograr implementar la herramienta del método de 

calificación de factores se debe seguir los siguientes pasos: 

1. Desarrollar una lista de los factores relevantes. 

2. Asignar un peso a cada factor que refleje su importancia relativa en cuanto a los 

objetivos de la compañía. 

3. Desarrollar una escala para cada factor, la cual puede ser de 1 a 10 o del 1 al 100 

en puntos. 

4. Hacer que la administración califique cada factor para cada localización, usando 

la escala del paso 3. 

5. Multiplicar la calificación por los pesos de cada factor y sumar los puntos de 

cada localización. 

6. Hacer una recomendación basada en la calificación de mayor puntaje, 

considerando también los resultados de los enfoques cuantitativos. (p.333). 

Costos 

La gestión y tenencia de un inventario en la empresa lleva consigo asociados una serie de costos. 

A continuación, se describen los más relevantes para efecto del presente estudio y las implicaciones 

en la empresa. 
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Costo de compra 

En la compra de materiales, la adquisición de lotes más grandes puede aumentar los costos 

contables de mercancías, por ejemplo, materias primas, envases, repuestos, piezas, entre otros. Sin 

embargo, a pesar de que la empresa aumenta sus costos de compra puede obtener una reducción de 

costes menores asociados a la cantidad comprada, por ejemplo, descuentos por cantidad, en 

transporte o manejo de materiales (López, 2014, p.21). 

El autor además menciona que a pesar de la compra de lotes más grandes implique un costo de 

compra mayor son más rentables que remesas de menor tamaño, esto debido a cuando se inicia la 

producción de una remesa de productos, el riesgo que resulten piezas defectuosas es grande: la 

experiencia de los operarios en proceso, la incorporación a destiempo de determinadas partidas, 

fallos en el mantenimiento de las máquinas, entre otros. Por lo que, las remesas de mayor tamaño 

permiten disminuir estos riesgos (p.22). 

Costo de adquisición de pedidos 

Los costos de adquisición se generan no solo por el precio que se paga por el lote sino también 

debido a que, al realizar un pedido de materias primas o insumos a un proveedor, se incurre en un 

costo para el procesamiento del pedido, el seguimiento del mismo, y para la recepción y 

consolidación de la compra en el almacén. Una manera de disminuir los costos de adquisición es 

produciendo mayor cantidad de lotes, ya que, aunque se mantendrán mayores inventarios, se harán 

menos pedidos al proveedor durante un tiempo determinado, lo cual permite reducir el costo anual 

de hacer un pedido (López, 2014, p.21). 

Costo de almacenaje y espacio 

Según López (2014) entre los costos que se incurren al almacenar y administrar inventarios se 

encuentran:  

• Intereses sobre la deuda si la inversión ha sido financiada.  

• Intereses no aprovechados que se ganarían sobre los ingresos que se 

producirían si el inventario fuera vendido. 

• El alquiler o amortización de compra del almacén o almacenes.  
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• Costos relacionados al mantenimiento de los almacenes: calefacción, 

transporte, recepción, manejo de materiales, impuestos, seguros, administración, 

entre otros (p.22). 

Costo mantener inventario 

López (2014) indica que el costo por mantener inventario se genera debido a que los inventarios 

grandes obstruyen el proceso de producción, lo cual requiere mayor personal para resolver 

dificultades de tránsito, para resolver problemas de la congestión de la producción y coordinar 

programas alternativos, lo que a su vez implica mayor costo en salarios (p.22). Debido a lo anterior, 

surge la importancia que la empresa mantenga un nivel óptimo de inventario que le permita hacer 

frente a la demanda y riesgos, pero sin incurrir en grandes costos por mantener dicho inventario. 

Modelos de gestión de inventario  

Para seleccionar el modelo más adecuado deben de considerarse una serie de pautas, según Cruz 

(2017), las más importantes son:  

• Los tipos de mercancías que se almacenan. 

• Mantener siempre equilibrada la demanda y el almacenamiento del producto 

para no aumentar los costes del almacenamiento de forma innecesaria.  

• La inversión en el inventario como el personal, transporte, gestión de 

perecederos, seguridad y mantenimiento del almacén.  

• La demanda del producto, la entrega de proveedores, entrega al cliente y 

ciclo de vida del producto (p.56). 

Registro de proveedores 

Primeramente, es importante definir el concepto de proveedor, concepto que hace referencia al ente 

que abastece usualmente materiales, materias primas y suministro en general, los cuales 

constituyen la entrada al proceso de la cadena de suministro (González & Arciniegas, 2016, p.21). 

El autor Dueñas (2018) señala que existen muy diversas formas de llevar el registro de los 

proveedores, una de las más sencillas y económicas es realizar un fichero de proveedores mediante 

el uso de una hoja de cálculo a través de un software libre o de pago, y la utilización de 



34 

determinadas funciones de búsqueda y filtro de datos (p.75). En la siguiente Figura 1 se muestra 

un ejemplo.  

Figura 1 Ejemplo registro de proveedores 

 

Nota: Imágenes de Google 

Sistema de información  

Peña (2014) un sistema de información entre las tecnologías de la información y la información en 

sí basada en los datos generados o recibidos por la empresa, gestionada de forma que se pueda 

llegar a extraer conocimiento. Juegan un papel cada vez más importante en las modernas 

organizaciones empresariales, llegando incluso a ser uno de los factores principales de éxito o 

fracaso, debido al entorno cambiante turbulento del mercado (p.19). 

La misma autora nos indica que un sistema de información además de proveer una estructura 

informática de implementación de datos, debe ser capaz de integrar todos los factores de la 

empresa, y relacionar los datos derivados de los mismos llegando a crear información como 

resultado de esas relaciones. Se debe llevar a cabo una minuciosa planificación y alinear el sistema 

con el negocio, debido a que implica una inversión económica importante cuyos resultados serán 

a mediano plazo (p18). 

Normas de seguridad para la indumentaria de Motocicleta 

Para los motociclistas está regulada la indumentaria que se puede usar por los mismos , en las 

siguientes tablas de van a mostrar algunas normas que incluyen “EN” la cual significa “Norma 

Europea”, y para las siguientes normas que se pueden observar van a incluir el número “1621” lo 

cual hace referencia a que los artículos están clasificados para el uso de motocicleta y seguidamente 

pueden tener un “-1”, “-2” o “3’” el número indica el área de protección el “-1”para casi cualquier 
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lugar, mientras que el “-2” va a ser solo para la protección para la espalda y la “3” extremidad, y 

pecho. Por último, la norma trae el año en el cual se implementó la misma se puede ver como 

ejemplo “:2012”. En cuanto a “CE” significa "Conformité Européene" lo cual tiene como 

traducción al español conformidad europea y estas se dividen en dos niveles CE nivel 1 y CE nivel 

2  

Para la norma EN 1621-1:2012 (2012) La ropa de protección de los motociclistas contra impactos 

mecánicos se categoriza con una letra. Las cuales pueden cambiar en la parte 2 de la Figura 2 en la 

cual hará especial énfasis al tipo de protector. 

Tipo de protector:  

S – Hombro 

E – Codo 

H – Cadera 

K – Rodilla 

K + L – Rodilla + Tibia Superior y Media  

L – Frente de la pierna por debajo de un protector K  

KP –Protección de nudillos. 

Además de una indicación del área cubierta: 

A – cobertura reducida para aplicaciones especializadas 

B – cobertura normal 

Para la norma EN 1621-2:2014 (2014) se agrega tipos de protectores de espalda a la norma 

B o FB – Protector de espalda completo (espalda central y escapula) 

CB – Espalda Central 

L o LB – Solo protección lumbar 

Específicamente para  

EN 13634 –Botas 

EN 12594 – Guantes 
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EN 13595-1 – Ropa de protección para motociclistas profesionales. Chaquetas, pantalones y trajes 

de una o dos piezas 

Figura 2 Etiqueta de Norma en prendas de seguridad de motocicletas. 

 1.Pictograma indicando protección para 

motociclista (ISO 7000-2618) 

2.Categoría y tipo de protección. 

3.Ensayo de impacto a baja temperatura (-10°C) 

validado. 

4.Prueba de impacto de alta temperatura (+40°C) 

validada. 

5.Nivel de rendimiento (1 o 2 ). 

Fuente: Norma EN 1621-1:2012 Anexo VII 

Posterior al año 2018 la ropa de motocicleta fabricada con certificación CE tendrá una selección 

de clase, en dicho año está en la versión prEN 17092 en donde “pr” indica provisional, pero se 

finalizó en 2020 siendo la norma técnica más reciente en el sector de prendas de motocicleta la cual 

es EN 17092, identificando 5 clases de protección: AAA, AA, A, B y C. A continuación, se detalla 

en la Tabla 1. Y las zonas que se indican pueden verse en Figura 3, Figura 4 y Figura 5. 

Tabla 1 Clases de protección y su resistencia a la abrasión 

Clase Norma y nivel de protección 

Resistencia a la Abrasión 

Zona 1 Zona 2 Zona 3 

AAA (prEN 17092-2:2017) Es el nivel más alto de 
protección, son las prendas con más protección, son 
más pesadas y entre el segmento las menos 
cómodas. 

4 segundos 
a 120 km/h 

2 
segundos 
a 70 km/h 

1 
segundo 
a 45 km/h 

AA (prEN 17092-3:2017) Tiene el segundo nivel de 
protección alto, en la cual se puede contrarrestar la 
mayoría de riesgos que pueden suceder en la 
motocicleta.  

2 segundos 
a 70 km/h 

1 segundo 
a 50 km/h 

0,5 
segundos 
a 25 km/h 
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Clase Norma y nivel de protección 

Resistencia a la Abrasión 

Zona 1 Zona 2 Zona 3 

A (prEN 17092-4:2017) Tiene el tercer nivel de 
protección alto, la protección es mejor que en las 
clases AAA y AA, pero son prendas más ligeras y más 
cómodas para usar a diario. 

1 segundo 
a 50 km/h 

0,5 
segundos 
a 25 km/h 

N/A 

B (prEN 17092-5:2017) En este nivel de protección las 
prendas brindan la misma protección contra la 
abrasión, sin embargo, no incluyen las protecciones 
de impacto, algunas prendas se les puede adaptar 
comprando las mismas por separado, mejorando la 
seguridad  

1 segundo 
a 50 km/h 

0,5 
segundos 
a 25 km/h 

N/A 

C (prEN 17092-6:2017) Es la clase menos protectora, 
resisten al impacto, pero no la abrasión. 

N/A N/A N/A 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros 

Cabe destacar que la norma EN 17092:2020 (2020) no sustituye la norma EN 13595:2002 para la 

ropa de protección de motociclistas profesionales. Dado que ambas utilizan métodos de pruebas 

diferentes y no se pueden realizar comparaciones directas entre las misma, la 17092-2:2020 está 

más enfocada en el confort y la flexibilidad a diferencia de la EN 13595: 2002 la cual está más 

enfocada en el rendimiento de la protección.  

Las zonas 1 representan desde un riesgo alto de impacto, en las cuales debe tener previstas las 

protecciones para los impactos para las Zonas 1 y 2 representan para el área un alto riesgo de 

abrasión, en las zonas 3 tienen un riesgo moderado de abrasión. 

Figura 3 Zona de Riegos en la Clase AAA 

 

 

 

 

 

 

Fuente: EN 17092. 
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Figura 4 Zona de Riegos en la Clase AA 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: EN 17092. 

Figura 5 Zona de Riegos en la Clase A 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: EN 17092. 

Diagrama de Flujo 

Cuatrecasas (2011) indica que el diagrama de flujo representa por medio de símbolos predefinidos 

el flujo de actividades de los procesos, con sus relaciones y dependencias. Permite visualizar 

gráficamente cómo se llevan a cabo procesos diferentes y actividades de gestión, permitiendo 

decidir cuáles son más eficientes. Este diagrama aporta un conocimiento bastante claro y global 

del proceso, gracias a la identificación de las actividades básicas, flujo de información y materiales  

A continuación, en la Figura 6 se muestra la simbología utilizada en el diagrama de flujo. 
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Figura 6 Simbología de Diagrama de Flujo 

 

Nota: Cuatrecasas, 2011 

Para llevar a cabo correctamente el diagrama de flujo los autores Roger et al (2011) indicas los 

siguientes pasos: 

Identificar y seleccionar un proceso (o sistema) relevante de transformación para su 

estudio. 

Identificar a un individuo o a un equipo de individuos que sean responsables del 

desarrollo del diagrama de flujo e, idealmente, de los análisis subsecuentes. 

Especificar las fronteras del proceso de transformación. 

Identificar y secuenciar la o las actividades operacionales necesarias para completar 

el producto final para el o los clientes 

Identificar las métricas del desempeño para los pasos o las actividades operacionales 

dentro del proceso de transformación seleccionado. 

Trazar el diagrama de flujo al definir y usar símbolos de manera consistente. (p. 

115). 
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Análisis FODA  

El autor Sánchez (2020) expone que: El análisis FODA es una herramienta clave para hacer una 

evaluación pormenorizada de la situación actual de una organización o persona sobre la base de 

sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno. Es también 

una metodología de trabajo que facilita la toma de decisiones. Cada sigla de un análisis FODA 

representa uno de los 4 atributos o variables que se estudian: F de fortalezas, O de oportunidades, 

D de debilidades y A de amenazas (p.3).  

 El mismo autor señala que la forma visual de un análisis FODA, suele ser una matriz de cuatro 

cuadrantes donde se listan las principales características correspondiente a cada una de las cuatro 

categorías mencionadas anteriormente. Además, se menciona que, este análisis permite definir los 

pasos que se pueden tomar para seleccionar, planificar e implementar las acciones más adecuadas 

que se ajusten a la estrategia seleccionada de la empresa (Sánchez, 2020, p.7), a continuación, se 

va a mostrar un ejemplo de FODA en el cual se podrán observar los ejemplos que se pueden incluir 

en las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.  

Figura 7 Ejemplo de Matriz FODA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Sánchez, 2020. 
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Benchmarking 

Según indica Cuatrecasas ( 2012) “el concepto de benchmarking proviene del término inglés 

benchmark que se pue- de definir como «marca utilizada como referencia», lo que supone fijar un 

estándar con el que poderse comparar. De esta forma el benchmarking constituye la compa- ración 

y aprendizaje respecto a las empresas líderes del sector, y que se consideran como ejemplo a seguir, 

alcanzar y superar”. (p.599) 

El mismo autor indica para qué es utilizada esta herramienta en la cual detalla que “se consideran 

dos aspectos básicos: las prácticas o formas de actuar, y la medición. Es necesaria la selección de 

las mejores prácticas para adoptar- las en nuestra empresa. Tanto las prácticas que utilizamos en 

nuestra empresa como las de las empresas líderes del mercado serán evaluadas a través de criterios 

adecua- dos de medición para analizar las diferencias existentes.” (p.599). 

También menciona que el benchmarking, se puede clasificar en distintas clases dependiendo de 

cuál es el objetivo a analizar por el estudio. Así se tendrá: 

Benchmarking interno: representa la idea de conocerse a sí mismo. Tiene como 

objetivo principal conocer los puntos fuertes y los puntos débiles de la em- presa.  

Benchmarking competitivo: corresponde al aspecto de conocer a la competencia. 

Analiza a la misma, la compara con nuestra empresa y trata de averiguar cómo se 

pueden subsanar los puntos débiles mediante la observación de la forma en que lo 

consiguen los líderes del mercado. 

Benchmarking funcional: la comparación se realiza entre funciones y no entre 

empresas. Nuestra empresa tratará de analizar y solucionar las deficiencias de una 

función específica basándose en las compañías que destaquen en ese aspecto 

particular. 

Benchmarking genérico: se centrará más en los procesos de forma global, tratando 

de investigar todo tipo de prácticas, incluso aquellas que no son utilizadas por 

nuestra compañía y que podría interesar incorporar. (p.600). 

Una vez descrito su significado y sus clasificaciones se van a detallas las etapas del proceso para 

lleva a cabo las fases para aplicar la herramienta con lo cual el mismo autor nos lo detalla: 
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a) Planificación: identificar el objetivo del análisis (proceso, producto, servicio, 

función, práctica, etc.), seleccionar las compañías mejores o líderes funciona- les y 

recopilar según el método óptimo de recogida de datos, tanto de origen interno como 

de la competencia. 

b) Análisis: determinar y evaluar la diferencia que existe con el líder de la 

competencia seleccionado y establecer las fases de evolución del modelo de nuestra 

empresa respecto a la competencia. 

c) Integración: información a la dirección del resultado del análisis para decidir su 

aceptación y establecer los planes de acción y objetivos funcionales que se van a 

llevar a cabo y de qué forma. 

d) Acción: desarrollar e implantar los planes de acción previstos, evaluar y controlar 

el grado de cumplimiento de las acciones que se han implantado y actualizar el 

benchmarking sobre el cual se realiza el estudio. (p.600). 

Diagrama de Gantt  

Según Monsalve (2019) un diagrama de Gantt es una herramienta que tiene por objetivo resolver 

el problema de programación de actividades, es decir, su distribución con respecto a un calendario, 

de manera tal que se puedan visualizar el periodo de duración de cada actividad, sus fechas de 

inicio y finalización e igualmente el tiempo total requerido para la ejecución del trabajo. Por la 

forma en la que se construye, muestra los inicios y finales mínimos de cada tarea (p.115).  

El mismo autor menciona que el diagrama de Gantt está compuesto por diversas partes:  

1. Barra horizontal: En esta parte se grafica el calendario o escala de tiempo de acuerdo con 

la unidad de tiempo más adecuada. 

2. Barra vertical: En esta parte se describen las actividades que constituyen el trabajo en orden 

secuencial. 

3. Símbolos convencionales: En la elaboración del diagrama de Gantt se acostumbra a utilizar 

determinados símbolos, aunque pueden diseñarse muchos otros para atender las 

necesidades específicas del usuario, los símbolos básicos son los de iniciación y finalización 

de la actividad representados por una línea fina que conecta el inicio y el fin, y el plazo o 
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duración de cada actividad, representado por la longitud de la línea en la barra horizontal 

(p.116). A continuación, en la Figura 8 se muestra un ejemplo. 

Figura 8 Ejemplo de Diagrama de Gantt 

 

Nota: Google Imágenes.  
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CAPÍTULO III MARCO METODOLÓGICO 

Pata determinar cómo se va a realizar la investigación en el presente capítulo, ya que se define la 

dirección que el mismo va a tomar con respecto a lo planteado, para lograr obtener los resultados 

de una manera correcta, se explicarán los rubros a tener en cuenta para su desarrollo y los que serán 

asignados y aplicados. 

Enfoque 

En el presente capítulo el marco metodológico se define el método utilizado para realizar el 

proyecto la cual se desarrolla en la MotoCR, se plantea el enfoque, el alcance, el método muestras 

de la investigación, las variables, así como los instrumentos de medición, los procesos en los cuales 

se realizarán para la recolección de datos y el cronograma. 

Enfoque cualitativo 

Se guía por áreas o temas significativos de investigación. Sin embargo, en lugar de que la claridad 

sobre las preguntas de investigación e hipótesis preceda a la recolección y el análisis de los datos, 

los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipótesis antes, durante o después de la 

recolección y el análisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para 

descubrir cuáles son las preguntas de investigación más importantes; y después, para 

perfeccionarlas y responderlas. La acción indagatoria se mueve de manera dinámica en ambos 

sentidos: entre los hechos y su interpretación, y resulta un proceso más bien “circular” en el que la 

secuencia no siempre es la misma, pues varía con cada estudio. (Hernández et al, 2014, p. 7)  

Enfoque cuantitativo 

Es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos eludir pasos. El orden 

es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va 

acotándose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigación, se revisa la 

literatura y se construye un marco o una perspectiva teórica. De las preguntas se establecen 

hipótesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (diseño); se miden las variables 

en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadísticos, 

y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o las hipótesis. (Hernández et al, 2014, p. 4,5) 

Enfoque mixto 



45 

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistemáticos, empíricos y críticos de 

investigación e implican la recolección y el análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así como 

su integración y discusión conjunta, para realizar inferencias producto de toda la información 

recabada (metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenómeno bajo estudio, es 

apropiada cuando se agrega valor al estudio en comparación con utilizar un único enfoque. 

(Hernández et al, 2014, p. 534) 

Enfoque de la investigación  

Este proyecto tiene un enfoque de método cuantitativo, esto debido a que la recolección y medición 

y análisis de los datos con el propósito de determinar el comportamiento de los mismos, 

posteriormente identificar las metodologías apropiadas. 

Alcance 

Se mencionarán los alcances que pueden estar presentes en una investigación además se explicarán, 

posterior se indicará cuáles son los que estarán presentes en la investigación. 

Investigación exploratoria 

Se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigación poco estudiado, 

del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revisión de la 

literatura reveló que tan sólo hay guías no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el 

problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y áreas desde nuevas perspectivas. 

(Hernández et al, 2014, p. 91) 

Investigación descriptiva 

Se busca especificar las propiedades, las características y los perfiles de personas, grupos, 

comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis. Es decir, 

únicamente pretenden medir o recoger información de manera independiente o conjunta sobre los 

conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cómo se relacionan 

éstas. (Hernández et al, 2014, p. 92) 

Investigación correlacional 

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relación o grado de asociación que exista 

entre dos o más conceptos, categorías o variables en una muestra o contexto en particular. En 
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ocasiones sólo se analiza la relación entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio 

vínculos entre tres, cuatro o más variables. (Hernández et al, 2014, p. 93) 

Investigación explicativa 

Hernández et al (2014) Están dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenómenos 

físicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un 

fenómeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o más variables (p. 95). 

Alcance de la investigación 

El alcance de la investigación es explicativo, ya que se analizará el cómo está actualmente la 

situación de la empresa en le relación a sus requisitos y la manera que se realiza con el objetivo de 

proponer soluciones, esto siendo determinado por las necesidades de negocio para que se pueda 

tener los procesos y procedimientos, demostrando la necesidad que genera el mismo para la 

empresa. Por lo cual se van a identificar las necesidades para que se pueda implementar en la fecha 

que requiere la empresa cumplir su ingreso al mercado indicando los pasos a seguir y la gestión 

necesaria. 

Diseño 

Los autores Hernández et al indican que el término diseño se refiere al plan o estrategia concebida 

para obtener la información que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema (p. 

128) 

Diseño experimental 

Requiere la manipulación intencional de una acción para analizar sus posibles resultados, se refiere 

a un estudio en el que se manipulan intencionalmente una o más variables independientes, para 

analizar las consecuencias que la manipulación tiene sobre una o más variables dependientes, 

dentro de una situación de control para el investigado. Se utilizan cuando el investigador pretende 

establecer el posible efecto de una causa que se manipula. (Hernández et al, 2014, p. 129) 

Diseño no experimental 

La investigación que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de 

estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver 
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su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigación no experimental es observar 

fenómenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos. (Hernández et al, 2014, p. 129) 

El diseño no experimental se divide a su vez en dos el diseño transeccional o transversal y diseño 

longitudinal los cuales también se explicarán a continuación: 

Diseño transeccional o transversal. 

Recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y 

analizar su incidencia e interrelación en un momento dado. Es como “tomar una fotografía” de algo 

que sucede. (Hernández et al, 2014, p. 154) 

Diseño longitudinal. 

Estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias acerca de la 

evolución del problema de investigación o fenómeno, sus causas y sus efectos. (Hernández et al, 

2014, p. 159) 

Diseño de la investigación  

El diseño de la presente investigación es del tipo no experimental transeccional dado que se va a 

recolectar datos en un periodo de tiempo determinado en el cual se observarán en su ambiente 

natural tal u como son, se describirán las variables y se analizará la forma en que estas impactan al 

proceso que es objeto de estudio. 

Variables 

Una variable es una propiedad o característica de fenómenos, entidades físicas, hechos, personas u 

otros seres vivos que pueden fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse u observarse 

(Hernández et al, 2014, p. 104). A continuación, en la Tabla 2 Tabla 2se detalla el análisis de las 

variables para los objetivos específicos. 

Tabla 2 Análisis de las variables. 

Objetivos 
Específicos 

Variable Conceptual Operacional Instrumental 

Definir los 
requerimientos, 
procesos y 
procedimientos 
del mercado 

Requerimi
ento 

Lester (2014) “Es la 
condición o capacidad 
que debe tener un 
sistema, producto, 
servicio o componente 

Control de requerimientos 

(
𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑁𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠
) 

Encuestas. 
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Objetivos 
Específicos 

Variable Conceptual Operacional Instrumental 

para el 
comercio 
electrónico en 
la empresa 
MotoCR. 

para satisfacer un 
contrato, estándar, 
especificación, u otros 
documentos 
formalmente 
establecidos” (p 62) 

Medir los 
requisitos 
técnicos para el 
comercio 
electrónico en 
la empresa 
MotoCR. 

Requisitos 
técnicos 

ISO (2015) “Necesidad o 
expectativa establecida, 
generalmente implícita u 
obligatoria” (p 19). 

Requisitos técnicos para 
implementación  

(
𝑅𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜𝑠
) 

Datos de 
requisitos 
técnicos. 

Normas y 
certificaciones  

Analizar el 
cumplimiento 
de los 
requisitos, 
legales y 
financieros 
requerimientos 
en la empresa 
MotoCR. 

Cumplimie
nto 

Ucha (2010) indica “Se 
refiere a la acción y 
efecto de cumplir con 
determinada cuestión o 
con alguien. En tanto, 
por cumplir, se entiende 
hacer aquello que se 
prometió o convino con 
alguien previamente que 
se haría en un 
determinado tiempo y 
forma, es decir, la 
realización de un deber o 
de una obligación. (párr. 
1) 

Cumplimientos 

(
𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠
) 

Medios 
Documentales 

Proponer los 
procesos, 
procedimientos 
y 
requerimientos 
de comercio 
electrónico en 
la empresa 
MotoCR. 

Procesos Tous et al (2019) “Se 
puede definir como el 
conjunto de procesos, 
procedimientos, 
métodos y técnicas que 
son necesarios para la 
obtención de bienes y 
servicios” (p 32) 

Procedimientos 

(
𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑖𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑖𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠
) 

Diagrama de 
Proceso 

Diagrama de 
flujo 
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Objetivos 
Específicos 

Variable Conceptual Operacional Instrumental 

Diseñar un 
mecanismo de 
seguimiento 
que demuestre 
el control de la 
propuesta 
planteada en la 
empresa 
MotoCR 

Control  Pereira (2019) “Es 
cualquier acción dictada 
o implementada por la 
administración de la 
empresa, con la finalidad 
de procurar la eficiencia, 
eficacia y economía en 
el uso de los recursos” (p 
20). 

Gestión 

(
𝑃𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠
) 

Informe que 
permita 
demostrar el 
resultado. 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Muestra 

La muestra se define como es un subgrupo de la población de interés sobre el cual se recolectarán 

datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precisión, además de que debe ser 

representativo de la población. La muestra es, en esencia, un subgrupo de la población. Digamos 

que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus características 

al que llamamos población. (Hernández et al, 2014, pp. 173-174) 

En los proyectos de investigación cuando se quiere estudiar el comportamiento o las características 

de una población requiere de una muestra ya que agiliza el proceso al analizar datos de un 

porcentaje que hacer el estudio para toda la población, para las muestras hay dos tipos las 

probabilísticas y las no probabilísticas.  

Muestra probabilística 

Todos los elementos de la población tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra 

y se obtienen definiendo las características de la población y el tamaño de la muestra, y por medio 

de una selección aleatoria o mecánica de las unidades de muestreo/análisis (Hernández et al, 2014, 

p. 175) 

Muestra no probabilística 

La elección de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las 

características de la investigación. (Hernández et al, 2014, p. 176) 

Muestra de la investigación 
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Se selecciona para la muestra de la presente investigación la no probabilística, más específicamente 

la de conveniencia, a continuación, en la Tabla 3Tabla 3 se detallará para cada uno de los 

indicadores. 

Tabla 3 Muestra 

Indicador Tipo de 
Muestra 

Unidad de Muestreo Fórmula 

Control de requerimientos 

(
𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑁𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠
) 

No 

probabilística 

por 

Conveniencia 

Requerimientos 
necesarios en Costa Rica  

N/A 

Requisitos técnicos para 
implementación 

 

(
𝑅𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜𝑠
) 

No 

probabilística 

por Juicio 

Normas de calidad para 
los productos y servicios. 

N/A 

Cumplimientos necesarios 

(
𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠
) 

No 

probabilística 

por 

Conveniencia 

Los Rubros necesarios 
para realizar el comercio 

electrónico. 

N/A 

Procedimientos 

(
𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑖𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑖𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠
) 

No 
probabilística 

por 
Conveniencia 

Procedimientos 
realizados y necesarios 

para funcionamiento de la 
empresa 

N/A 

Gestión 

(
𝑃𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠
) 

No 
probabilística 
por Juicio. 

Registro de 
implementación llevada a 

cabo por la empresa 

N/A 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Instrumentos 

Un instrumento de medición adecuado es aquel que registra datos observables que representan 

verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente (Hernández et al, 

2014, p. 232). A continuación, en la Tabla 4, se muestra los instrumentos establecidos para el 

desarrollo de investigación. 
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Tabla 4 Instrumentos de la investigación. 

Indicador Instrumento Recursos Requeridos Beneficios Esperados 

Control de requerimientos 

(
𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑁𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠
) 

Registros. 

Observación 

Equipo de Cómputo. 

Software. 

Documentación 

Determinar el manejo 
de los requerimientos 

para la empresa. 

Requisitos técnicos para 
implementación 

(
𝑅𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜𝑠
) 

Registros. 

Observación 

Equipo de Cómputo. 

Software. 

Documentación 

Registros 

Conocer los requisitos 
técnicos que tienen 

que tener los productos 
y servicios. 

Cumplimientos necesarios 

(
𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠
) 

Registros. 

Observación 

Equipo de Cómputo. 

Software. 

Documentación 

Registros 

Cumplir con las bases 
para que se pueda 

estar la empresa en el 
comercio electrónico. 

Procedimientos 

(
𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑖𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑖𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠
) 

Registros. 

Observación 

Equipo de Cómputo. 

Software. 

Documentación 

Tener la base de los 
procedimientos 

necesarios para la 
empresa que se han 

definido. 

Gestión 

(
𝑃𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠
) 

Registros. 

Observación 

Equipo de Cómputo. 

Software. 

Documentación. 

Medir el desempeño y 
compromiso de la 

empresa con respecto. 
a las metas 
propuestas. 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Recolección de datos 

Hernández et al (2014)Elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir 

datos con un propósito específico (p. 198). Para la cual re realiza la Tabla 5. 

Tabla 5 Recolección de Datos 
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Indicador Fuente de los 
datos 

Método de recolección 
de los datos 

Beneficios 
Esperados 

Control de requerimientos 

(
𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑁𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠
) 

Ministerio de 
Economía 
Industria y 
Comercio. 

Ministerio de 
Hacienda. 

Municipalidad 
de San José 

Equipo de Cómputo. 

Software. 

Documentación 

Determinar el manejo 
de los requerimientos 

para la empresa. 

Requisitos técnicos para 
implementación 

(
𝑅𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜𝑠
) 

Comité 
Europeo de 

Normalización  

Equipo de Cómputo. 

Software. 

Documentación 

Registros 

Conocer los requisitos 
técnicos que tienen 

que tener los 
productos y servicios. 

Cumplimientos necesarios 

(
𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠
) 

Promotora del 
Comercio 
Exterior de 
Costa Rica. 

Ministerio de 
Economía 
Industria y 
Comercio 

Equipo de Cómputo. 

Software. 

Documentación 

Registros 

Cumplir con las bases 
para que se pueda 

estar la empresa en el 
comercio electrónico.  

Procedimientos 

(
𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑖𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑖𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠
) 

Manual de 
procedimientos 
de la empresa 

Equipo de Cómputo. 

Software. 

Documentación 

Tener la base de los 
procedimientos 

necesarios para la 
empresa que se han 

definido. 

Gestión 

(
𝑃𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠
) 

Control de 
propuestas en 
la empresa. 

Equipo de Cómputo. 

Software. 

Documentación. 

Medir el desempeño y 
compromiso de la 

empresa con respecto 
a las metas 
propuestas. 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros 

Método de análisis  

Una vez que los datos se han codificado, transferido a una matriz, guardado en un archivo y 

“limpia- do” los errores, el investigador procede a analizarlos (Hernández et al, 2014, p. 272. Una 

vez recolectada la información para la investigación, con el recurso del equipo de cómputo se 

utilizará el software de Microsoft el programa de Excel para la tabulación de datos, elaboración de 
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gráficos y análisis de los mismos. De igual manera sobre el software de la compañía se utilizará en 

programa de Visio el cual facilitará la elaboración de flujogramas o diagramas de proceso se 

muestra a detalle en la Tabla 6 que se muestra a continuación. 

Tabla 6 Métodos de Análisis 

Indicador Análisis a realizar Programa Uso 

Control de requerimientos 

(
𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑁𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠
) 

Planillas de inspección. 

Diagrama de Flujo.  

Excel. Determinar el manejo de 
los requerimientos para 

la empresa. 

Requisitos técnicos para 
implementación 

(
𝑅𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑜𝑠
) 

Planillas de inspección. 

Diagrama de Flujo. 

Excel. Conocer los requisitos 
técnicos que tienen que 

tener los productos y 
servicios. 

Cumplimientos necesarios 

(
𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠
) 

Diagrama de Ishikawa. Excel. Cumplir con las bases 
para que se pueda estar 

la empresa en el 
comercio electrónico  

Procedimientos 

(
𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑖𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑖𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠
) 

Revisión Manual de 
procedimientos. 

Diagrama de procesos. 

Excel. 

Visio. 

Tener la base de los 
procedimientos 

necesarios para la 
empresa que se han 

definido. 

Gestión 

(
𝑃𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠
) 

Registro de control de 
propuestas. 

Excel. Medir el desempeño y 
compromiso de la 

empresa con respecto a 
las metas propuestas. 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Cronograma 
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El cronograma se utilizará en el presente estudio ya que permitirá tener un orden cronológico para 

el plan de desarrollo a lo largo de las semanas, indicando las actividades que se van a ir 

desarrollando para cada capítulo conforme pasan las dieciséis semanas en las cuales deberá 

culminar para eso se realiza el Diagrama de Gantt y la Estructura desagregada de trabajos (EDT). 

Diagrama de Gantt 

En la Figura 9 se puede visualizar de manera ordenada en cuando se va a realizar la actividad 

cuando se marque la intersección entre fila de los capítulos y columna de semanas 

Figura 9 Diagrama de Gantt 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Estructura desagregada de trabajos (EDT) 

Es una herramienta en la cual se descompone jerárquica de los entregables que se van a realizar 

durante el proyecto a realizar. Los entregables corresponden a los resultados que se desarrollan a 

lo largo del tiempo para lograrlo de la manera correcta y organizada. En la siguiente Figura 9 

Diagrama de GanttFigura 9 se presentará el EDT en el que se llevará a cabo. 
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Figura 10 EDT de la investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros 
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CAPÍTULO IV ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN 

En este capítulo de la investigación se recolecta la información necesaria mediante las herramientas 

y los instrumentos mencionados en el marco metodológico para realizar la descripción actual para 

la empresa Moto CR. 

Producto 

Dar un servicio de entrega por medio de la plataforma virtual tanto de indumentaria como artículos 

para la motocicleta que cumplan con certificaciones de seguridad necesaria las cuales puedan 

conseguir dentro del país, de manera que las personas en Costa Rica puedan comprar a vendedores 

de la plataforma los productos y le lleguen a la dirección que ellos desean.  

Naturaleza y usos del producto 

Los productos se basa en productos de seguridad vehicular, que protejan al activo y al usuario que 

lo utilice, dado que están incrementando las motos por el aumento de su uso como medio de 

transporte para llegar más rápido al punto deseado, sin usar un medio de transporte público, pero 

con muchas ventajas así como desventajas entre ellas las caídas o choques que pueden terminar 

siendo más que pérdidas materiales, raspones, quebraduras e incluso la muerte, en donde estar 

seguro usando este medio de transporte resulta vital para reducir toda y cada una de las 

posibilidades de verse afectado de cualquier manera ante una caída que puede acarrear muchas 

consecuencias negativas. 

Marca 

MotoCR es empresa que va a liderar los productos en seguridad por venta online en Costa Rica 

brindando a cada motociclista que compre la mayor comodidad y protección al momento de andar 

en su vehículo por las calles del país. El logotipo de la marca se puede observar en la siguiente 

Figura 11. 

Figura 11 Marca de la Empresa 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 
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Slogan 

Es slogan de la empresa por lo cual quieren ser reconocidos al momento de escuchar el nombre de 

MotoCR es por la frase: Rapidez en la entrega y seguridad en la carretera. Esto haciendo alusión 

a que el proceso de las compras que hagan los clientes. van a llegar de forma rápida y para los 

productos compren mediante la plataforma van a contar con la seguridad y certificaciones 

necesarias para que puedan desplazarse mientras conducen la motocicleta. 

Misión 

“Brindar a los clientes los implementos de conducción con la mejores prestaciones y seguridad que 

se puedan conseguir en Costa Rica.” 

Visión  

“Convertirse en la mejor opción de compra para los motociclistas desde la página de comercio 

electrónico en el país.” 

Usos 

Los productos e indumentaria de motocicleta van a ser usados como medida preventiva para los 

eventuales accidentes o caídas que puedan suceder en el día a día de los motociclistas, así como 

evitar pérdidas materiales o heridas corporales las cuales pueden varias repercusiones que van 

desde horas o días, incluso hasta toda vida dependiendo de la gravedad del o los impactos, un medio 

de transporte usado por muchas personas a diario y algunos de que manejan de manera ocasional, 

además de las también están quienes practican algún tipo de disciplina sobre la misma en la cual 

necesiten indumentaria especial como lo pueden ser Motocross, Enduro, Trial Mini GP, Moto 

Calle, Super Bike 1000, Super Moto A, Super Moto B, Super Moto 300, Super Moto 600, Mecánica 

Nacional 175 cc y Mecánica Nacional 200 cc, todas las mencionadas son practicadas por cientos 

de personas diferentes en el país, de la anteriores categorías todas están incluidas para las 

competencias que son llevadas todos los años en diferentes fechas a nivel competitivo y también 

personas que lo llegan a practicar como una actividad de pasatiempo. 

Clasificación del Producto 

La clasificación de los productos que van a ser vendidos por medio de la plataforma de comercio 

electrónico en MotoCR son de dispositivos de seguridad o indumentaria con certificaciones de 

seguridad. 
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Demanda 

Los datos más recientes por parte del Instituto Nacional de Estadística y Censos desde el año 2016 

hasta el 2018 sobre los vehículos automotores en circulación que se pueden observar en la siguiente 

Tabla 7. 

Tabla 7 Motocicletas en circulación 2016-2018 

Año Motocicletas  

2016 287555 

2017 310975 

2018 312948 

Nota: Instituto Nacional de Estadística y Censos 

De estos datos se puede analizar que el número de motocicletas está en circulación aumenta año a 

año, aunque los datos de los vehículos que se muestran en la anterior solo cuentan los que 

cumplieron las obligaciones de pago del Instituto Nacional de Seguros.  

Por otra parte, el Consejo de Seguridad Vial muestra que la cantidad de licencia de conducir para 

motocicletas vigentes en el presente año son las que observan en la siguiente Tabla 8. 

Tabla 8 Total de Licencia Vigentes en 2021 por tipo. 

Tipo de Licencia Cilindraje Permitido  Cantidad de Conductores Porcentaje 

A1 0 a 125cc 11714 3.47% 

A2 126 cc a 500 cc 145226 42.99% 

A3 501 cc en adelante 180898 53.55% 

Nota: Conductores y licencias, Consejo de Seguridad Vial. 

En la tabla anterior se observa que el total de licencias vigentes son de 337.838 en donde la mayor 

cantidad de licencias de conducir son de las motos A3 la cual representa más de la mitad del total 

de las licencias vigentes en el año 2021. 

Además, cada año más personas siguen realizando el proceso para tener su licencia por primera 

vez de manera que se tiene el registro desde el año 2016, hasta el 2020 por parte del Consejo de 

Seguridad Vial que se muestra a continuación en la siguiente Tabla 9. 
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Tabla 9 Licencias emitidas por primera vez 2016- Actualidad 

Año A1 A2 A3 Total, por Año 

2016 1985 18887 2300 23172 

2017 1642 17053 3180 21875 

2018 1707 19290 3803 24800 

2019 1556 18316 4483 24355 

2020 1061 12846 4618 18525 

2021 775 9368 3589 13732 

Nota: Cantidad de licencias emitidas por primera vez por tipo de licencia, Consejo de Seguridad 

Vial. 

Durante los últimos años la cantidad de licencias emitidas se ha mantenido constante desde 2016, 

hasta que llego el 2020, en donde decreció significativamente dado a la pandemia mundial que 

afecto al país, razón por la cual se observa aunque si se emitieron varias, fue inferior a los años 

anteriores, en las actuales que se siguen emitiendo en el año 2021, se puede observar pasado ya la 

mitad de año va a ir aumentando superando las del año anterior, sin alcanzar el promedio de los 

años anteriores.  

Tamaño de la muestra 

La selección de la muestra está determinada a las personas que conducen motocicletas o que 

próximamente quieren adquirir una las cuales están dentro del territorio nacional, para reconocer 

sus preferencias en cuanto al uso de indumentaria y lugares de compra, así como si estarían 

dispuestos a realizar la compra por medio de una página en internet o ya han usado alguna 

plataforma de compras.  

Para determinar el tamaño de la muestra con un nivel de 95 por ciento, por lo tanto, se calculó este 

dato con la fórmula n= (Zα/2^2* N * p *q) / (N* E^2 + Zα/2^2 *p *q) (308 pág.) 

Dónde: 

n= Tamaño de la muestra. 

N= Tamaño de población. 
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Zα/2= Nivel de confianza. 

p= Porcentaje de la población que tiene el atributo deseado. 

q= Porcentaje de la población que no tiene el atributo deseado. 

e= Error de la estimación máxima aceptada. 

La cual se detalla a continuación: 

𝑛 =
1,962 ∗ 321948 ∗ 0.5 ∗ 0.5

321948 ∗ 0.052 + 1,962 ∗ 0.5 ∗ 0.5  
= 383,702 

Posterior a al cálculo de la ecuación anterior el tamaño de las muestras (n) es un total de 383,702 

redondeando el resultado se tiene que se necesita 384 encuestas para que pueda tener el nivel de 

confianza requerido con el descrito en el estudio. 

Para el análisis de la situación actual se va a realizar un muestreo probabilístico de tipo aleatorio 

simple donde  las personas van a tener la misma oportunidad de llenar la encuesta la cual se realizó 

por medio de Google Forms lo cual es una herramienta en la cual se van almacenando los datos 

realizados a medida que se van completando hasta completar por el tamaño requerido, para obtener 

cada uno de las encuestas se compartieron por medio de grupos de motociclistas en donde se 

pueden encontrar las personas indicadas para realizar el proceso. 

Resultados de la Encuesta 

Los resultados son mostrados por el mismo software de Google Forms en la cual solo la persona 

que ha realizado el cuestionario va a poder acceder a la sección de respuestas para poder realizar 

el análisis de los datos recolectados, en la cual ya se muestran por gráficos que faciliten su 

compresión e indicando el porcentaje de cada respuesta seleccionada. La encuesta compuesta de 

un total de nueve preguntas, en la cual se logró la respuesta por parte de 390 personas necesarias 

para poder recabar la mayor cantidad de información y la consecución de los siguientes objetivos: 

• Conocer la voz del cliente. 

• Determinar las necesidades y requerimientos de la indumentaria. 

• Determinar la preferencia de la selección de los productos.  

A continuación, se va a realizar el análisis de cada una de las preguntas realizadas empezando con 

la siguiente Figura 12 
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Figura 12 Pregunta número uno 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Según el resultado de la primera pregunta en la cual se desglosa de la siguiente manera un total de 

341 hombres, 43 mujeres y 6 personas que prefirieron no decir su sexo realizaron la encuesta por 

lo cual como se observa en la figura anterior el mayor porcentaje es representado por los hombres 

esta pregunta es especialmente importante dado que ciertos productos que se mostraran en las 

siguientes preguntas tienen diseño según el sexo al cual este pensado, por lo cual se nota que la 

cuota de mercado de las mujeres en inferior con un once por ciento del total, pero de igual manera 

brindar las soluciones a los productos que se vayan a ofrecer por medio de la plataforma de 

comercio electrónico. En la siguiente Figura 13 

Figura 13 Pregunta número dos 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 
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En los grupos de motocicletas la mayoría tienen su vehículo y se suelen compartir temas de rodadas, 

lo cual hace referencia a un grupo de motociclistas los cuales se reúnen para ir a un lugar 

previamente coordinado para ir en sus vehículos, además de preguntar por productos e 

indumentaria relacionados, talleres, fallos comunes, garantía, precios de seguro, repuestos, 

mantenimiento. Otro porcentaje de las personas las cuales quieren una motocicleta se unen a estos 

grupos dado el tema en común que se puede tener y obtener las opiniones de personas ya usarías 

de un modelo de motocicleta a la cual gustan adquirir. En esta pregunta podemos ver el porcentaje 

de las personas son mercado potencial una motocicleta y su indumentaria las cuales fueron un total 

de 10,8%, mientras que las 89,2% de las personas podrán cambiar de indumentaria cuando lo 

requieran. A continuación, se muestra la Figura 14 

Figura 14 Pregunta número tres 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

En esta pregunta se puede apreciar la oportunidad de mercado por parte de las personas dado que 

no solo por la situación actual de la pandemia a nivel mundial, sino también por la comodidad que 

esta solución ofrece al poder realizar la compras y poder recibirlo en una ubicación predeterminada 

lo cual suele ser en la casa. El 92.1 % es decir que 359 realizarían una compra de indumentaria o 

artículos en una página online, mientras tan solo el 7.9% de los encuestados que son 31 personas 

no lo realizarían. Es importante saber cuáles son artículos que consideran como necesarios en caso 

de accidente lo cual se muestra en la siguiente Figura 15. 
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Figura 15 Pregunta número cuatro 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

En la pregunta de selección múltiple las tres primeras opciones en las cuales la mayaría de las 

personas consideran como seguras en caso de accidente son el casco con el 99.5 %, los guantes 

96.7 % y las rodilleras 96.4% , por otra parte las tres opciones las cuales las no se consideran tan 

necesarias en caso de accidente por parte de los encuestados fueron el airbag de motocicleta con 

un 28,5% , jeans de kevlar o covec con un 43,1% y protección de pecho 62.1% , en este caso de 

las tres opciones menos seleccionadas en el mercado costarricense son los que más cuestan 

encontrar, si bien es cierto que son los menos seleccionados hay demanda para los productos 

aunque con menor medida como suelen ser los tres más seleccionados como lo son el casco, guantes 

y las rodilleras. A continuación, la Figura 16 
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Figura 16 Pregunta número cinco 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

En este caso podemos observar como el porcentaje de 88.2% de los encuestados utilizan otra 

medida diferente del casco mientras conducen que son 344 personas que ante un eventual accidente 

pueden tener un menor porcentaje de lesiones versus el otro porcentaje que son l1,8% siendo un 

total de 46 personas que solo utilizan el casco mientras conducen su motocicleta. Lo importante es 

concientizar que entre mejor equipado en cuanto ande un motociclista en la carretera menor serán 

repercusiones en caso de un accidente. Aparte del uso del casco y la demás indumentaria son 

importantes las certificaciones que tienen las mismas por eso la pregunta en la siguiente Figura 17. 

Figura 17 Pregunta número seis 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 
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El 95,6% de las personas encuestadas que son 373 para realizar una compra de indumentaria de 

motocicleta si requieren que cuenta con una certificación de seguridad para realizar la compra, 

mientras que 4,4% que son 17 personas del total de los encuestados no les es necesario algún tipo 

de certificación de seguridad para realizar la compra, este dato es importante ya que un producto 

puede incluso parecer seguro aunque sin contar con este requisito algunos pueden ser incluso 

contraproducentes en caso de accidente por  la integridad de los mismos, sus materiales y poniendo 

en riesgo al usuario. Además, es importante saber la cuota de mercado en la cual los clientes ya 

hacen uso de compras online de artículos de motocicleta por lo cual la pregunta de la Figura 18. 

Figura 18 Pregunta número siete 

  

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

En la figura anterior los encuestados que aún no han realizado una compra de manera online con 

productos relacionados a la motocicleta son 294  lo cual representa el 75.4% mientras que las otras 

96 personas que representan al 24,6% si han realizado la compra por ese medio, por lo cual se 

puede aprovechar la oportunidad con los potenciales clientes, lo cual beneficiaría para abarcar una 

cuota de mercado dado que no es una opción que haya sido aprovecha ampliamente o desarrollada 

para tomar los mejores beneficios que se pueden obtener. También es importante reconocer los 

artículos que los motociclistas usan en sus vehículos para ir más seguros, así como también para la 

seguridad pasiva mientras realizan la conducción en carretera por lo cual según la preferencia de 

los encuestados de tiene la siguiente pregunta en la Figura 19. 
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Figura 19 Pregunta número ocho 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

De los artículos que fueron seleccionados en mayor porcentaje fueron el chaleco reflectivo con un 

75.4 % del total, posterior el Case o Maletero con un 73,1% del total y el ultimo de las tres opciones 

más seleccionadas el kit de reparar llantas con un porcentaje del 68,5 %. Por su contraparte las 

opciones las tres opciones menos elegidas por los encuestados fueron el soporte de la patilla, la 

cual tiene como función darle un mayor apoyo a la motocicleta en su punto de apoyo con el suelo 

con un porcentaje de 50,3%, seguido de los Handguards con un 49,7% y la opción menos 

seleccionada fue el sistema de posicionamiento global con un 41,3% del total. 

Oferta 

Actualmente solo existen tres tiendas en Costa Rica la cuales realizan ventas por medio del 

comercio electrónico, cabe destacar que, si existen varias tiendas en el país que ofrecen ciertos 

productos que están certificados, pero no aprovechan y hacen uso de las ventas por medio del 

eCommerce o no tienen una amplia variedad de los productos por lo cual se puede aprovechar más 
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el mercado y ofrecerle un servicio a las empresas para que puedan mejorar sus ventas accediendo 

a una buena plataforma de comercio electrónico. 

Estimación de Precios 

Los precios van a variar según la gama del producto y el tipo de motociclista para el cual está 

realizado el producto según el nivel de protección de la certificación que tenga la indumentaria. En 

cuanto a la seguridad de las piezas de la motocicleta su objetivo es tener valores de los accesorios 

lo cual se venden en un precio mucho mayor en las agencias.  

Hay tiendas de referencia en la cual se realiza un Benchmarking para tener precios inferiores con 

un excelente respaldo y brindado el valor agregado de comprar de manera online, contando con las 

certificaciones necesarias para cada usuario dado que unos están dispuestos a invertir en mayor 

medida según el tipo de actividad practicada en sus motocicletas. La tienda Xpits apoyándose en 

el uso de redes sociales venden productos con certificaciones, sin embargo, para hacer el proceso 

de compra hay que ir presencialmente y no cuentan con una guía de medidas por el fabricante al 

momento de consultar. Un ejemplo es la siguiente Figura 20 

Figura 20 Jacket Rev´it Akira 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Facebook Xpits Costa Rica  

La única agencia en Costa Rica que tiene ventas online es la de KTM en donde no cuentan con 

descripciones completas de sus productos en cuanto a las certificaciones que tienen sus productos 
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si es que la tienen y tampoco las medidas asociadas a las tallas para que el comprador puede tener 

la referencia. 

Figura 21 Jacket Adventure S 

 

Nota: KTM CR ( https://ktmcrstore.com/producto/jacket-adventure-s/ ) 

Canales de comercialización y distribución 

El canal de distribución va a ser de Productores- -Consumidores, dado que hay los productos se 

obtienen de proveedores y otras tiendas que van a estar dentro del mismo portal del comercio 

electrónico de manera que va a poder haber mayor variedad de producto. 

La cobertura del mercado va a ser a nivel nacional la entrega se va a realizar por medio de Correos 

de Costa Rica. 

Estrategias en CRM  

La Administración de las Relaciones con el Consumidor (CRM por sus siglas en inglés) por lo cual 

con los nuevos consumidores que va a tener MotoCR el objetivo es atraerlos al comercio 

electrónico y mantener a largo plazo los que hayan usado el portal, satisfaciendo los gustos del 

consumidor y además brindado una excelente experiencia de compra a cada uno de los usuarios. 

Cada cliente es diferente y tiene diferentes gustos, ya que además de las distintas diciplinas en el 

motociclismo también estas los que usaran la motocicleta porque es la herramienta de trabajo o 

algunas personas por hobby. Ya que el CRM es un software que permite, entre muchas otras cosas, 

conocer mejor al consumidor. 

https://ktmcrstore.com/producto/jacket-adventure-s/
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Los clientes también podrán brindar sugerencias o quejas acerca de la plataforma o experiencia de 

uso mejorando continuamente la sección del tipo de motociclista al cual está asignado y la cual 

según su gusto de igual manera va a poder seleccionar entra las opciones deportivo, aventura, 

turismo, v-twin o Harley Davidson, enduro, café racer, uso de trabajo. Eso en cuanto al 

motociclista, ya que para la motocicleta va a tener una sección en la página denominada garaje en 

donde el usuario va a tener la opción de añadir la marca de la motocicleta, modelo, año para ver si 

las piezas vendidas en el portal son compatibles, de igual manera el cliente podrá ver una alerta en 

caso le producto que elija no sea compatible con su motocicleta y si gusta continuar con la compra 

en caso aun desee el producto. 

Análisis FODA  

Para el FODA de MotoCR se destacan para las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas 

para el proceso de ventas por medio de comercio electrónico en el país a través de internet y con 

las plataformas necesarias por medio del FODA que se puede ver en la siguiente Figura 22. 

Figura 22 Analisis FODA 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Fortalezas

*Comercio Electronico innovador en su sector.

*Personal capacitado y enfondo en una excelente experiencia 
para los clientes.

*Procesos definidos para atencion eficientes a los clientes.

Debilidades

*La empresa no cuenta con presencia en el ambito electronico.

*Poco conocimiento por parte del cliente del proceso de 
compra y respaldo de la tienda.

*La espera de los productos por parte de los clientes.

Oportunidades

*Penetración en el mercado.

*Gran parte de la competencia sin comercio electronico.

*Alianzas con proveedores.

Amenazas

*La competencia puede incorporar en sus estrategías las 
venteas por internet.

*No cumplir con loss expectativas del cliente con respecto a los 
proiductos.

*Economía del país no se encuentra estable.

FODA
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Para el análisis FODA se toma en cuenta tanto los factores internos como externos que pueden 

llegar a tener consecuencias tanto positivas como negativas para la empresa. 

Por lo cual la entre las principales fortalezas de la empresa MotoCR es la innovación para el sector 

del mercado en el cual esta enforcado es un servicio especializado, en donde se puede aprovechar 

del amplio mercado que hay en Costa Rica, aprovechando la facilidad que brinda al poder realizarse 

la compra desde cualquier lugar del país, sin importar la ubicación del cliente. Puede aprovechar 

la oportunidad como empresa que la competencia que no cuenta con la implementación de mercado 

electrónico con una plataforma robusta, esto brinda la oportunidad de penetración del mercado 

dándose a conocer si se cuentan con los procesos correctos y estandarizados para llegar a 

establecerse y ser conocida por los motociclistas del país y ser la tienda y pagina preferida para la 

compra de artículos. 

Por su contraparte debe realizar un ingreso a las plataformas digitales de compra en línea por lo 

cual no es conocido por lo clientes y el mercado, dado que la empresa MotoCR no está consolida 

en este sector y va a aprovechar la oportunidad de negocio, otras empresas pueden ver de igual 

manera la oportunidad de mercado que existe al implementar el comercio online y ver un riesgo 

por parte de la empresa de manera que quieran entrar a la venta por medio del comercio online, por 

lo cual la empresa antes de ingresar debe tener los procesos muy bien definidos y realizar una 

página robusta, así como una estrategia muy completa para darse a conocer a todos los usuarios de 

motocicletas. 

Una de las partes más importantes es la eficiencia de la respuesta al momento que los clientes 

necesiten información, de manera que se les brinde de forma correcta y sientan la seguridad de 

contactar cuando sea necesario, en la misma escala de importancia es que el proceso de compra sea 

amigable con el usuario, al navegar por medio de la interfaz y plataforma al igual que en el proceso 

de compra, dado que a mayor complejidad y dificultad presenten, los usuarios pueden desistir del 

uso o compra mediante la página de compras de MotoCR. 

Otra herramienta para analizar las pocas tiendas online que hay actualmente es la de benchmarking 

competitivo para analizar cómo está las empresas dentro del sector, dado que el sector es 

prácticamente escaso a nivel de comercio electrónico también se va a realizar el benchmarking 

funcional, dado que si hay plataformas dedicadas a otros sectores o en otros países de a las cuales 

se puede analizar su interfaz y las opciones que pueden ofreces, su interacción y proceso de compra, 
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así como el servicio al cliente que se ofrece. Esto con la finalidad de adaptar a la empresa Moto 

CR las mejores características disponibles en el análisis a las diferentes empresas. 

En la siguiente Tabla 1Tabla 10 se va a mostrar la elaboración para las plataformas que venden por 

medio del comercio electrónico en Costa Rica. 

Tabla 10 Benchmarking Competitivo 

 Tiendas 

Aspecto a Evaluar MOTO´S HOUSE ZEUS Alpinestar KTM Store CR 

Variedad de Productos Muy buena Buena Mala 

Facilidad de Navegación Buena Muy buena Muy buena 

Consultas Servicio al Cliente Messenger (Facebook) 

WhatsApp 

WhatsApp Messenger (Facebook) 

Información de Producto Mala Mala Mala 

Aplicación de Celular No No No 

Precios de la Plataforma Colones Dólares Dólares 

Rango precio Cascos ₡110 000 - ₡ 24 000 $850- $650 $999 - $168 

Rango precio Jackets ₡160 000 - ₡ 46 000 $660- $105 $950 - $240 

Rango precio Guantes ₡46 000 - ₡ 6 000 $140- $57 $295 - $40 

Guía de Tallas No No No 

Términos de devolución y 
Garantías claras 

No Sí Sí 

Factura de la Orden Sí Sí Sí 

Información detallada de los 
Productos 

No No No 

Políticas de envío claras No Sí No 

Facilidades de Pago No Sí No 

Tienen Empresas asociadas 
para ventas en la plataforma  

No No No 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 
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Para analizar la tabla anterior la empresa que tiene mayor cantidad de productos según el 

benchmarking elaborado es Moto´s House esto a razón que no es una marca exclusiva que se dedica 

a la venta de sus productos personalizados como lo son el caso de ZEUS Alpinestar, que es el 

vendedor autorizado por parte de Alpinestar en Costa Rica, como también es el caso de KTM Store 

CR que solo comercializa los productos de KTM. En estas dos últimas compañías se puede 

observar son donde los productos cuestan más, no solo por la marca que estas representan, sino 

también por las tecnologías y certificaciones de seguridad que estos ofrecen en sus productos, sin 

embargo, no aprovechan de la importancia de las mismas para anunciar o destacar el valor que 

pueden tener sus productos, cosa que de igual manera sucede en Moto´s House. 

Una falencia que tienen las tres tiendas teniendo en cuenta que sus ventas son por medio del 

comercio electrónico ninguna cuenta con una guía de tallas y tampoco cuenta con la descripción 

de las certificaciones que tienen cada una de las prendas o implementos, lo cual seles beneficiaria 

totalmente. En especial lo anterior mejoraría en las páginas como ZEUS Alpinestar y KTM store, 

dado que solo comercializan productos de su misma marca y tener una guía de tallas representaría 

a todos sus productos, tomando en cuenta las categorías como lo son las guías de talla para hombres, 

mujeres y niños en caso de que aplique en los accesorios como lo pueden ser guantes, rodilleras, 

jackets, entre otros.  

De manera que los clientes no se sientan cómodos o seguros de que les pueda quedar bien en cuanto 

a talla se refiere, así como las devoluciones que esto pueda llegar a generar en los productos al no 

tener establecidos los datos de forma correcta. Y una ventaja que solo aprovecha ZEUS Alpinestar 

entre las tres empresas es que tiene la particularidad de ser la única que ofrece crédito en sus ventas. 

Los procesos en estas compañías que tienen una corta implementación en plataformas de comercio 

electrónico deben contar algunos de sus procesos indicados a sus clientes en sectores como lo 

pueden ser las entregas, devoluciones, términos de uso y condiciones, en las cuales una de ellas no 

es clara y especifica en cuanto a sus procesos el cual se da en el caso de Moto´s House, en donde 

esto puede llegar a generar conflictos con los clientes al no estar en la sección especificado cuando 

puede o no aplicar en los mismos. Además, no están aprovechando el sector de aplicaciones en 

celulares lo cual puede facilitar el acceso de los consumidores y además aprovechando la 

interacción para que se realicen compras de manera más fácil.  
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La interfaz de la plataforma de manera que sea de fácil navegación es primordial ya que el cliente 

es donde va a tener la interacción buscando el o los productos que guste ver, la información 

necesaria y que le genere la confianza para poder realizar el proceso hasta finalizar la compra por 

lo cual es importante el servicio al cliente las empresas han usado los medios más utilizados por 

las personas para la comunicación en internet los últimos años como lo son WhatsApp y Messenger 

de Facebook, lo cual en temas de costos de operación es más barato dado que no se tiene que pagar 

por una plataforma de servicio en cada empresa para poder atender a los clientes y los servidores 

son mucho más robustos por lo cual es difícil que se llegue a presentar alguna falla por medio de 

esta comunicación.  

Además de contar con el benchmarking competitivo, en el país ya existen una empresa que cuentan 

con una amplia experiencia en el uso de comercio electrónico, al no ser del mismo sector no fueron 

tomadas en cuenta para el proceso de competencia, sin embargo, por ese mismo motivo se realiza 

un benchmarking funcional el cual va a tener la finalidad de ver los aportes positivos que pueden 

generar las empresas con una experiencia amplia a nivel de plataforma. 

Antes de evaluar se va a describir de forma breve el sector de cada una de las empresas, empezando 

esta Unimart la cual tiene más de 5 años en el mercado y cuentan con variedad de productos y están 

enfocados en artículos electrónicos, línea blanca, hogar, deporte, bebés, mascotas, moda y belleza.  

Tabla 11 Benchmarking Funcional 

Aspectos a Evaluar Unimart 

Facilidad de Navegación Sí 

Información de Producto Sí 

Variedad de prioridad en envío Sí 

Procesos de devolución claros Sí 

Factura y seguimiento de la orden Sí 

Variedad de ofertas y promociones Sí 

Aplicación para celular Sí 

Vendedores externos en la plataforma Sí 

Facilidades de pago Sí 

Tienen Empresas asociadas para ventas en la plataforma  No 
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Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

En la Tabla 11 se analiza el benchmarking funcional , dada la experiencia en el sector y al impacto 

que ha tenido como comercio electrónico es el punto de referencia dado que a nivel de país no era 

muy aprovechadas las tecnologías de información y comunicación por parte de las empresas, que 

dado a la situación actual a nivel mundial ha forzado a los comercios a realizar la implementación 

de la misma y en algo que Unimart ya estaba llevando buenos procesos, destacado incluso por 

periódicos renombrados del país como La República y el Financiero. 

De una empresa con experiencia en las ventas por medio de comercio electrónico en donde tienen 

puntos muy bien posicionados en comparación a las empresas del sector de ventas en motocicleta, 

ya que aunque sean otros productos los vendidos tienen una descripción detallada de cada producto, 

con amplias variedades de paga dado que aprovechando que también tienen tanto aplicación tanto 

web como puedes ser para la computadora, también cuenta con la versión de aplicación nativa en 

celulares como lo son iOS en el caso de Apple y playstore en el caso de Android.  

En Unimart aceptan transferencia, SINPE móvil y tarjetas que a su vez dan el servicio nativo de 

crédito como credix, mini cuotas y tasa cero, en las diferentes entidades financieras del país, 

teniendo el cálculo de la cuota de forma interactiva y fácil en la plataforma desde cada uno de los 

productos. En la parte de las promociones y ofertas la plataforma tiene mucha interacción con sus 

clientes los cuales se puede ver por medio de las redes sociales las cuales tanto por parte de la 

misma como con sus seguidores son muy positivas. Tienen términos y condiciones muy bien 

definidos por lo cual da una transparencia clara al momento de requerir un proceso lo cual es uno 

de los valores de la empresa y se puede notar que lo cumplen de la mejor manera. 

Uno de los puntos que la plataforma de comercio electrónico que va a ofrecerse en Moto CR, es 

dar el servicio de venta y entrega de otros productos a empresas que vendan los prendas y moto 

repuestos, esto con el fin de que los consumidores dentro de la plataforma puedan encontrar la 

mayor cantidad de productos dentro de la misma y al momento de comprar incluso puedan estar 

interesados en comprar otro artículo o tener la referencia de que hay gran variedad de productos y 

al momento de que sea necesario hacer una compra sea el primer sitio en donde puedan buscar, a 

su vez como modelo de negocio va a mejorar dado que otra fuente de ingresos van a ser los 

vendedores que estén afiliados dado que para ofrecer el servicio de venta y entrega, así como 

publicitar los productos dentro del sitio electrónico. 
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Para poder ver si las empresas estarían dispuestas para tomar un servicio como el descrito 

anteriormente, se visitaron tres empresas, que ofrecen productos para motocicletas de bajo y 

mediano cilindraje, a las cuales se les hizo el mismo cuestionario, explicándoles previamente la 

iniciativa que trae MotoCR y el modelo de negocio que se va a seguir. 

Las empresas a las cuales se les realizaron el cuestionario son las siguientes, Motors Boutique RO-

DA, Moto Repuestos Walmoto y Moto Repuestos Coronado. La primera pregunta de la encuesta 

realizada a las tres empresas es la siguiente Figura 23. 

Figura 23 Primera pregunta del cuestionario a las empresas 

 

 

 

 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

En la primera pregunta tuvo una aceptación del cien por ciento de las empresas las cuales creen 

firmemente que al implementar ventas a través del comercio electrónico van a poder vender más 

productos dado que no están en un punto exclusivo del país esperando que las personas puedan 

acudir al local para realizar las compras, amplia a los consumidores ya que el comprador va a poder 

estar en cualquier parte dentro del territorio nacional lo cual van a aumentar las personas que van 

a comprar el producto, se les brindaría el servicio de publicación de los  productos y cada empresa 

debe gestionar el envío correcto hasta las direcciones descritas por las personas. 

Figura 24 Segunda pregunta del cuestionario a las empresas 

 

 

 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 
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En la segunda pregunta de la Figura 24 por parte de las empresas tienen un concepto de que si 

implementaran un servicio para estar en una plataforma de servicio de ventas por comercio 

electrónico tendrían una mejor oportunidad para desarrollar sus estrategias de ventas y ser más 

competitivos en el sector que están dedicados como lo son en moto repuestos para las motocicletas 

de bajo y mediano cilindraje. 

Además, otra forma en la cual una empresa de tener una visibilidad a mayor cantidad de personas 

mediante el servicio que pueden adquirir con MotoCR, se tiene la opción para que las mismas 

empresas puedan elegir si gustan promocionar uno o varios artículos, lo cual obtendría un mayor 

ingreso por los servicios dentro de la plataforma, sin embargo, es importante tener la opinión para 

saber si están dispuestas a adquirir dicho servicio. De manera que con la encuesta realizada se les 

hizo la pregunta de la siguiente Figura 25 

Figura 25 Tercera pregunta del cuestionario a las empresas 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Dado que pueden tener ofertas por parte de los proveedores que pueden aprovechar si tienen un 

sitio en donde los clientes compren más del producto las moto repuesteras pueden tener un mayor 

beneficio otra opción por la cual pueden promocionar es porque tengan un inventario el cual 

necesiten que se con mayor prioridad por algunas razones, de hecho las opciones por la que pueden 

adquirir el servicio de promocionar los ítems que ellos consideren son variados y no son solo los 

descritos, pero lo que es seguro es que las tres empresas que se les pregunto lo vieron de una manera 

positiva y cada producto promocionado va a ser traducido en mayores ingresos para MotoCR. 

Dado que el servicio hasta ahora descrito y ofrecido por Moto CR para las empresas han sido el de 

publicar sus productos para que, al momento de ser vendidos, se encarguen cada una de los envíos 
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a los clientes y además de que puedan promocionar sus productos por la plataforma, hay otro 

servicio el cual se va a ofrecer y es de que tengan la opción de adquirir un el almacenamiento y 

entrega de los productos que las empresas gusten tener por parte de la empresa del comercio 

electrónico, de igual manera se les pregunto a las tres empresas sobre este servicio el cual está en 

la pregunta de la Figura 26. 

Figura 26 Cuarta pregunta del cuestionario a las empresas 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Las tres empresas de moto repuestos indican que si estarían interesadas en el servicio, de manera 

que les gustaría adquirir el espacio para sus productos, promociones para los mismos y que Moto 

CR se encargue del proceso logístico con el almacenaje y la entrega a las direcciones que indiquen 

los clientes por medio de la plataforma para compras, cada uno de los servicios va a llevar un precio 

y que adquieran el servicio acceso para ventas a la plataforma no están obligadas a adquirir los 

demás servicios, sin embargo van a tener una excelente implantación a un precio competitivo para 

que aunque no tengan obligado los servicios, sea una buena opción para que los adquieran y se 

tenga un mayor beneficio. 

Método de calificación de factores para Oficinas Centrales 

Es importante lograr una ubicación correcta para la oficina central de una empresa según los 

factores requeridos y la importancia de los mismos para lograr encontrar de forma precisa lo que 

busca la empresa, los cuales serán concentración del mercado principal, accesibilidad a las 

empresas de transportes, variedad de servicios de conectividad a internet por fibra óptica, costo y 

disponibilidad de locales, las cuales van a poder ser evaluadas en la siguiente Tabla 12 
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Tabla 12 Método calificación factores para oficina central  

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Posterior a realizar el proceso de la calificación de factores para lograr ubicar en cuál de las 

provincias tres posibles provincias seleccionadas del país, la mejor opción con una ponderación de 

ocho puntos que se puede observar en la Tabla 12 es la provincia de San José dado que según en 

donde se va a ubicar las oficinas centrales de MotoCR. Los aspectos más importantes son la 

concentración del mercado principal ya que tanto las empresas que adquieran el servicio, como los 

clientes, aunque abarque envíos a nivel nacional las oficinas centrales van a estar donde se pueda 

ubicar la mayor cuota de mercado. 

El segundo aspecto sobre la variedad de servicios de conectividad es especialmente importante 

dado que los servicios serán gestionados entre computadoras y servidores por lo cual tener varios 

servicios disponibles de internet con conexiones por fibra óptica dado que aparte de la velocidad 

que se pueda contratar es importante, también se debe tener en cuenta las latencias o posibles 

averías que pueda tener una compañía para que existan otras opciones que lleguen al mismo lugar 

para poder tener una continuidad de los procesos. 

Para el tercer punto la accesibilidad a las empresas de transportes es para que las empresas que 

tienen el servicio de entrega de puerta a puerta desde la ubicación de los productos en las tiendas, 

hasta las direcciones descritas por los clientes se encuentren en lugares cercanos para poder ofrecer 

costos más competitivos. En el cuarto lugar el costo y la disponibilidad de las locales el cual es en 

donde la provincia de San José tiene la menor ponderación dado que los costos son más elevados 

ante la demanda de las oficinas en los sectores de dicha provincia, sin embargo, a pesar del puntaje 

en este rubro, se justifica su elección por los tres rubros anteriores.   
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Aspectos Legales 

Para que la empresa MotoCR pueda ofrecer los servicios y abrir el comercio electrónico de su 

dominio en forma legal, debe cumplir con los requisitos y normas de los diferentes entes 

institucionales del país, las cuales deben estar aprobadas para la correcta función dentro del 

mercado al cual va a entrar. 

Registrar una empresa en Costa Rica  

A continuación, se van a indicar los pasos a seguir para que se pueda realizar el registro de una 

empresa. 

• El primer paso es revisar la disponibilidad del nombre, la cual se puede realizar de forma 

gratuita en el Registro Nacional por medio del enlace https://www.rnpdigital.com/ . 

• Una vez realizada la validación y que hay disponibilidad para el nombre de la empresa es 

elegir el tipo de compañía, la cual debe ser acorde con las necesidades y lo que el negocio 

quiere desarrollar: 

o Libro de Actas de Asamblea de Socios o Cuotitas para cuando son Sociedades de 

Responsabilidad Limitada. 

o Libro de Registro de Socios o Cuotitas y Libro de Actas de Consejo Administrativo 

para el caso de las Sociedades Anónimas. 

• Seleccionar un socio y representantes para ambos casos tanto Sociedades de 

Responsabilidad Limitada como Sociedades Anónimas se va a necesitar un mínimo de dos 

socios  

• Firmar el Acta de constitución el cual se realiza por medio de un notario público. 

• Pago de derechos, timbres e impuestos una ver culminado el paso anterior el notario 

interesara a la plataforma para registrar la sociedad u realizar los pagos debidos y una vez 

constituida la sociedad se debe cancelar el impuesto a personas jurídicas, por lo que debe 

estar incluido en este rubro. 

Estos trámites legales para abrir la empresa pueden demorar de tres a cuatro semanas y el costo 

dependerá del capital asignado, aunque un promedio aproximado puede rondar los quinientos 

cincuenta mil colones. 

https://www.rnpdigital.com/
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Abrir cuenta bancaria  

Al abrir una cuenta bancaria corporativa para la empresa y depositar el capital para iniciar el 

negocio tanto en un banco público, como en uno privado, así como en ambas en caso de ser 

necesario. Los requisitos para poder realizar la apertura las cuentas van a variar según los bancos, 

sin embargo, generalmente son los siguientes: 

• Una certificación de estado legal. 

• Una copia certificada de la constitución de la empresa. 

• Una certificación preparada por un abogado que describe exactamente quiénes son los 

accionistas y su participación en la empresa, el certificado de origen de los fondos, factura 

de servicios públicos, copia de la tarjeta de identificación. 

Registrar un Estatuto de Incorporación 

Un estatuto de constitución de la empresa, se archiva en la sección mercantil del registro público 

en Costa Rica. La firma obtiene permiso para legalizar la contabilidad de la empresa. 

Registrar la empresa como contribuyente 

Se debe realizar la inscripción en el Registro Único Tributario, y MotoCR está en la obligación de 

realizar la inscripción al iniciar cualquier actividad o negocio de carácter lucrativo. Según lo 

establece el artículo 22 del Reglamento de Procedimiento Tributario, la inscripción se deberá 

realizar dentro de los diez días hábiles siguientes a la fecha en que inicie actividades u operaciones. 

Los formularios, anexos y fundamentos legales se pueden ubicar en la página oficial del Ministerio 

de Hacienda en la sección de Declaración de Inscripción.  

Registrarse en la Caja Costarricense de Seguro Social 

MotoCR debe registrar la empresa como patrono en la Caja Costarricense de Seguro Social ya que 

posterior a la contratación de colaboradores, se registrará para el seguro de riesgo laboral en el 

Instituto Nacional de Seguros. 

Registrarse en el Instituto Nacional de Seguros 

La empresa MotoCR al realizar el desarrollo de la actividad económica va a garantizar la protección 

de los colaboradores de la empresa ante los posibles accidentes o enfermedades que pueden tener 

cada uno de los trabajadores. 
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Registro de marca o nombre comercial 

El Ministerio de Justicia y Gracia tiene una dependencia a cargo de los registros marcarios y de los 

signos distintivos en general, la cual se denomina Registro de la Propiedad Industrial. 

Cualquier individuo, compañía u asociación que pretenda inscribir marcas, nombres comerciales o 

señales de propaganda debe presentar una solicitud ante el Registro, posterior la realización del 

proceso se analizan los requisitos y de ser confirmada lo admiten de forma positiva y la resolución 

será publicada en el diario oficial del gobierno costarricense, quien concede la inscripción y otorga 

un certificado indicando la titularidad sobre la marca, el nombre comercial o la señal propagada. 

Municipalidad 

La empresa MotoCR debe tener en la municipalidad de San José una patente ya que cualquier 

actividad lucrativa requiere el proceso de inscripción donde se desarrolla dicha actividad; debe 

cumplir con todos los requisitos y formularios los cuales se pueden ubicar en la página de la 

Municipalidad de San José ingresando a las opciones de Tramites y puede ser ingresado 

directamente por el enlace 

https://www.msj.go.cr/MSJ/Tramites/SitePages/solicitudes_formularios.aspx 

Leyes a cumplir por ser comercio electrónico, términos y condiciones de la plataforma 

Al ser una empresa la cual va a manejar datos de personas la cuales van a inscribirse de forma 

voluntaria a la plataforma por Ley MotoCR está en la obligación de cumplir con los requisitos 

exigidos por la Ley 8968 protección de la persona frente al tratamiento de sus datos personales a 

su vez el reglamento a la ley número 37554. 

Para las condiciones generales de garantía el titular debe presentar la factura del producto adquirido 

para reclamar su derecho a la garantía, deberá solicitar la misma dentro de los plazos establecidos 

en la Ley número 7472, denominada Ley de Promoción de la Competencia y Defensa Efectiva del 

Consumidor y su Reglamento, de conformidad con lo establecido en la citada Ley, artículos 34 

inciso G y 43, así como en los artículos 103 siguientes y concordantes del Reglamento a dicha ley. 

En el caso de daños ocultos, el plazo será igualmente de treinta días a partir desde la fecha en que 

conoció la existencia del daño. 

En los términos y condiciones de la plataforma deberá estar indicado los siguientes rubros que se 

mencionan a continuación. 
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Información general. 

Términos de la tienda en línea.  

Condiciones generales. 

Exactitud, exhaustividad y actualidad de la información.  

Modificaciones al servicio y precios. 

Productos o servicios. 

Exactitud de facturación e información de cuenta. 

Herramientas opcionales. 

Enlaces de terceras partes. 

Comentarios de usuario, captación y otros envíos. 

Información personal. 

Errores, inexactitudes y omisiones. 

Usos prohibidos. 

Exclusión de garantías; limitación de responsabilidad 

Divisibilidad. 

Rescisión. 

Acuerdo completo. 

Ley. 

Cambios en los términos de servicio. 

Información de contacto. 

Fecha de aplicación de la política. 

Servicio de Entrega 

Para los servicios de entrega dentro de la plataforma de MotoCR puede ser retirar en el local o bien 

envío al cliente esto según su necesidad, cada local deberá alistar el producto comprado por el 

cliente posterior a la confirmación en inventario y pago del producto por lo cual al inicio de 
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funcionamiento del comercio electrónico se van a contar con las entregas por parte los 

transportistas de Correos de Costa Rica y por JFT Mensajería. 

Entre los beneficios que tiene contar con dichas empresas es la integración que se puede llevar a 

cabo para lograr entregar los productos de los clientes de forma satisfactoria, así como que cada 

cliente pueda tener el número de rastreo para el acceso, consulta y revisión del proceso hasta la 

entrega final, tiene el servicio de recolección lo cual al momento de la compra independientemente 

de la tienda se da el servicio de pueta a puerta. Uno de los beneficios que ofrece Correos de Costa 

Rica es que las entregas se pueden realizar en las sucursales que tienen a lo largo del territorio 

nacional dado que hay zonas en las cuales tienen restricción de acceso por parte de ambos 

transportistas. 

Las entregas por parte de JTF Mensajería a provincias como Limón o Guanacaste tienen un tiempo 

de gestión de veinticuatro horas hábiles y todos los paquetes que son entregados en otras 

veinticuatro horas hábiles posteriores por lo cual desde el momento de la entrega son un total de 

48 horas hábiles para la entrega de cada orden realizada. Por lo cual si los clientes realizan sus 

compras en los fines de semana el sistema si las procesara, sin embargo, el proceso logístico de los 

paquetes solo será gestionado entre semana. Los plazos de las entregas por parte de Correos de 

Costa Rica se pueden observar en la siguiente Figura 27 

Figura 27 Plazos de entrega por parte de Correos de Costa Rica en Pymexpress 

 

Nota: Correos de Costa Rica 

Las tarifas que van a ser cobradas por parte de la plataforma para la entrega de los paquetes de los 

clientes de parte de Correos de Costa Rica van a ser las mostradas en la siguiente Figura 28, estos 

precios solo van a ser mostrados a los clientes posterior de seleccionar los productos que quiere 
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comprar e indicar cual va a ser la dirección de la entrega para que sistema pueda brindarle de 

acuerdo a dicha información el precio correcto por el envío. 

Figura 28 Costo del Servicio por parte de Correos de Costa Rica en Pymexpress 

 

Nota: Correos de Costa Rica 

El código de la plataforma contendrá la información del tamaño del paquete por cada uno de los 

ítems para poder enlazar la tarifa de recolección, el tamaño del producto con la dirección ingresada 

previamente por los clientes determinará el costo del envío por los productos que gustan adquirir. 

Por parte de JTF Mensajería cubren la mayor parte del sector nacional a nivel logístico para las 

entregas, el beneficio que ofrece a las empresas es que se le es asignado una motocicleta o un carro 

según el volumen de los productos para la entrega de los mismos, con forma de entrega de puerta 

a puerta de manera que se pueden recoger los productos en los negocios afiliados a MotoCR y 

entregar en las respectivas direcciones. La empresa cuenta con los tarifarios los cuales estarán 

adjuntos en el apéndice 1. Costos de Mensajería JTF. 

El beneficio es que los clientes que estén en lugares más alejados como lo pueden ser zonas rurales 

o provincias más lejanas de San José puedan tener los productos en dos días, pero su contraparte 

es que deberán asumir el costo que será mayor, para las zonas restringidas en el Gran Área 

Metropolitana dan el servicio de entrega de puerta a puerta en lugares que Correos de Costa Rica 
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no se realizan, por lo cual beneficia a algunos clientes teniendo más opciones según sus 

necesidades. 

Servicio de la Plataforma  

Para el servicio de una plataforma de comercio electrónico es importante que cumpla con aspectos 

importantes, como lo puede ser el certificado de seguridad SSL que se trata de un protocolo para 

asegurar la identidad de los servidores que conectar la página web con el usuario, brindando 

protección en las transacciones con tarjetas de crédito o débito y los datos manejados en la misma, 

hay dos formas de implementar una plataforma que cumplan con todos los requisitos necesarios 

por ley y de la empresa, la primera es contratar a especialistas del sector para que exista en las 

oficinas centrales un lugar asignado a la parte de plataforma y redes, por su contraparte la otra 

opción es subcontratar el servicio para que una empresa externa brinde todo lo necesario para el 

correcto funcionamiento e integración con los servicios de comunicación como lo pueden ser 

WhatsApp, Facebook o Messenger. 

Sin embargo, es importante que al realizar la selección para la implementación de la empresa se 

tengan en cuenta los costos que puede conllevar cada una de las opciones dado que para una de las 

opciones la inversión inicial va aumentar considerablemente. 

Ante la situación actual para la primera etapa de MotoCR es importante seleccionar la opción más 

económica contemplando que se ofrezca una buena calidad a una menos inversión inicial por el 

riesgo que involucra un alto capital inicial para iniciar la operación de la empresa. Por lo cual se 

realizarán tablas comparativas de las ventajas y desventajas de cada una de las opciones. A 

continuación, se muestran las ventajas en la Tabla 13 

Tabla 13 Ventajas de IT propio y IT subcontratado 

 Departamento IT propio    Departamento IT subcontratado  

Personal exclusivo y dedicado para la empresa. Menores costos de implementación. 

Menor tiempo de acción ante alguna avería. Capacidad más rápida de recurrir a personal amplia 
experiencia laboral. 

Comunicación directa dentro de la empresa. La empresa no asume menos riesgos y compromisos de tener 
personal exclusivo. 

Retroalimentación rápida. Asistencia continua y se eliminan tiempos de inactividad. 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 
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Las ventajas de cada una de las opciones son importantes sin embargo hay que tomar en cuenta la 

etapa en la cual se encuentra la empresa para hacer una correcta elección en la Tabla 13 se pueden 

evidenciar los mejores puntos que puede ofrecer el departamento propio, sin embargo, la mayoría 

de estas se van a volver desventajas si no se puede gestionar un equipo robusto, dado que si consta 

de solo un colaborador, en los días que por ley deba tener vacaciones o por alguna enfermedad o 

inconveniente que pueda surgir y la persona no pueda asistir, la empresa quedara sin el especialista 

de IT y se verá en situaciones adversas. 

Por su contraparte, el departamento subcontratado es beneficio a la empresa ya que estará 

disponible ante cualquier situación ya que cuenta con diferentes empleados los cuales están 

capacitados ante cualquier eventualidad que se pueda presentar. MotoCR no deberá estar a cargo 

de alguna capacitación necesaria para los colaboradores y de igual manera no asumirá los cobros 

de ley obligatorios para cada uno de ellos y en caso de necesitar alguna persona con mayores 

habilidades, puede pedirle a la empresa subcontratada alguien especializado en los sectores a las 

consultas o soluciones del caso en la cual ellos ya tendrán ese personal disponible. 

Sin embargo, cada una de las opciones además de tener sus ventajas también cuentan con 

desventajas las cuales son importantes destacar para tener en cuenta de igual manera con las partes 

que pueden generar al elegir la opción según las necesidades de la empresa. Las mismas podrán 

ser observadas en la siguiente Tabla 14. 

Tabla 14 Desventajas de IT propio y IT subcontratado 

Departamento IT propio    Departamento IT subcontratado 

Costes muy altos entre empleados, software y hardware. Riesgos en la seguridad y confidencialidad, con la empresa 
contractada. 

Altos costos para mano de obra especializada. Posible dependencia de la empresa subcontratada. 

Dificultad de atraer y mantener personal calificado. Costos Ocultos. 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Las desventajas mostradas en la Tabla 14 entre los departamentos propios o subcontratados de IT 

también darán una visión sobre la situación actual del panorama para una elección en la empresa. 

Si MotoCR crea su propio departamento de IT no solo deberán incurrir en costos de planilla, de 

empleados, impuestos y seguros de los mismos, sino que también deberán cubrir otros costos que 

serán necesarios para que puedan desempeñar su actividades de forma correcta, como los son los 
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equipos necesarios y acordes que conllevan hardware y licencias de software, lo cual aumentaría 

aún más el monto necesario para su integración a la empresa, pasando por el proceso de 

contratación, inducción y capacitaciones en las cuales deberán ser cubiertas en su totalidad en este 

caso por MotoCR. 

Desde la otra posición que es el departamento de IT subcontratado, no solo se deben evaluar los 

riesgos en la seguridad y confidencialidad de los datos, sino que también se debe prestar especial 

atención a que la empresa externa no genere costos adicionales que no hayan estado incluidos como 

requisitos necesarios al momento firmar el contratado, por lo tanto, se debe procurar conocer al 

máximo los detalles de los servicios que van a brindar a MotoCR, así como los costos de los 

mismos, para que al momento de realizar la subcontratación todos los puntos y costos necesarios 

queden claros y estipulados, de manera que posteriormente MotoCR no deba incurrir en costos 

mayores. 

Para garantizar que la empresa externa cuide al máximo la seguridad se puede acordar que ante 

alguna fuga de información o si la seguridad es vulnerada, tengan que pagar una multa por la 

vulnerabilidad de la seguridad. Además, cabe destacar que adquirir este servicio va a crear una 

dependencia directa de MotoCR con la empresa externa, por lo cual según el crecimiento que vaya 

teniendo se puede generar una escalabilidad hasta tener un propio departamento de IT, el cual debe 

ser robusto para aprovechar las ventajas que ofrece la modalidad en las diferentes empresas. 

Tabla 15 Método calificación factores para selección de pagina web de comercio electronico. 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Calificación Ponderación Calificación Ponderación Calificación Ponderación

Precio por 

Implementación
0.5 9 4.5 7 3.5 5 2.5

Tiempo que demoran en 

realizar la página
0.25 9 2.25 7 1.75 7 1.75

Inducción a los 

colaboradores para la 

página Web

0.25 9 2.25 0 0 0 0

TOTALES 1 9 5.25 4.25

*En los totales mayor es mejor*

Kolbi Negocios Softdial Hosting506
PesoFactor
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Para la Tabla 15 Método calificación factores para selección de pagina web de comercio 

electronico.Tabla 15 se realiza el método de calificación de factores para seleccionar la mejor 

compañía para el desarrollo de la página web de comercio electrónico, la empresa que es ideal para 

elaborar la página es Kölbi Negocios dado el precio por implementación que tienen y que a su ves 

e la que entrega más rápido de las otras dos opciones disponibles en el mercad además como un 

dato especialmente a destacar es que dentro del servicio incluyen una inducción a los colaboradores 

del uso interno de la página web para la empresa MotoCR. 

Medios de Comunicación 

Como medio de comunicación de la plataforma de MotoCR, se va a implementar un servicio 

telefónico, sin embargo se espera tener una mayor afluencia por medios que son más concurridos 

actualmente como lo pueden ser los servicios de mensajería en internet, entre ellos Messenger de 

Facebook, WhatsApp Business y correo electrónico , para los tres anteriores medios de contacto es 

impórtate tener plantillas acerca los posibles contactos que pueda tener los clientes de manera que 

el colaborador pueda enviar una respuesta los clientes de la forma más rápida y eficiente, de manera 

que pueda manejar y resolver la duda de cada cliente satisfactoriamente en el menor tiempo posible. 

Para explicar que es un clipping es un complemento de los navegadores que permite tener textos 

predefinidos con los mismos comentarios, con una descripción en cada uno de los textos, para el 

escenario actual de medios de comunicación entre un cliente y un colaborador de servicio al cliente 

de MotoCR teniendo a la mano las explicaciones que puedan ser repetitivas para el asesor, sin 

embargo importantes para los clientes, de manera que pueda tener toda la descripción completa a 

detalle cada vez que sea necesaria como lo puedes ser para realizar procesos de compra, de 

devoluciones, consulta de promociones, como realizar una cuenta mediante de la plataforma o 

diferentes situaciones que pueden relacionarse por la naturaleza del negocio. 

Esto para el agente de servicio a los clientes solo le representaría un par de clics en la computadora, 

mientras que a la empresa la seguridad que se le brinde la información completa y correcta en el 

menor tiempo posible a cada uno de los consumidores. A demás que, en los servicios de negocio 

de las anteriormente mencionadas redes de comunicación, permiten desarrollar un Bot o sistema 

de respuestas previamente configuradas, en el mismo para ofrecer soluciones a los clientes y en 

caso de no ser resueltas ponerlo en contacto con el agente de servicio al cliente. 
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CAPÍTULO V CONCLUSONES Y RECOMENDACIONES 

Este capítulo desarrolla las conclusiones y recomendaciones sobre la información que fue 

encontrada en el análisis de la situación actual para MotoCR, en los cuales se va a tomar los puntos 

más importantes que fueron obtenidos, con el objetivo de tener base para dar a la empresa las 

soluciones que pueden tomar en consideración en el diseño de los procesos, procedimientos y 

requerimientos de comercio electrónico. 

Conclusiones 

1.  Como primer punto se concluye que la empresa tiene una excelente oportunidad de negocio 

que puede aprovechar dado que está en auge el comercio electrónico dentro del país, hay 

oferta y demanda de los productos para los motociclistas y en estas mismas la demanda se 

va a mantener independientemente de la cilindrada de la motocicleta, además  por parte del 

Consejo de seguridad Vial son el vehículo el cual ha estado en mayor crecimiento en los 

últimos años, como una referencia en el presente año en curso hay un total de 13.732 

personas con licencia nueva y en los últimos seis años el número que ha tenido menor 

registro de licencias nuevas fue el 2020 con 18.525.  

2. La segunda conclusión es que se debe tomar en cuenta la voz de los clientes, los cuales 

indican qué productos son los que comprarían de preferencia. En la encuesta realizada el 

95.6% de los encuestados indican que para comprar un producto ligado a las indumentarias 

de seguridad son necesarios que tengan los certificados de seguridad lo cual es importante 

dado que ante un eventual accidente o caída ya han sido probados los artículos para evitar 

lesiones de gravedad o muertes en ciertos casos. 

3. En la tercera conclusión al realizar los benchmarking se determinó que la variedad de 

productos dentro de la plataforma es importante, así como que la interfaz sea amigable e 

interactiva para el usuario, además es importante tener la información de los productos en 

cuanto a sus materiales, lo que incluye, en caso de tenerlo, las certificaciones con las que 

cuentan, así como una guía de tallas según el fabricante; de manera que las personas puedan 

ser conscientes de cuál será el que le va a quedar según su talla y ofrecer facilidades de 

pago tanto en crédito, como débito y transferencias. 

4. Para la cuarta conclusión se destaca que las empresas de productos de Motocicleta, están 

anuentes a estar en una plataforma de comercio electrónico la cual tenga visibilidad para 
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todas las personas, de manera que puedan tener mayor cuota de mercado y con ello mayores 

ventas, por lo cual están dispuestos a adquirir un servicio en el cual pueda vender sus 

productos a través de un comercio electrónico, además incluso están dispuestas a ceder el 

inventario para que la empresa gestione tanto el inventario como la entrega. 

5. La quinta y última conclusión es sobre el proceso de aspectos legales y registro de una 

empresa, es importante que cumpla con cada uno de los requisitos de ley para que pueda 

ser creada correctamente, además de contemplar el riesgo que puede implicar el crear la 

empresa y el capital inicial de la misma, por lo cual es esencial que se seleccione la 

implementación de departamentos o subcontratar servicios de acuerdo a las capacidades 

que pueda tener la empresa, dado que es necesario la reducción de costos de operación sin 

dejar de lado que son de vital importancia que en cualquiera de los casos deben tener un 

buen soporte para el desarrollo de las funciones. 

Recomendaciones 

1. Se debe llevar el control de inventarios de las ventas realizadas en la plataforma por cada 

una de las empresas, de manera que se pueda pronosticar las ventas y saber cuáles son los 

productos más buscados por los consumidores, para que al pasar el tiempo se cuente con la 

información suficiente para conocimiento del mercado y poder vender los productos que 

generen mejores beneficios económicos. 

2. Se recomienda implementar desde el inicio de la plataforma la gestión de CRM para que el 

sistema pueda entender mejor los patrones de los clientes y su comportamiento en la página. 

Es importante que al implementar la página en su primera versión sea una interfaz de un 

uso interactivo y de fácil navegación para los clientes, de manera que al momento de que 

gusten de un producto el proceso de la compra sea fácil de realizar. 

3. Una vez realizada la implementación de los vendedores dentro de la plataforma, se 

recomienda implementar métricas de ventas para cada uno de los que estén dentro de la 

misma puedan visualizar quienes son los mejores vendedores y analizar los por qué se 

encuentran en las respectivas posiciones, esto con el fin de ofrecer alianzas estratégicas que 

faciliten que al terminar el contrato los vendedores deseen continuar formando parte de la 

plataforma y renueven su contrato. Además, se recomienda ofrecer a los vendedores que 

estén bajos dentro de la métrica opciones para que puedan aumentarla, de manera que se 

vean beneficiados y a su vez la plataforma. 
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4. Para el proceso de la implementación de la página se recomienda que en conjunto al registro 

de la empresa se empiece con el proceso de buscar a las empresas que ofrecerán sus 

productos en la plataforma, de manera que al lanzar MotoCR ya se cuente con varias de las 

mismas desde los inicios, dentro de las mismas es importante que se puedan incluir 

concesionarios de motocicletas en el sector de repuestos para el cual sería importante 

evaluar opciones de contratos. 
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CAPÍTULO VI PROPUESTA  

El presente capítulo contiene tres apartados principales en el cual se presenta la propuesta, plan de 

implementación y análisis económico, se elaborará la propuesta del diseño de los procesos, 

procedimientos y requerimientos de comercio electrónico en la empresa MotoCR, basado en los 

datos obtenidos en el Capítulo IV análisis de la situación actual de la presente investigación 

mediante las herramientas que fueron implementadas y el análisis realizado. 

Propuesta 

La propuesta se basa en un diseño de procesos, indicando los requerimientos y procedimientos en 

el cual la empresa MotoCR puede seguir para poder establecer un comercio electrónico en Costa 

Rica. Los inversionistas con el capital inicial deberán registrar la empresa para que puedan, 

posterior a la gestión de los trámites, seguir con los procesos indicados dado que para que se 

encuentre de forma legal ante la Ley se debe seguir las indicaciones que se muestran en la siguiente 

Figura 29 

Figura 29 Diagrama de Proceso para la inscripción de MotoCR primera etapa 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

El proceso de la inscripción puede demorar de cuatro a seis semanas, además de ser importante 

llenar los formularios de forma correcta para facilitar la gestión en los diferentes entes de Gobierno 

de Costa Rica y que se puede agilizar la gestión.  

Posterior a la inscripción de la empresa uno de los procesos que se deberán llevar en conjunto para 

la plataforma de comercio electrónico es visitar a los prospectos para las ventas dentro de las 

mismas, los cuales pueden ser tanto moto repuesteras, ventas de indumentaria de los productos de 

motocicleta y llanteras, de manera que se les presente el modelo de negocio, se les explique los 

beneficios que van a tener y en caso de estar convencidos del beneficio de la plataforma que firmen 

el contrato el cual se muestra un ejemplo en el apéndice 2 de la presente investigación . Los cobros 
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empezarán a regir cuando la plataforma entre en vigencia, cabe destacar que, en caso de no estar 

interesados en la propuesta inicial, se les va a brindar la oportunidad de posteriormente tener la 

opción de ingresar una solicitud para ingresar a la plataforma. 

En conjunto con este proceso se debe empezar el trámite de iniciar una plataforma de comercio 

electrónico para reducir la inversión inicial y aprovechar los beneficios de subcontratar el servicio. 

Para la propuesta se toma en cuenta la opción disponible mediante la opción para Kölbi Negocios 

la cual ofrece la opción oportuna para la situación de la empresa. Para poder implementar la 

plataforma, MotoCR deberá asumir el costo de dos paquetes, el primero es el pago mensual 

denominado sitio web oro, este cuenta con la capacidad de interfaz necesaria y tiene una cuota de 

₡ 31.250 colones costarricenses; el segundo paquete es el costo para la plataforma se conforma de 

pago único por ₡ 305.000 colones costarricenses. Para ambas opciones ya se encuentran incluidos 

los costos de inducción y de implementación según las necesidades del cliente. Las opciones se 

encuentran detalladas en el apéndice 3 y en el apéndice 4 correspondientemente. 

Es importante destacar que la realización de la página estará a cargo de Kölbi negocios y aunque 

cuenten con un sitio de plantilla predeterminado el cliente lo puede cambiar al gusto y debe de 

tener la información con la cual quiere que cuente la interfaz.  

Por lo cual para cumplir con las leyes de comercio electrónico y dejar claros los términos y 

condiciones de la plataforma deberán identificar en la sección inferior de la plataforma y el 

contenido estará en el apéndice 5 de la presente investigación, en donde se indicaran cuáles son 

cada uno de los aspectos que se deben cumplir por parte de los clientes y cuáles son las regulaciones 

de ley que debe cumplir al ser un comercio electrónico MotoCR como lo puede ser el manejo de 

los datos que proporcionan cada uno de los clientes que realicen una cuenta. 

Además, se indican los procesos que deben de cumplir los clientes para los procesos normales que 

pueden realizarse de parte de cada uno de los usuarios procesos como los de garantías, 

devoluciones, cambios, retiros en las sucursales de los vendedores, envíos a domicilio. 

La información de contacto al servicio al cliente es importante dado que, si los clientes quieren 

consultar directamente con un colaborador para que le brinde un soporte, estará capacitado para 

resolver la consulta de la mejor manera de forma eficiente, algunos clientes a pesar de tener la 

información, puede que no la consulten antes de contactar o que por alguna razón o caso especial 

que puedan tener por una situación aislada de igual manera guste contactar. 
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Figura 30 Información de contacto, ayuda, términos de uso. 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

En la Figura 30 se pueden observar aspectos importantes del contenido que se debe incluir como 

la privacidad por la Ley que aplica a la plataforma de comercio electrónico y así como los procesos 

que se pueden realizar y que requisitos debe cumplir el cliente para realizarlos. Los métodos de 

pago aceptados en la plataforma deben ser fácilmente identificables por los clientes de manera que 

pueda tener la información de que se manejan opciones no solo de débito, también crédito y 

transferencia directa. 

Dado que no todos los motociclistas van a buscar ver todos los productos disponibles dentro de la 

plataforma parte de que la misma sea interactiva y de fácil uso es brindarle a cada uno de los 

usuarios de ubicar fácilmente el producto que andan buscando según la preferencia que pueda tener 
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cada uno de los motociclistas. Un ejemplo de cómo puede ser manejado dentro del comercio 

electrónico va a ser mostrado en la siguiente Figura 31 

Figura 31 Ejemplo de agrupación de productos según categorías disponibles 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Como se observa en la figura anterior van a haber grupos principales de productos como lo pueden 

ser cascos, indumentaria, partes, accesorios, llantas, mujeres y ofertas. En cada uno de los 

principales grupos se va a subdividir en categorías de manera que cada uno de los usuarios va a 

poder elegir según su gusto que tipo de la categoría del grupo gusta elegir, ya que si solo se agrupara 

en una categoría podrían perder el interés al tratar de ubicar los productos que andan buscando al 

no encontrar lo que gustan de una forma fácil a través del proceso en que se diseñó. 

Por esta razón es importante que los diseños estén pensados para facilitar la navegación en el 

comercio electrónico al momento de pasar los detalles a la empresa subcontratada para la 

elaboración de la misma. En la siguiente se va a mostrar sobre el proceso de compra en la Figura 

31
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Figura 32 Diagrama de flujo de proceso de compra en Moto CR 
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Figura 32 Diagrama de flujo de proceso de compra en Moto CR 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 
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Como se muestra en la Figura 32 se debe completar el servicio de registro para que el cliente pueda 

realizar todo el proceso de compra mediante de la plataforma MotoCR si es nuevo debe hacer el 

registro para su cuenta, en caso de que ya cuente con una solo deberá de verificarla, posterior podrá 

navegar dentro de la plataforma en búsqueda de los productos que sean necesarios, puede ser desde 

varios hasta solo uno ya que dependerá de la necesidad del consumidor, posterior deberá agregar 

la dirección de entrega, el método de pago y seleccionar el método de envió, aunque en cada una 

de las anteriores si el cliente realiza una compra, la misma quedaran guardadas si el cliente así lo 

decide, aunque para evitar inconvenientes la selección siempre se deberá realizar ya que puede que 

el cliente requiera cambiar la dirección de entrega, por alguna razón pagar con una modalidad 

diferente.  

Procedimientos en la empresa MotoCR 

Los procedimientos de que se van a realizar en MotoCR son importante por lo cual se van a indicar 

a continuación: 

Devoluciones o solicitud de garantía el cliente  

deberá contactar al servicio al cliente de Moto CR y solicitarlo, deberá incluir la factura original, 

se coordinara con los transportistas para una recolección con el servicio puerta a puerta desde la 

dirección indicada por el cliente, una vez ingrese al local se confirmara que el estado de la 

devolución cumpla los requisitos para terminar el proceso que son , no tener contacto con productos 

con químicos, detergentes o blanqueadores que generen decoloración de las telas, el daño o avería 

es producto del uso incorrecto del producto, el producto fue alterado, violentado o modificado por 

el cliente, de no cumplir con lo indicado el cliente deberá pagar para el envío hasta la dirección que 

el indique dado que no sería elegible para una devolución. Si el cliente posterior a la verificación 

es elegible se emite un reembolso al método de pago original. 

Envíos 

El costo de los envíos será cargado al cliente dentro de su factura, en función de lo que cobre la 

Empresa Transportadora que utiliza es Correos de Costa Rica o Mensajería JFT. Queda aceptado 

que al cargo por el costo del envío le será sumado un 13% de IVA Impuesto al Valor Agregado, 

que el transportista cargará en la factura que éste cobrará a la empresa al momento de cancelársele 

el servicio contratado por el cliente. 
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Retiro en Sucursales 

Los artículos pueden ser retirados en las tiendas de los vendedores en un plazo no mayor a 5 días 

hábiles a partir de que el pedido es tramitado y confirmado su pago y en ese caso no habrá cargos 

por envío. 

El tiempo de entrega empieza a contar a partir de la confirmación del pago y se puede ver afectado 

por factores de fuerza mayor, el día y la hora en que se realice la compra. 

Reversión del pago 

En que corresponde a las ventas efectuadas mediante mecanismos de comercio electrónico y/o 

ventas online, cuando se haya utilizado para realizar el pago una tarjeta de crédito, débito o 

cualquier otro medio de pago electrónico, los participantes del proceso de pago deberán reversar 

los pagos a solicitud del consumidor cuando la compra corresponde a una transacción no solicitada, 

no se haya recibido el producto comprado dentro del tiempo informado en la política de entrega. 

Cambios de los Artículos 

Para hacer un cambio en MOTOCR S.A. tiene un plazo de 15 días calendario después de realizada 

la compra.  El cambio deberá efectuarse por un producto de igual o mayor valor (se realizará un 

cobro de dinero por la diferencia del valor). Si el cambio se hace por un producto de menor valor, 

no se hará la devolución de la diferencia en dinero. Todos los cambios están sujetos a disponibilidad 

de inventario. La nota crédito en tienda es válida por un periodo de (3) meses y no se hacen cambios 

en productos en promoción o descuento. 

Garantías 

Se acoge a lo indicado en el artículo 43 de la Ley 7442 antes mencionada, en base a que Moto CR 

elabora y comercializa productos con excelentes estándares de calidad, por lo tanto, son totalmente 

garantizados. Los clientes deben leer muy bien las instrucciones de uso y lavado y las etiquetas de 

uso y cuidado, las cuales contienen instrucciones puntuales y muy claras en idioma español, y para 

el caso de las etiquetas que vengan en idiomas diferentes al español la empresa a agregado etiquetas 

adicionales traduciendo las originales de fábrica al idioma español para que el consumidor pueda 

seguir las instrucciones sin dificultada alguna. De igual forma, la empresa puede brindar por medios 

electrónicos la traducción de los usos y cuidados para los productos que vende traducidos al idioma 
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español, por lo que le cliente deberá de informase por esa vía cuando así le sea indicado por la 

Empresa. 

Análisis económico  

En esta sección del estudio se desarrolla la evaluación económica del proyecto con el propósito de 

conocer los costos de implementación de la plataforma en conjunto de los requerimientos necesario 

según la legislación en Costa Rica actualmente. 

Para la primera parte de los costos s de operación se van a indicar los costos de los artículos de 

oficina el cual se puede observar en la siguiente Tabla 16. 

Tabla 16 Costos Artículos de Oficina 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Parte importante para los artículos de las oficinas y que se puedan desempeñar correctamente es 

brindándoles a los colaboradores las computadoras, artículos de oficina, una impresora en el local 

que cuente con wifi de manera que pueda ser más eficiente el proceso, los escritorios y las sillas 

para que puedan trabajar de manera correcta.  

Computadoras 400 000,00₡          

Artículos de oficina 35 200,00₡            

Impresora 103 000,00₡          

Escritorios 125 000,00₡          

Sillas 150 000,00₡          

Total 813 200,00₡          

Costos Artículos de Oficina
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El lugar para que puedan desempeñar las labores con los anteriores artículos de oficina va a ser 

realizado en el oficentro el dorado el cual está ubicado en Guadalupe en San José. En la siguiente 

Figura 33 se va a poder observar las afueras del mismo. 

Figura 33 Oficentro de Guadalupe 

 

Nota: Mercado Libre. 

El local cuenta con un espacio de 14 metros cuadrados en el cual tiene un servicio propio para los 

clientes que lleguen y para los colaboradores, cuenta con los servicios de luz y limpieza, en el 

mismo se ubicaran los artículos de oficina. En cuanto a los gastos de operación que se van a generar 

durante el desarrollo de MotoCR son los siguientes de la Figura 34. 
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Figura 34 Costos y Gastos de Operación en MotoCR 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

EL primer mes va a incluir los el pago anual y únicos como dado que se deben realizar para que se 

pueda iniciar la plataforma, posterior a eso en los rubros de pago único no se va a seguir pagando 

dado que la implementación ya estará realizada, mientras que por parte del rubro anual se dividirá 

el monto entre doce meses para que al momento de que se deba pagar ya se cuente con el dinero 

para realizar el pago del mismo, 

Los costos y gastos de poner en operación a MotoCR con dos colaboradores el administrador de 

MotoCR llevara el control de los pagos a las empresas subcontratadas, además de afiliar a la 

Descripción de costos y 

gastos de Operación
Plazo de pagos Primer Mes Plazo de pagos Segundo Mes Tercer Mes

Impuesto Nacional a las 

Sociedades Activas
Anual 115 550,00₡          Mensual 9 629,17₡               9 629,17₡               

Registro de empresa ante 

Registro Nacional
Único 600 000,00₡          X X X

Costo de Afiliación a planes de 

Kolbi Negocios
Único 305 600,00₡          X X X

Costo Artículos de Oficina Único 813 200,00₡          X X X

Agentes de Ventas (2) Mensual 359 544,27₡          Mensual 359 544,27₡          359 544,27₡          

Cargas Sociales (51,01%) Mensual 366 807,06₡          Mensual 366 807,06₡          366 807,06₡          

Alquiler de oficina Mensual 265 000,00₡          Mensual 265 000,00₡          265 000,00₡          

Facturación del Servicio 

Telefónico
Mensual 15 000,00₡            Mensual 15 000,00₡            15 000,00₡            

Servicios de plataforma Online 

de Kolbi Negocios
Mensual 35 000,00₡            Mensual 35 000,00₡            35 000,00₡            

Contrato externo de 

Facturación Tributaria por 
Mensual 8 000,00₡               Mensual 8 000,00₡               8 000,00₡               

Servicio de internet simetrico 

banda ancha
Mensual 35 415,33₡            Mensual 35 415,33₡            35 415,33₡            

Total de Inversión 2 919 116,66₡  1 094 395,83₡  1 094 395,83₡  
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plataforma a los vendedores dando a conocer los beneficios que se obtienen al poder ingresar a un 

comercio electrónico de ventas exclusivo al sector de las motocicletas, de manera que se pueda 

tener más capacidad de productos dentro de la misma y volviéndose cada vez la opción más 

buscada por los motociclistas para comprar los productos relacionados con este sector , así como 

brindar el soporte a los clientes que estén en contacto para ayudarles antes cualquier situación sobre 

dudas relacionadas al portal o a realizar una compra de los productos por parte de la persona 

encargada al servicio del cliente. 

El total del monto de la inversión para ser financiada es de un total de ₡ 5.107.908,33 colones 

costarricenses el cual está previsto para tres meses desde la creación de la empresa los cuales son 

los adjuntos en la siguiente Figura 35. 

Figura 35 Plazos y montos de la inversión financiada  

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Los plazos son estimados ante una implementación en el mercado por parte de MotoCR los cálculos 

se han realizado en el tercer cuatrimestre del año dos mil veintiuno y con los precios indicados en 

la presente fecha del estudio de la investigación por lo cual este sujeto a cambios, el alcance de 

dicha implementación no está establecidos para ser analizados posterior a una implementación, sin 

embargo se brindan como una estimación de manera que se da una referencia como de los servicios 

que son ofrecidos por parte del mercado como lo son Kölbi negocios, Correos de Costa Rica, JTF 

Mensajería y las tasas de intereses ofrecidas actualmente por los entes financieros para las empresas 

PYME. Aclarado los puntos para los datos financieros de crédito se proyecta un crédito a 60 meses 

plazo se buscan diferentes opciones para encontrar la mejor. El cálculo realizado se puede observar 

en la siguiente Tabla 17. 

Primer Mes

Segundo Mes

Tercer Mes

Total Monto a 

Financiar

1 094 395,83₡      

1 094 395,83₡      

5 107 908,33₡      

2 919 116,66₡      

Plazos y Montos de la Inversión 

Financiada
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Tabla 17 Datos de Financiamiento Bancario 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Según se muestra en la Tabla 17 la mejor opción para el financiamiento del para los costos 

operativos de la empresa MotoCR es el Banco Popular dado que tiene el porcentaje de interés más 

bajo con un 7,9% en el cual la empresa deberá pagar mensualmente un monto de ₡103.325, 68 

colones costarricenses durante un plazo de sesenta meses para saldar su cuota con el banco.  

Dado que se trata de un emprendimiento, la empresa no cuenta con un historial o registro de ventas 

para lograr tener datos de ventas sin embargo, se ha realizado un pronóstico de las mismas para 

realizar el VAN y el TIR del proyecto a cinco años de manera que en el primer año se cuenten con 

diez empresas dentro de la plataforma y que cada año como mínimo entren tres dentro de la 

plataforma con los mismos términos y condiciones indicados en la presente investigación, 

abarcando un mercado del cuatro por ciento de la demanda que son los motociclistas según el 

registro oficial más reciente del Consejo de Seguridad Vial  indica que es de 337 838 conductores 

en el presente año que se realiza la investigación. 

Para seguir con un escenario conservador, se espera que cada año la empresa adquiera un dos por 

ciento del mercado durante los cinco años, por la penetración del mercado que va a tener logrando 

la aceptación y preferencia por parte de los consumidores por el valor agregado que brinda la 

plataforma, empezando con un diez por ciento y al tener los cinco años contar con un treinta por 

ciento de la cuota del mercado a nivel costarricense. Además de que el mercado sigue en 

crecimiento en el cual cada vez hay más conductores y como mínimo son 18 520 por año, siendo 

esta cifra fue la mínima reportada en los últimos cinco años más recientes por el impacto que se 

generó en el año dos mil veinte por la situación global. Aunque para términos de estimación se van 

Monto a Financiar:  ₡  5 107 908,33 

Crédito Pyme Mensualidad Plazo % Interés Tipo Entidad

Coopeservidores 130 417,81₡     60 meses 17,90% Cooperativa

Banco Popular 103 325,68₡     60 meses 7,90% Banca

Banco Nacional 106 716,49₡     60 meses 8,95% Banca

Caja de Ande 106 841,35₡     60 meses 9,00% Cooperativa

Banco de Costa Rica 107 216,43₡     60 meses 9,15% Banca

BAC Credomatic 106 841,35₡     60 meses 9,00% Banca

Datos de Financiamiento Bancario
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a realizar con la demanda del mercado actual. Para el estimado de ventas y comisiones que va a 

tener la plataforma con los pronósticos previamente descritos se tiene la siguiente Tabla 18. 

Tabla 18 Pronóstico de demanda y ganancias por comisión 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

En la Tabla 18 se pueden ver los pronósticos realizados bajo un escenario conservador de la 

empresa MotoCR al mercado costarricense aprovechando la oportunidad que tiene para lograr 

liderar el comercio electrónico para los motociclistas, sin embargo durante los cinco primeros años 

se tiene como meta el treinta por ciento del mercado actual, en un promedio en el cual cada cliente 

del porcentaje indicado realizando compras con un promedio de diez mil colones en la plataforma, 

el total de ventas refleja el monto de los productos que son vendidos mediante el comercio 

electrónico, sin embargo el monto que le ingresa a la empresa MotoCR solo es del cinco por ciento 

del total de las ventas realizadas lo cual es lo indicado en los contratos con los vendedores. Otro 

ingreso que se tiene por parte de los vendedores es el pago único al momento de ingresar a la 

plataforma la cual se puede observar en la siguiente Tabla 19. 

Tabla 19 Ingreso por vendedores en plataforma 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

En la Tabla 19 hace referencia al ingreso estimado que va a tener la empresa por los contratos 

aceptados por los vendedores, en monto que se les solicita en parte es para actualizar la plataforma 

con los productos que ellos vendan, son un único pago para realizar la gestión antes descrita ya que 

Año Demanda 
 Cuota de 

mercado 
Total Clientes 

 Promedio 

de compra 
 Total de ventas 

 Ingreso a MotoCR 

(Comisión) 

1 337838 4% 13513 13513 15,000.00₡   202,695,000.00₡    10,134,750.00₡           

2 337838 2% 6756 20269 15,000.00₡   304,035,000.00₡    15,201,750.00₡           

3 337838 2% 6756 27025 15,000.00₡   405,375,000.00₡    20,268,750.00₡           

4 337838 2% 6756 33781 15,000.00₡   506,715,000.00₡    25,335,750.00₡           

5 337838 2% 6756 40537 15,000.00₡   608,055,000.00₡    30,402,750.00₡           

Año Vendedores
 Monto de ingreso 

a plataforma 
 Total 

1 10 30 000,00₡                 300 000,00₡ 

2 3 30 000,00₡                 90 000,00₡    

3 3 30 000,00₡                 90 000,00₡    

4 3 30 000,00₡                 90 000,00₡    

5 3 30 000,00₡                 90 000,00₡    
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por cada venta realizada en la plataforma independientemente del vendedor o el producto MotoCR 

se va a dejar la comisión del cinco por ciento de la transacción por las ventas. Por lo cual el total 

de los ingresos son los que se pueden observar en la siguiente Tabla 20. 

Tabla 20 Total de ingresos a MotoCR 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Con el pronóstico realizado con la demanda indicada en el año dos mil veintiuno, con una 

proyección de mercado a cinco años abarcando el treinta por ciento durante un crecimiento gradual 

con una compra por cada cliente indicado de quince mil colones costarricenses lo cual es inferior 

al costo para los insumos de un mantenimiento de motocicleta anual, un kit de arrastre o un caso 

económico con la certificación de seguridad, un par de llantas para el cambio de las mimas, por lo 

cual puede ser un monto mayor, sin embargo el monto de referencia de cada compra se da bajo un 

escenario conservador, lo cual es importante recalcar dado que se prefiere un escenario el cual este 

por debajo de uno ideal, a razón de que la empresa no cuenta con datos históricos para realizar uno 

de acuerdo a dicha información y que es importante que empiece a gestionar al iniciar la operación. 

Además es importante destacar que a pesar de que los ingresos son altos por el modelo de negocio 

en el cual está planteado la empresa deberá tomar esos ingresos para mejorar el servicio, dado que 

a medida que aumenten los clientes, será necesario contratar más personas al igual que en el sector 

de desarrollo de la página web se puede dejar de lado el servicio de una empresa externa para 

contratar a personal capacitado para tener un propio departamento de IT en MotoCR de manera 

que pueda ser beneficiosa de ser implementado de forma correcta, realizar este cambio es costoso 

sin embargo los cambios deben realizarse con el fin de tener mayor control dentro de la empresa y 

también ofreciendo cada vez un mejor servicio, otra opción es incursionar con las entregas de 

manera que se puedan entregar con sus propios vehículos aunque sería una opción a evaluar con 

un estudio más en profundidad. Por lo cual se presenta el presupuesto para los cinco años según la 

Año  Ingresos  

1 10,434,750.00₡           

2 15,291,750.00₡           

3 20,358,750.00₡           

4 25,425,750.00₡           

5 30,492,750.00₡           

Total de ingresos 102,003,750.00₡        
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demanda con el modelo de negocio de comercio electrónico que se puede observar en la siguiente 

Tabla 21. 

Tabla 21 Presupuesto de Ingresos y Egresos totales 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

De la Tabla 21 anterior del presupuesto para los cinco años posteriores del inicio de operaciones, 

se toma en cuenta la implementación de nuevo personal, aumentando en el segundo año y uno 

mayor para el siguiente que es en el tercer año, el cual se espera sea contratado personal 

especializado que aumente el crecimiento de la empresa y las alianzas estratégicas que pueda 

desarrollar,  los artículos de oficina necesarios, así como un cambio de ubicación dentro de la 

misma provincia, el alquiler de un local más costoso están contemplados en la estimación y de 

igual manera es importante recalcar los puntos de que se recomienda un sector en la empresa de IT 

y un estudio para realizar el trasporte propio de las entregas para los clientes. 

VAN y TIR 

Para la evaluación sobre si el proyecto es rentable se usan las herramientas del VAN y el TIR de 

manera que es realizado y se puede ver en la siguiente Tabla 22. 

Tabla 22 Calculo del VAN y TIR 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros. 

Años Ingresos totales Egresos totales Flujo de Efectivo 

1 10,134,750.00₡     14,957,470.80₡     4,822,720.80-₡       

2 15,201,750.00₡     14,957,470.80₡     244,279.20₡           

3 20,268,750.00₡     14,957,470.80₡     5,311,279.20₡       

4 25,335,750.00₡     14,957,470.80₡     10,378,279.20₡     

5 30,402,750.00₡     14,957,470.80₡     15,445,279.20₡     

Tasa de descuento 7.90%

Inversión inicial 5,107,908-₡            

Año 1 4,822,720.80-₡      

Año 2 244,279.20₡         

Año 3 5,311,279.20₡      

Año 4 10,378,279.20₡   

Año 5 15,445,279.20₡   

VAN ₡13,077,549.93

TIR 36%
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En la Tabla 22 se puede apreciar que el TIR es de un treinta y seis por ciento, lo cual se logra 

concluir que la rentabilidad del proyecto es viable por aprovechando la oportunidad de negocio 

además el ingreso es importante que sea manejado de forma correcta por parte de la empresa de 

manera de manera que con el paso de los años se cuente con un mejor servidor y se tengan los 

departamentos y expertos necesarios para satisfacer la necesidad de los clientes. 

Plan de Implementación 

Para el plazo de implementación se tiene en cuenta todos y cada uno de los procesos necesarios 

durante las dieciocho semanas que incluye el tiempo hasta la salida al público de la plataforma de 

comercio electrónico MotoCR, por lo cual para estar totalmente operativa recibiendo ordenes de 

los clientes es necesario cuatro meses y medio. Se pueden observar en la siguiente Figura 36. 

Figura 36 Plan de Implementación 

 

Nota: Jimmy Montenegro Matamoros.  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Registro de la Empresa

Registro de la Empresa

Abrir cuenta Bancaria

Registrar un Estatuto de Incorporación

Registrar la empresa como contribuyente

Registrarse en la Caja Costarricense de Seguro Social

Registrarse en el Instituto Nacional de Seguros

Registro de marca o nombre comercial

Patente en la Municipalidad

Contratar servicios de teléfono y internet 

Contratar oficinas centrales

Inicio de actividad en las oficinas 

Contratar al personal de oficina

Buscar candidatos para los puestos requeridos 

Realizar revision de los curriculum 

Descartar candidatos y seleccionar lo mejores curriculum

Realizar las entrevistas de trabajo 

Firrmar el contrato de trabajo

Induccion y capacitación 

Cotratos de Plataforma con Kölbi Negocios

Agendar cita con el encargado 

Revisar el contrato y los detalles necesarios en la plaforma

Firrmar el contrato de la plataforma

Empieza el diseño de la plataforma en Kólbi

Revisar la correcta implementación los sistemas de comunicación 

Revisar la correcta implementación de los procesos de compra

Revisar la correcta informacion de los términos y condiciones 

Entrega en funcion de la plataforma MotoCR

Capacitacion a los integrantes de la empresa 

Contratos con los vendedores de plataforma 

Contactar a los posibles vendedores de la plataforma 

Firmar contratos con los vendedores de la plataforma 

Comienzo de la publicidad para el mercado de motociclistas

Realizar la gestión  de Comercio electrórino 

Salida a público del comecio electrónico MotoCR

Analizar Resultados y Registro de ventas

Actividad
SEMANAS
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Nota: Mensajería JFT 
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Apéndice 2 Contrato para los vendedores de la plataforma. 
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Nota: Jimmy Montenegro Matamoros 
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Apéndice 3 Sitio Web de Oro. 
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Apéndice 4 Carrito de Compra. 
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Nota: Kölbi Negocios. 
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Apéndice 5 Términos y Condiciones de la plataforma. 
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Nota: Jimmy Montenegro Matamoros 

 


