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Resumen Ejecutivo 

El propósito del desarrollo de este proyecto es con el fin de poder cumplir el sueño de la 

familia Boza Serrano, el cual consiste en el empoderamiento, es decir tener un negocio propio, por 

ende se realizaron cuatro tipos estudios los cuales proporcionarán información valiosa acerca el 

desarrollo de un empresa Pymes como lo es una cafetería, en donde: 

• Estudio técnico: Se encarga de conocer la localización de la empresa, basado en el método 

cualitativo por puntos, en los cuales se evalúan varios escenarios, dando como resultado el 

mejor lugar para colocar la empresa de acuerdo con varios factores críticos establecidos por 

la familia, además se debe de conocer los proveedores fijos e intermitentes de la empresa, 

ayudo a conocer los procesos logístico, producción y puesto de venta, además se encarga 

de conocer la competencia (amenazas), fortalezas, debilidades, oportunidades y el valor 

añadido de la empresa, es decir es aquella característica el cual diferencia a Bozze´s Coffee, 

también se deberá de diseñar la infraestructura del lugar, determinar las medidas y 

capacidades correspondientes, por ende cuando se diseñan las operaciones de la empresa 

se debe de establecer el personal por utilizar y dejar en claro quién, cómo y cuándo deberán 

de realizar cada etapa del negocio 

• Para el estudio de mercado se realiza una encuesta a las personas, en el cual se obtienen 

resultados que ayudan a la empresa a la selección de los productos, precios, servicios a 

ofrecer, siempre y cuando satisfaciendo las necesidades y especificaciones de los clientes, 

es decir, el estudio de mercado ayuda a conocer la voz del cliente. 

• El estudio legal se encarga de aportar una serie de pasos para la apertura de la empresa, el 

cual brinda una serie de formularios, los cuales se deben de rellenar y presentar a cada 

institución correspondiente de Costa Rica, con el fin de tener los permisos en orden para 

poder realizar las operaciones correspondientes. 

• Por último se realiza el estudio económico el cual consiste en el conocimiento de todos los 

costos que la empresa deberá de incurrir, como por ejemplo: los de inversión, fijos, y 

variables, además se debe de conocer el precio de venta de cada producto a ofrecer, así 

mismo conociendo el margen de utilidad, también es importante conocer el punto de cada 

mes en donde la empresa no pierde ni gane hablando en términos monetarios, por ende se 

realizó el punto de equilibrio 
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CAPÍTULO I INTRODUCCIÓN 

A continuación en este proyecto se presentará el análisis que se realizó para la creación de 

una empresa Pymes, específicamente se habló sobre la elaboración de una cafetería familiar, con 

el fin de determinar cuáles son los servicios que se deben de ofrecer, estableciéndolos por medio 

de varios estudios, en donde siempre se debe de buscar, cómo se puede satisfacer a los clientes. 

Este trabajo está enfocado a la línea de investigación de la planificación, control y ejecución de 

proyectos, ya que para comenzar una empresa desde cero se debe de realizar una serie de estudios, 

por ende cada uno lleva una planificación de actividades, en donde se deben de contemplar varios 

puntos importantes de cada etapa, los cuales ayudarán a verificar que el proceso lleve un control 

adecuado, para que a la hora de su ejecución suceda lo que se planificó, así mismo evitando todos 

los posibles riesgos que se pueden llegar a presentar. Es importante mencionar que este trabajo se 

dividió por varios capítulos, en decir se explica en que consiste la metodología de cada uno, en 

donde el capítulo I, se menciona acerca de las generalidades de la empresa, en el cual en dicha 

etapa se definió el nombre, misión, visón, tamaño y tipo del negocio, logo, organigrama, valores, 

así mismo se realizó una investigación de varios trabajos de personas que también querían 

emprender, con dichos estudios se demostró las diferentes formas de realizar un proyecto para 

determinar si es rentable o no una empresa Pymes, como conclusión se obtuvo el planteamiento 

del problema (oportunidad de negocio),la justificación y sus objetivos principales, además se indica 

que es lo que se espera de este trabajo. En el capítulo II, se explica sobre algunas herramientas que 

se deben de realizar en el análisis del proyecto, que por medio de una serie de pasos ofrece una 

mejor visión del desarrollo de los estudios que se deben de contemplar para la creación de una 

empresa. Posteriormente se realizará el capítulo III, el cual consiste en la explicación de los 

mecanismos utilizados para el análisis de la investigación de la cafetería familiar. En el capítulo 

IV, se presenta el diagnóstico que se realizó con el fin de establecer los procesos que tendrá la 

empresa, en donde se evaluaron algunos puntos importantes como; ubicación, competencia, valor 

añadido, logística, productos, proveedores, servicios, entre otros, en el cual en el capítulo V se 

puede observar que se concluyó del diagnóstico y además da algunas sugerencias que se pueden 

tomar para la realización del diseño. Para la etapa final de este proyecto se realiza el capítulo VI, 

el cual consiste en la elaboración de una propuesta para la cafetería; es decir se debe de desarrollar 

paso a paso la estrategia que se debe de aplicar, basado en todos los estudios anteriores 

contemplando los costos de inversión, operativos y variables. 
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Generalidades de la Empresa 

Para este proyecto, se desea realizar la creación de una empresa Pymes, específicamente 

una cafetería, en donde se desea que se pueda implementar en el año 2020. La idea de la elaboración 

de una Pymes nace de la familia Boza Serrano, en el cual consiste crear un lugar donde las personas 

pueden pasar un buen rato al lado de sus amigos, familiares, realizar trabajos, entre otros. La familia 

Boza Serrano está conformado por cuatro personas; Carlos Boza (papá), Xinia Serrano (mamá), 

María José Boza (hija mayor) y Jimena Boza (hija menor), la idea de crear un negocio propio y ser 

una familia emprendedora nació de las hermanas, ya que tienen conocidos, con este tipo de 

empresas (cafeterías) y les resulta ser muy rentable en donde sus inversiones se recuperan al año, 

ya que siempre en los hogares existen productos salados o dulces, en los tiempos de comida. 

También se contempló que existe un factor que le da mayor peso a la idea del desarrollo de una 

cafetería, el cual es que los costarricenses tienen un elevado consumo de café. Además es 

importante mencionar que se desea que este negocio tenga un buen servicio al cliente creando una 

buena atención, un lugar que inspire comodidad y que tenga productos con una buena calidad en 

cuanto al sabor, precio y presentación. 

Tipo del negocio 

Bozze´s Coffee será una empresa que crea todos sus productos, así mismo ofrece la opción 

de que las personas decidan si quieren comer en el lugar o bien si desean comprar la comida para 

llevar. 

Tamaño del negocio: 

Se busca que sea una empresa que ofrezca más de 30 productos, incluyendo repostería 

dulce, salada, queques, postres, bebidas frías y calientes, también brindará el servicio de venta por 

unidades, o bien productos que sean por encargo, es decir, son los pedidos especiales. 

Organigrama de la empresa 

Debido a que es una empresa familiar su estructura es muy pequeña, en el cual se puede 

observar que como gerente general se tiene a las 4 integrantes de la familia Boza Serrano, además 

para la estructura de la compañía se decide tener dos departamentos en donde, el administrativo se 

encargará de las cuentas del negocio, es decir se hará responsable de las compras de los insumos, 

gastos, ventas, personal, además tendrá una rama de contabilidad, entre otros, por otro lado se 
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encuentra el departamento de producción, en donde se observa la elaboración y distribución de los 

productos que ofrecerá la cafetería. A continuación en la Figura 1, se puede observar la estructura 

de la organización familiar. 

Figura 1 Organigrama de la empresa 

 

Nota; Jimena Boza Serrano 

 En donde en la Figura 1, se muestra por medio de una herramienta gráfica los departamentos 

que tendrá la cafetería, el cual ayudará a tener un mayor control en los procesos de cada actividad, 

además se puede determinar cómo estará organizada la empresa en donde la comunicación debe de 

ser directa. 

Valores de la empresa 

La cafetería Bozze’s Coffee desea ser caracterizadas por los siguientes valores: 

• Respeto. 

• Creatividad 

• Trabajo en equipo. 

• Compromiso (responsabilidad, constancia, calidad). 

• Confianza y Honestidad. 

Visión de la empresa 

“Creación de una cafetería, brindando comodidad al cliente” Bozze´s Coffee 

Misión de la empresa 

“Satisfacer las necesidades del cliente, por medio de la calidad” Bozze´s Coffee 

Familia BS

Administrativo Producción

Jefe de 
producción

Distribución
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Logo de la empresa 

Como el negocio consta de la creación de una cafetería debe de tener un nombre, el cual 

será llamado; Bozze´s Coffee, cuyo significado es;  

• Bozze´s es la combinación de los dos apellidos de la familia Boza Serrano y se le agregó la 

palabra “Coffee” el cual tiene el significado de café. 

A continuación en la Figura 2, se puede observar el logo que representará a la cafetería “Bozze´s 

Coffee”, en donde se puede determinar como un elemento gráfico. 

Figura 2 Logo de la empresa 

 

Nota: Bozze´s Coffee 

En la Figura 2, se presenta el logo de la empresa el cual consiste en una taza de café, con el 

nombre de la organización, en donde se busca que por medio de la combinación de sus colores 

represente la visión de la organización, es decir, se desea brindar un lugar cómodo para los clientes. 

Planteamiento del Problema 

La creación de una empresa Pymes, surge cuando una o varias personas deciden y quieren 

tener un negocio propio, es decir ser emprendedor, en el cual se debe de tener una idea clara y 

específica de lo que realmente se quiere con el fin de satisfacer a los clientes, para determinar si se 

tendrá un futuro exitoso. Este trabajo no estará enfocado en un problema como tal, sino que es una 

oportunidad de negocio que tiene la familia Boza Serrano de crear una cafetería para el próximo 

año, con el fin de determinar qué tan rentable puede ser la idea, por ende este proyecto se apoyará 

por medio de varios estudios con su respectivo análisis. De acuerdo con el Informe del Estado de 
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la situación de las PYMES en Costa Rica, presentado por el Ministerio de Economía, Industria y 

Comercio (MEIC), indica que las “empresas Pymes han tenido un importante crecimiento desde el 

2012 hasta el 2017” (Arroyo, 2019) 

Por ende, el autor mencionado anteriormente, presenta los datos de registro de las Pymes 

durante esos cinco años según el MEIC: 

• Las microempresas pasaron de 102.177 a 108.079. 

• Las pequeñas empresas pasaron de 15.277 a 16.900. 

• Las medianas empresas pasaron de 4.760 a 5.409. 

Además, Arroyo menciona que para el año 2017, las empresas Pymes representaron el 

97.5% del parque empresarial, también aportaron a la creación de empleos un 34.5% el cual 

corresponde a un total de 320.767 personas trabajadoras. De acuerdo con los datos anteriores se 

puede determinar el gran crecimiento de estas empresas, el cual es muy conveniente para el país, 

ya que las Pymes son caracterizadas por generar buenos ingresos, es decir es un proyecto en donde 

todas las personas se ven beneficiadas. A su vez puede generar más competencia en el mercado, 

pero son negocios creados por la misma razón, ser emprendedor, por ende todas tienen las mismas 

metas u objetivos con el fin de determinar qué tan viables pueden llegar a ser. 

 Además, Guillén (2017) menciona algunas ventajas de las empresas Pymes las cuales son: 

• Flexibilidad: Mayor facilidad de adaptarse a los cambios que se producen en el mercado. 

• Proximidad: Son empresas que realizan un trato personalizado a los clientes. 

• Escasa conflictividad: Se producen menos conflictos, ya que se provoca un ambiente más 

cálido para los trabajadores y clientes, para que el trato hacia ellos sea más cercano. 

• Adaptabilidad: Les resulta más sencillo la compresión de las necesidades del mercado. 

Según el periódico La República indica por medio de un estudio de Unimer para el Instituto 

de Café de Costa Rica, que de 10 costarricenses un 8.4 beben café, es decir, que cada día se 

consume alrededor de 4.8 millones tazas, en el cual se establece que Costa Rica es el segundo país 

con mayor consumo en Latinoamérica, ya que el primer lugar lo ocupa Brasil. (Obando, 2018). 

Con los datos anteriores se puede determinar que una cafetería es una buena oportunidad de 

negocio, ya que la demanda del consumo del café es muy elevada en Costa Rica, dando como 

resultado la ventaja de que siempre se va a tener clientes para el producto estrella de la empresa.Por 
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ende para el inicio de la cafetería; Bozze´s Coffee se debe de realizar una planificación de todas 

las actividades (pasos por ejecutar), con el fin de llevar un orden en los estudios de viabilidad 

técnico del proyecto, así mismo para determinar los procesos necesarios para la creación de una 

Pymes. Es decir, para el desarrollo de este trabajo se van a resolver puntos importantes para 

determinar si la empresa tendrá un buen futuro; es decir, se deben de realizar varios estudios los 

cuales ayuden a definir; la ubicación, procesos, servicios, productos, costos, distribución 

(logística), proveedores, captación del mercado, distribución de planta, competencia. En 

conclusión, se decide construir la siguiente pregunta, para la realización del proyecto: 

• ¿Cómo desarrollar una cafetería familiar mediante el análisis de viabilidad técnico? 

Objetivos 

 A continuación se presentará los objetivos planteados para dicho trabajo, en el cual se debe 

de mencionar que tienen como función orientar la realización del proyecto, con el fin de llevar un 

orden, contemplando los puntos importantes de la creación de una cafetería. 

Objetivo general 

• Proponer el desarrollo de una cafetería familiar mediante el análisis de viabilidad técnico. 

Objetivos específicos 

• Definir la mejor alternativa de localización e infraestructura de acuerdo al modelo de 

negocio de la cafetería familiar 

• Describir los servicios y productos que debe de tener la cafetería familiar. 

• Establecer los procesos de acuerdo con un modelo de negocio. 

• Definir la inversión del negocio. 

• Establecer los mecanismos de control de la cafetería familiar. 

Justificación 

Por medio de varias investigaciones que se realizaron sobre el desarrollo de una Pymes, se 

indican algunos estudios, que se deben de ejecutar para empezar el negocio, en donde se llegó a la 

conclusión, de que la mayoría de empresas han tenido un gran crecimiento en los últimos años, en 

el cual ofrecen varios beneficios como por ejemplo; tener un mejor control en el negocio, una 

mayor facilidad para algún cambio, son más ordenadas, ofrecen una buena planificación, además 
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generan empleos.En donde se desea que por medio de varios estudios como el de mercado, técnico 

y económico y legal se obtengan los siguientes resultados: definir los servicios indispensables de 

una cafetería, determinar su localización para una mayor captación del mercado, el cual se desea 

que esté ubicada en la provincia de San José, además se deberá de establecer su distribución de 

planta, logística, precios, productos, calidad entre otros.  

Es decir, por medio de los análisis realizados se deben de conocer, las fortalezas de la 

empresa, las cuales buscan ofrecer una buena ubicación, un excelente servicio acompañado con la 

calidad del producto en cuanto a sabor, precio y presentación entre otros, ya que se espera tener 

grandes beneficios de acuerdo con dichas características mencionadas anteriormente. Además se 

debe detectar las oportunidades de la organización, como por ejemplo una posible expansión del 

negocio y por último se buscará reducir las amenazas (competencia) y debilidades (falta de 

capacitación empresarial orientada a la alta competitividad). 

Es importante mencionar que este negocio familiar tendrá mucha competencia ya que 

actualmente en Costa Rica existen más de 500 cafeterías entre ellos se encuentran: Starbucks, 

Spoon, Britt, Saúl E. Méndez. Merayo, Café Miel, Kaffa Café, Nena Café, Kaldi Café, Café Rojo, 

Café Kracovia, Don Felcho Café, Dulce Junio, Café 1330, Pan Comido, entre otros, por ende se 

puede decir que Bozze´s Coffee no busca competir, sino más bien en minimizar los efectos de la 

competencia (marcar diferencia). Además se espera que por medio de este trabajo las personas no 

tengan miedo de emprender, ya que se realizarán varios estudios los cuales demostrarán que con 

una buena planificación de las actividades y conocimiento de los procesos, se puede determinar 

qué tan rentable será la idea de la creación de una empresa Pymes. El valor de este proyecto, es 

que se va a emprender, por ende se deben de desarrollar varios estudios de los cuales se tiene que 

empezar desde cero, en donde como resultado se va a obtener grandes conocimientos, experiencias 

y una mejor visión para la toma de importantes decisiones, ya que como no es realizar una mejora 

o diseño de una empresa existente, se debe de visualizar otros ámbitos que tal vez antes no se veían 

en una compañía que ya está consolidada. 

Antecedentes 

Según la escuela EMCEBAR (2014) realizó una publicación acerca el “Mini plan de 

negocios para poner una cafetería”, en donde esta escuela Mexicana, habla sobre la importancia de 

la elaboración de un plan de negocios, por ende se deben de considerar algunos puntos y realizarse 
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una serie de preguntas como: ¿Cuáles productos tendrá la cafetería?, ¿Cuáles serán los precios? En 

el cual se debe de contemplar todos los gastos como servicios, maquinarias, personal entre otros. 

Se realiza una segmentación de mercado en esta parte se necesita poner las ideas sobre qué se sabe 

de los clientes, conocer la ubicación, la edad, si son profesionales o estudiantes, todo esto ayuda a 

establecer la cafetería y asegurar las ventas. Dicha escuela mexicana, explica que es importante 

que se conozca, ¿dónde están los clientes?, satisfacer las necesidades. Es indispensable hacer una 

lista de todo lo que se podría interponerse en el camino, es decir, se tienen que ver las soluciones 

para los obstáculos, como por ejemplo: nueva competencia, precios, detalles de sus productos, 

malos entendidos con las necesidades de los clientes, inadecuadas estrategias de marketing. Y por 

último se debe de preguntar: ¿Cómo tener una cafetería exitosa? Se deben de identificar las metas 

del negocio, por ejemplo; alcanzar un cierto número de clientes al mes, tener determinadas 

ganancias en un tiempo de tres meses, entre otros.  

Como conclusión se puede determinar que toda aquella persona que quiera realizar la 

creación y desarrollo de una cafetería debe de incluir en el plan de negocios las siguientes preguntas 

con sus respectivas respuestas: ¿Cuáles serán los beneficios que ofrecerá?, ¿Qué necesidades son 

las que satisface?, ¿Cómo alcanzará las ventas en la cafetería? Recordando que se debe de tener un 

plan para cada pregunta, ya que guía y estructura todo lo necesario para saber cómo poner una 

cafetería, asegurando un futuro exitoso. 

De acuerdo con una publicación que habla sobre las “Recomendaciones al abrir una 

cafetería”, en donde una escuela Mexicana ofrece varias sugerencias para abrir un negocio, con el 

fin de tener un gran éxito y llegar a satisfacer al cliente; se debe de buscar y tener buena ubicación, 

es decir locales cerca de edificios con oficinas, universidades, hospitales y centros comerciales, se 

debe de buscar tener una buena calidad del producto, es decir, que el sabor de las bebidas y el 

excelente servicio son lo que harán que el negocio permanezca activo. Se debe de realizar una pre-

apertura (publicidad). Se debe de enfocar en las cualidades de la compañía, de acuerdo con las 

necesidades de los clientes .Y por último realizar un estudio de mercado para así determinar hacia 

dónde va enfocado y aportarle un valor añadido en donde se tendrá como conclusión de dicha 

investigación, se obtiene que una cafetería con una buena calidad, comodidad y satisfacción, 

conociendo al consumidor base. Al diseñar el plan de una cafetería es esencial pensar en la 

promoción y el crecimiento. (EMCEBAR, 2014) 

http://iniciarunacafeteria.com/blog/como-poner-una-cafeteria
http://iniciarunacafeteria.com/blog/como-poner-una-cafeteria
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Según un trabajo final de graduación llamado “Plan de Negocios Cafetería Guillo”, 

realizado en Santiago de Chile, en la Universidad de Facultad de Economía y Negocios, se explica 

sobre varios estudios que realizaron para tener una mejor visión sobre la implementación de una 

cafetería, en donde se abarcaron varios estudios esenciales para determinar si el proyecto tenía 

futuro, por ende decidieron realizar los siguientes pasos: análisis de mercado y de la industria, plan 

de marketing, plan de implementación, análisis del estudio cualitativo y cuantitativo, modelo de 

negocios, evaluación financiera análisis legal. Se obtiene como conclusión de este proyecto final 

de graduación que todos los estudios realizados, es para determinar el futuro de la cafetería, es 

decir siempre se debe de ofrecer una buena calidad de servicio al cliente, por medio de un sistema 

de control de calidad, en donde se debe de detectar todos los riesgos a tiempo, también es 

importante conocer la competencia y el mercado, además se debe de lograr que los emprendedores 

puedan económicamente sustentar a la empresa obteniendo buenas ganancias. (Respaldiza, Ruiz, 

& Duboy, 2014, págs. 5-52) 

  Conforme con un trabajo final de graduación llamado “Plan de empresa para la creación de 

la cafetería Café&Connnect”, realizado en España (Madrid), en la Universidad Internacional de la 

Rioja, se explica sobre el desarrollo de una serie de pasos fundamentales (estudios) para la 

implementación de la elaboración de una empresa Pymes. En dicho trabajo se abarcaron varios 

temas como; un análisis del entorno, en donde se estudiaron varios factores como; políticos, 

económicos, sociodemográficos, tecnológicos, se realizó el desarrollo de las cinco fuerzas de 

Porter, un plan de markentig, determinación de la localización, además se conoció la competencia 

(precio), también se realizó un plan de operaciones que es el desarrollo de un plan estratégico, con 

una proyección, determinando las ventajas competitivas y culmina con la parte del plan financiero, 

que son las inversiones y gastos. Como conclusión de dicho trabajo final se puede determinar que 

en este proyecto se fueron reuniendo varias ideas claves para el desarrollo de un negocio, como la 

apertura de una empresa Pymes, específicamente una cafetería, dentro de cada plan se explica los 

beneficios, ventajas y riesgos para la implementación del proyecto, en donde se puede determinar 

que al primer año de la apertura del negocio se pueden tener varios beneficios en términos 

económicos, que irá creciendo con los años. (Corrales, 2016, págs. 9-35) 

De acuerdo con un trabajo final de graduación llamado “Proyecto de inversión para el 

desarrollo de una empresa de servicios de cafetería en el barrio Rumicorral en la ciudad de Loja”, 
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realizado en Ecuador, en la Universidad Nacional de Loja, en donde dicho trabajo menciona la 

importancia de inversión estimada que se debe de tener para la creación de una cafetería. Además 

se habla sobre varios estudios que se realizaron como el estudio de mercado, conocer la magnitud 

de la demanda, competencia, determinar los recursos, materiales por utilizar y métodos que se 

necesitarán y se realizarán con el fin de buscar la mejora. Se divide por varias etapas como: primera 

etapa: concepción de la idea, segunda etapa: el estudio de pre-factibilidad, tercera etapa: 

formulación del proyecto, cuarta etapa: evaluación y por último, quinta etapa: ejecución del trabajo. 

También se realizó un estudio técnico que determina la localización de la empresa, procesos, 

además se realiza un estudio económico, explicando temas como; el capital, inversión, gastos, 

servicios, parte legal. Como conclusión de este proyecto, se puede determinar y mostrar que una 

cafetería es un negocio rentable ya que tiene un gran futuro, siempre y cuando se satisfagan las 

necesidades de los clientes, en donde se deben de tomar las decisiones correctas con el fin de ver 

las ganancias y los resultados esperados, por ende la empresa siempre debe ser, transparente, única, 

ordenada en sus operaciones y en la parte de administración. (García, 2016, págs. 11-33) 

Según Mocay caffe (2017) realizó una publicación acerca “Consejos para montar tu propia 

cafetería”, realizado en España, en donde se ofrecen varios consejos para desarrollar una cafetería; 

por ejemplo se debe de; conocer cómo funciona una cafetería, realizando un estudio de mercado, 

analizando a la competencia. Crear un plan de negocio que será la guía a lo largo de todo el proceso, 

ya que incluye los objetivos y pasos que se llevarán a cabo. 

Es decir esta publicación, quiere explicar los productos y servicios que se deben de ofrecer, 

además calcular los beneficios necesarios para la supervivencia del negocio. Se debe de establecer 

un presupuesto, en donde se debe de crear un documento en el que incluya los gastos recurrentes 

(materias primas, empleados, marketing), es decir tanto los costos fijos como los variables. Se debe 

de hacer un seguimiento de todas las entradas y salidas de dinero, además se debe de encontrar un 

financiamiento para montar la cafetería. Se debe de crear un plan que planifique las ventas de la 

cafetería para poder detectar los puntos débiles y solucionarlos. Tener al personal adecuado, buscar 

buenos proveedores. Seleccionar la ubicación del local, también se debe de decidir el estilo. El 

ambiente y servicio deben de ser únicos, para que la gente se sienta cómoda, asegurando de que 

vuelvan y por último se debe de ofrecer una buena atención al cliente. Como conclusión de Mocay 

Caffe, es que se debe de tener en cuenta que lo más importante de abrir una cafetería es que siempre 

https://www.mocay.com/blog/como-montar-tu-propia-cafeteria/
https://www.mocay.com/blog/como-montar-tu-propia-cafeteria/
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se tenga en mente a los clientes con sus especificaciones y necesidades sobre todo, se deben de 

medir los procesos, pues solo así se podrá corregir los puntos débiles. 

De acuerdo con un trabajo final de master en Ingeniería de Organización y Logística 

llamado “Creación de una metodología para la introducción, crecimiento y desarrollo de Pymes en 

Perú”, realizado en España, en la Universidad Politécnica de Valencia, en donde se explica sobre 

algunos puntos importantes que puede realizar toda aquella persona que quiera ser emprendedor; 

como la creación de una empresa Pymes, debe de contemplar: aspectos de gestión, de RRHH, de 

logística, finanzas, indicadores. Como conclusión de este trabajo final de master, se obtiene que es 

indispensable realizar un plan de estrategia desde el momento que se tenga la idea del negocio, esto 

con la ayuda de las herramientas descritas, facilitará el análisis y definirá estrategias para la acción 

a largo plazo, además todas las áreas que forman parte de la empresa son igual de importantes y 

están interrelacionas entre ellas, es decir en conjunto traerá mejores beneficios para la compañía. 

Es indispensable empezar un negocio evaluando la viabilidad de la idea, por medio de herramientas 

como el estudio del mercado, financiero, técnico, entre otros, esto ayudará a disminuir el riesgo y 

evitar fracasos y si son usadas correctamente facilitan la toma de decisiones y aumentan la 

eficiencia. Para que una empresa pueda ser sostenible en el tiempo, debe crecer de forma sólida 

teniendo una visión de futuro y planificando a largo plazo. (Rojas, 2017, págs. 22-71) 

Según un trabajo final para optar por el grado de magíster en Gestión y Dirección de 

empresas llamado “Plan de negocio para cadena de cafés en Santiago”, realizado en Chile, en la 

Universidad de Chile Facultad de Ciencias Físicas y Matemáticas del departamento de Ingeniería 

Industrial, en donde se habla sobre la creación de un plan de negocios para la implementación de 

una cadena de cafeterías, con el fin de analizar y determinar su viabilidad económica, se realiza un 

estudio de análisis como él (FODA), análisis externo, ámbito político y legal, económico, social, y 

tecnológico, además se realizó el desarrollo de las cinco fuerzas de Porter, se conoció la amenaza 

de nuevos participantes y productos, rivalidad entre empresas existentes, análisis de recursos y 

competencias, investigación del mercado, conocimiento de la estrategia y ventaja competitiva, 

cadena de valor, plan operacional, evaluación financiera, proyecciones de ingresos, gastos, costos, 

inversiones, costos de materia prima. Como conclusión de lo que se investigó en este proyecto se 

puede obtener que se determina que es factible la creación de una cadena de cafeterías, siguiendo 

los parámetros establecidos al inicio del proyecto. Se investigó sobre la competencia, para lograr 
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entender el entorno de diversas cafeterías. Se diseñó el local asegurando cumplir con los requisitos 

de los clientes. Se determinó la cantidad del personal y sus responsabilidades, en donde tienen 

como objetivo satisfacer las necesidades de las personas, asegurando un servicio de calidad de 

principio a fin, es decir una buena implementación de los planes de negocios, con las capacidades 

necesarias, serán los que lograrán llevar a cabo el proyecto. (Velásquez, 2017, págs. 13-54) 

Según la escuela EMCEBAR (2018) realizó una publicación acerca de “Cómo poner una 

cafetería”, dicha escuela Mexicana indica algunos pasos básicos para abrir un negocio como una 

Pymes, es decir crear una empresa con el fin de asegurar si tendrá un buen futuro, en donde se 

deben de contemplar que sea de buena calidad, tener un buen sistema de control con el fin de 

satisfacer las necesidades de las personas, por ende para poder llegar a una conclusión primero se 

deben de realizar varios estudios con los que se pueden determinar los procesos de la cafetería, por 

lo tanto se presentará algunos pasos para la creación de dicha empresa; realizar un análisis FODA, 

búsqueda de ubicación, local, personal, precios, definir el menú, insumos, mobiliario, publicidad, 

permisos de salud y registro de marca. Como conclusión se puede determinar que abrir una 

cafetería no es una decisión que se tome a la ligera, por eso es que algunos se preguntan ¿Cómo 

poner una cafetería?, para que no cause un gran impacto en el bolsillo y en el tiempo, pero con una 

buena planificación, desarrollo y estrategia se puede lograr grandes resultados. 

De acuerdo con una publicación acerca “Estos son los pasos para abrir un Art Café”, 

realizado en la ciudad de México, en donde en este artículo habla sobre los puntos más importantes 

por considerar para la realización, creación y desarrollo de una cafetería, además menciona de 

cómo agregarle una propuesta de valor a la cafetería, es decir, se debe diseñar una buena 

distribución y tener una buena relación con el cliente, también se debe de tener un buen 

planteamiento de algunos recursos (equipos), actividades (procesos) y alianzas claves, que 

ayudarán a desarrollar una estructura de costos, con el fin de determinar qué tan rentable puede 

llegar ser una Pymes. Como conclusión de esta publicación de la escuela mexicana, se puede 

determinar que antes de levantar la cortina de una cafetería se debe de saber quién es el consumidor, 

además se debe de determinar las necesidades y especificaciones del cliente como por ejemplo 

definir cuáles son los servicios que desean en una cafetería, también se debe de conocer la 

competencia por medio de un (FODA) con el fin de tener una análisis completo para determinar 

todos los riesgos y beneficios. (Úribe, 2018) 

http://cursosbaristacafe.com.mx/blog/consejos/como-poner-una-cafeteria-con-poco-dinero/#foda
http://cursosbaristacafe.com.mx/blog/consejos/como-poner-una-cafeteria-con-poco-dinero/#ubicacion
http://cursosbaristacafe.com.mx/blog/consejos/como-poner-una-cafeteria-con-poco-dinero/#local
http://cursosbaristacafe.com.mx/blog/consejos/como-poner-una-cafeteria-con-poco-dinero/#personal
http://cursosbaristacafe.com.mx/blog/consejos/como-poner-una-cafeteria-con-poco-dinero/#menu
http://cursosbaristacafe.com.mx/blog/consejos/como-poner-una-cafeteria-con-poco-dinero/#insumos
http://cursosbaristacafe.com.mx/blog/consejos/como-poner-una-cafeteria-con-poco-dinero/#mobiliario
http://cursosbaristacafe.com.mx/blog/consejos/como-poner-una-cafeteria-con-poco-dinero/#salud
http://cursosbaristacafe.com.mx/blog/consejos/como-poner-una-cafeteria-con-poco-dinero/#registro
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Proyecciones 

El propósito del desarrollo de una cafetería, consiste en realizar un análisis de varios 

estudios con el fin de determinar la mejor opción para la creación de una empresa Pymes, en donde 

se espera ofrecer una propuesta a la familia Boza Serrano, teniendo como resultado final que 

puedan conocer todos los procesos que existirán en el negocio. 

En donde como primer paso de deberá de determinar la ubicación de la empresa, el cual se 

evaluaran varios puntos estratégicos que la familia establecerá con el fin de conocer la mejor 

opción, además es importante mencionar que se debe de acoplar a las necesidades y 

especificaciones de la familia, en esta etapa se obtendrá la macro y micro localización del negocio. 

Cuando ya se obtiene la ubicación de la empresa, se debe de realizar una encuesta, con el 

fin de conocer la voz del cliente, para determinar los servicios y productos que las personas desean 

encontrar en una cafetería, esta fase es una de las más importantes ya que se atacan directamente 

las necesidades de los futuros clientes. 

Como tercer paso por realizar se debe de definir todos los procesos que la empresa Bozze´s 

Coffee debe de tener en el inicio y durante de sus operaciones, con el fin de establecer un orden y 

un control es decir ayuda a conocer el método de trabajo por el cual se optará, en los cuales se 

pueden detectar los puntos más importantes de la empresa 

 En todo proyecto es importante el tema de números, por ende la familia Boza Serrano 

deberá de conocer el costo de todos los insumos que deberán de adquirir, incluso el precio de la 

infraestructura, es decir costos fijos, de inversión y variables, por ende se determinará cuál es la 

cantidad exacta o aproximada por invertir en el negocio. 

 Como último paso se debe de establecer como, cuando, quienes van a operar en la empresa, 

cuáles serán sus aportes y servicios con el fin de realizar un ciclo continuo, en el cual por medio 

de varias herramientas ingenieriles y aplicaciones ayudarán a realizar la mejora continua de la 

cafetería Bozze´s Coffee 
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CAPÍTULO II MARCO TEÓRICO 

A continuación en este capítulo se mostrará todas las herramientas esenciales que se 

utilizarán para el desarrollo de la creación de una cafetería, con el fin de demostrar cuales son los 

pasos que se deben de seguir para que una empresa Pymes tenga un estudio completo y así mismo 

poder determinar qué tan rentable puede llegar a ser en un futuro. Es importante recalcar que en el 

marco teórico se deben de establecer los procedimientos de cómo es que se realiza cada método 

que se va utilizar para la implementación de las herramientas, ya que indica todas las bases en 

donde se fundamenta un proyecto, es decir aporta una idea para desarrollar en trabajo y tener un 

buen análisis de resultados. 

¿Qué es una Pymes? 

De acuerdo con Riquelme (2018) menciona que una Pymes, es un conformación de las 

pequeñas y medianas empresas, reconocidas en todas las legislaciones del mundo, presentando un 

conjunto de características bien definidas, provocando que se pueda diferenciar, es decir, estos 

negocios fueron diseñados bajo las premisas del empoderamiento, lógica, cultura e intereses. 

 Según Sturla (2016) considera que existen varios tipos de Pymes, los cuales son: 

• Microempresa: Son aquellas empresas que tienen 10 o menos trabajadores en donde sus 

ventas no pueden superar 2 millones de euros anuales. 

• Pequeña empresa: Son las empresas que tienen menos de 50 empleados, en donde sus 

ventas no pueden superar 10 millones de euros anuales. 

• Mediana empresa: Las medianas empresas no deben sobrepasar los 250 empleados, en 

donde sus ventas no pueden superar 50 millones de euros anuales. 

Sturla explica sobre algunos pasos que se deben de seguir para la creación de una Pymes, los 

cuales son: 

• El equipo: Se debe de gestionar los recursos necesarios. 

• Tener información: Es fundamental contar con información y analizarla diariamente. 

• Involucrar a toda la empresa: Todos los trabajadores pueden aportar ideas, es una forma de 

encontrar talentos e impulsar el crecimiento dentro de la empresa. 

• Saber asesorarse: Es el camino que ayuda a mantener el rumbo del negocio. 

• Aprender del mercado: Conocer el mercado para poder superar cualquier riesgo que se 

https://www.buenosnegocios.com/perfil/1-miguel-sturla
http://www.buenosnegocios.com/notas/66-5-funciones-clave-recursos-humanos
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pueda presentar. 

• Atender al cliente: Satisfacer las necesidades y especificaciones. 

• Normas para estandarizar: Contar con normas y certificaciones para asegurar que los 

métodos del proceso se realicen de la mejor manera. 

Estudio Técnico  

Según Baca (2010) explica las etapas por las cuales se deben de estudiar y analizar para 

realizar un estudio técnico, además indica que consiste en “la determinación del tamaño óptimo de 

la planta y localización, así mismo definiendo cómo será la realización de los procesos del 

proyecto.” (págs. 73-94) 

Dicho autor anteriormente mencionado, explica algunos puntos que se debe de tener en 

consideración para la realización de cada etapa es decir, para la localización del proyecto, es 

necesario tomar en cuenta los factores cuantitativos, como el costo del terreno, costo de la 

distribución de la materia prima, servicios básicos, infraestructura, cercanía de proveedores, 

dimensiones del local, capacidad, mano de obra, mantenimiento, costos de operación (cantidad de 

personas y gastos relacionados), costo del equipo y el precio del local. Además Baca indica que 

dentro de la localización del proyecto también se debe de determinar la macro localización, es decir 

relacionarlo con la zona rural o urbana, área geográfica, región, que mejor se ajustan a la naturaleza. 

 La micro localización del proyecto está relacionada con la definición puntual del sitio, es 

decir es en donde se puede determinar por medio del método cualitativo por puntos, el cual consiste 

en asignar factores cuantitativos a una serie de ideas que se consideran relevantes para la 

localización. Esto conduce a una comparación de los diferentes lugares alternativos, en donde se 

debe de asignar un peso a cada factor de cada local (importancia relativa) y los pesos deben de 

sumar 1.00, por último se debe de elegir el sitio con máxima puntuación. Además en dicho libro se 

menciona algunos aspectos de los cuales se deben de tener en cuenta para el tamaño de la planta 

ya que depende de los recursos que se van a utilizar, como por ejemplo los equipos, el personal, la 

tecnología entre otros. Para una buena distribución de la planta se debe de considerar el factor 

material (insumos), factor maquinaria, factor hombre, factor movimiento (desplazamiento), factor 

espera (tiempo de ciclo) y el factor servicio. Continuando con dicho autor indica que en este estudio 

se deberá de determinar los recursos necesarios a utilizar en el proceso así mismo como conocer el 

costo de cada uno. 

http://www.buenosnegocios.com/notas/558-6-razones-certificar-normas-calidad
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Estudio de Mercado  

De acuerdo con un libro llamado “Evaluación de proyectos” habla sobre la importancia del 

estudio del mercado en donde indica que es “una investigación para anticipar la respuesta de los 

clientes y de la competencia ante un producto o servicio.” (Baca, 2010, págs. 11-50) 

En dicho libro se habla sobre el objetivo de un estudio de mercado, el cual es conocer el 

perfil y comportamiento del cliente, también anticipa las reacciones de la competencia y 

proveedores, además se puede identificar posibles elementos que puedan llegar a transformar 

radicalmente el mercado, como una nueva tecnología. Según Baca dice que para la realización del 

estudio de mercado se debe de realizar los siguientes estudios: determinación y cuantificación de 

la competencia, además se debe de determinar y realizar un análisis de los precios, el camino por 

seguir es incrementar sustancialmente el gasto en mercadotecnia y publicidad para promover con 

fuerza la aceptación del nuevo producto.  

SIPOC 

Según Betancourt (2017), indica que el SIPOC ayuda a “comprender los requisitos que 

espera el cliente, desde la entrada hasta la salida de un producto, para asegurrar que lo producido 

sea lo requerido” Continuado con el autor mencionado anteriormente, explica algunos pasos que 

se deben de conocer para realizar dicha herramienta, los cuales son: 

1. Considerar el espacio de trabajo: Conocer cómo se trabaja en cada organización para tener 

resultados exitosos en los procesos. 

2. Conocer los proveedores de la organización. 

3. Determinar las entradas de un proceso, (materia prima). 

4. Definir el proceso que se realizará. 

5. Determinar los resultados o salidas del proceso, (producto final). 

6. Entrega al cliente el producto final, (valorar la opinión del cliente). 

Por ende es importante mencionar que un SIPOC evalúa la actividad de cada organización, las 

cuales son: proveedores, entrada de materia prima, proceso, salida del producto y por último el 

cliente. 

A continuación en la Figura 3, se puede observar cómo se realiza dicha herramienta, con el fin 

de tener un proceso claro. 
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Figura 3 SIPOC 

 

Nota: Calidad Total 

 En la Figura 3, se muestra la herramienta del SIPOC, el cual es un elemento gráfico que 

ayuda a la organización a conocer el proceso de cada actividad, es decir desde su entrada hasta su 

salida, además se debe de definir las especificaciones y necesidades de los clientes, con el fin de 

poder satisfacer a la demanda de acuerdo al producto o servicio brindado. 

Las 5 Fuerzas de Porter 

De acuerdo con la teoría de la explicación de las 5 fuerzas de Porter menciona que es “una 

herramienta más teórica y conceptual que ayudará a realizar el análisis y a la toma de decisiones 

de los principales actores del mercado.” (Gómez J. M., 2015). En donde dicho autor realiza un 

análisis Porter, explicando sobre algunos pasos para la elaboración de dicha herramienta con el fin 

de tener una mejor compresión, los cuales son: 

1. Negociación con el cliente: Capacidad de negociar con los clientes de un determinado 

mercado.  

2. Negociación con proveedores: Son acuerdos que resulten beneficiosos para la empresa en 

donde se debe de conocer: la concentración de número de proveedores, el volumen de 

compras, la cantidad, los costos que implicaría cambiar de materias primas, número de 

productos sustitutos disponibles en el mercado. 

3. Barreras de entrada (amenaza de nuevos entrantes): consiste en la entrada potencial de 

empresa que vendan productos sustitutivos o alternativas a los del sector o mercado por 
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ejemplo: conocer el producto, precio, calidad entre otros. 

4. Barreras de salida (productos sustitutivos): Los posibles sustitutos de los productos 

ofrecidos en el mercado, que pueden ser relevantes para el consumidor como por ejemplo: 

precios relativos de los productos sustitutos, costo o facilidad de cambio del comprador, 

nivel, disponibilidad de sustitutos cercanos. 

5. Rivalidad entre los competidores: Las empresas que compiten directamente en una misma 

industria o sector, ofreciendo el mismo tipo de producto/servicio. El grado de rivalidad 

entre los competidores aumentará en función del mayor número de empresas existentes. En 

donde se debe de conocer el: poder de los competidores, poder de los proveedores, 

crecimiento industrial, sobrecapacidad industrial y diversidad de competidores. 

Por ende Gómez menciona las 5 fuerzas que se deben de tener en cuenta para su desarrollo, las 

cuales son; los proveedores, clientes, competidores, productos sustitutivos y nuevos competidores. 

A continuación en la Figura 4, se presenta las cinco etapas que se deben de contemplar para realizar 

dicha herramienta. 

Figura 4 Las cinco fuerzas de Porter 

 

Nota: La cultura del marketing 

En donde en la Figura 4, se muestra las cinco fuerzas de Porter, el cual ayuda a tener una 

mayor compresión en los puntos importantes para la creación de un producto o servicio, en donde 

se puede visualizar la competencia tanto horizontal como vertical, por ende esta herramienta ayuda 

a realizar una estrategia para maximizar los recursos. 
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FODA 

Según Betancourt (2018) se refiere a la herramienta FODA como “una estrategia en 

organizaciones, proyectos, personas, a partir de la valoración de aspectos internos (fortalezas, 

debilidades) y externos (oportunidades, amenazas).En donde dicho autor menciona que el FODA 

consiste en una matriz que lleva los siguientes espacios: 

• F: Fortalezas (internos). 
• O: Oportunidades (externos). 

• D: Debilidades (internos). 
• A: Amenazas (externos). 

Además Betancourt con el fin de tener una idea más clara sobre esta herramienta, explica 

algunos pasos para la realización de dicha herramienta, los cuales son: 

1. Identificar el objetivo. 

2. Definir amenazas: Son los factores externos que son riesgos para la empresa.  

3. Definir oportunidades: Posibles ventajas que se puede realizar para mejorar los procesos. 

4. Determinar las fortalezas: Son los aspectos positivos internos del negocio, (bajo control.)  

5. Detectar las debilidades: Significan desventajas frente a la competencia. 

6. Definir las estrategias: Se realiza por medio de una comparación entre las fortalezas, 

oportunidades, amenazas y debilidades. 

A continuación en la Figura 5 se presenta el diagrama del análisis FODA para tener un mayor 

conocimiento de la matriz: 

Figura 5 Análisis FODA 

 

Nota: El Impulso 
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 En la Figura 5, se puede observar el diagrama FODA, el cual es un estudio de la situación 

de una empresa, en donde se deben de analizar las características internas (fortalezas y debilidades) 

y externas (oportunidades y amenazas), además por medio de una matriz se debe de establecer una 

lluvia de ideas con el fin de brindar un servicio o producto, con las necesidades de los clientes. 

Sistema Push/Pull 

 De acuerdo con Mejías (2019), indica que esta herramienta se utiliza para el control de los 

inventarios de un negocio, en donde el sistema push se encarga de prever la demanda futura, es 

decir las empresas son capaces de predecir cuáles son los productos que serán solicitados, es decir 

es una producción anticipada con el fin de no solo satisfacer la demanda, sino también de 

aumentarla si es posible. En cambio el sistema pull comienzas con el cliente realzando una orden, 

es decir, la empresa deberá de asegurarse de poseer las cantidades necesarias para satisfacer la 

demanda de un momento determinado, por ende el exceso de inventario es poco probable 

 Un ejemplo del sistema push sería un MRP el cual es una planificación de los materiales, y 

el sistema pull es más un “Just in time” es decir un inventario justo a tiempo. El sistema push/pull 

permite a los administradores, mediante softwares y programas sofisticados, abordar la demanda y 

la necesidad de producción al corto y largo plazo. A continuación en la Figura 6, se puede observar 

cómo funciona esta herramienta, con el fin de ofrecer una idea sobre el sistema push/pull 

Figura 6: Sistema Push y Pull 

 

Nota: Planeación Táctica –S&OP 

En donde en la Figura 6 se puede observar una representación gráfica sobre los términos 

que se mencionaron anteriormente con el fin de tener una mayor compresión acerca el tema, en 

donde el sistema push es la respuesta anticipada a los pedidos, ya que la demanda no es conocida 

y el sistema pull sí conoce la demanda. 
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Flujograma 

  El flujograma tiene como objetivo “realizar los procedimientos más claros y demostrar 

gráficamente cómo funciona un proceso.” (Pacheco, 2017). En dicha investigación creada por 

Pacheco se menciona varios pasos para la creación de esta herramienta, las cuales son: 

1. Identificar los componentes de un proceso. 

2. Determinar la entrada o input: Es el inicio de cada proceso. 

3. Definir el proceso: Son las acciones, que a través de las técnicas se aplican a las entradas 

se transforman en salidas o productos. 

4. Determinar la salida u outputs: Resultado del proceso de un servicio o producto. 

5. Colocar cada proceso en el orden en que se producen. 

6. Realizar las flechas que conectan los procesos. 

7. Dibujar los símbolos correspondientes a cada paso del proceso. 

8. Revisar el dibujo del diagrama de flujo. 

A continuación en la Figura 7, se presenta los símbolos con su respectivo significado para 

la elaboración de un flujograma: 

Figura 7 Flujograma 

 

Nota: SmartDraw 

 En la Figura 7, se muestra los elementos que se utilizan para la elaboración de un 

flujograma, en cual consiste en una representación del proceso, en donde se debe de tener un inicio 

y un final, además debe de llevar un orden de los procedimientos para una mejor comprensión de 

cada actividad. 
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Cadena de Valor 

Según Riquelme (2018) se refiere a la cadena de valor como “un modelo teórico que permite 

describir las actividades de una organización para generar valor al producto que recibirá el cliente 

final” , es decir se deben de buscar las oportunidades para tener un valor añadido único En donde 

el autor anteriormente mencionado explica algunos pasos la realización de esta herramienta con el 

fin de poder entender cómo darle un valor agregado al producto/servicio, en los cuales se debe de: 

1. Identificar las actividades primarias: Son las actividades implicadas en la creación física 

del producto.  

2. Definir la logística interna: Las empresas necesitan gestionar y administrar de alguna 

manera las actividades de recibir y almacenar las materias primas necesarias para elaborar 

su producto, así como la forma de distribuir los materiales. 

3. Determinar las operaciones: Seleccionar los insumos de entrada para creación del producto. 

4. Conocer la logística Externa: El producto sale del centro de la producción y se entrega a los 

mayoristas, distribuidores, o a los consumidores finales dependiendo de la empresa. 

5. Marketing y Ventas; Llevar un control acerca el producto y mercado. 

6. Determinar los servicios: Identificar el valor del producto (cliente-proveedor). 

7. Identificar las actividades de apoyo: Son las que sustentan a las actividades primarias y se 

apoyan entre sí, proporcionando insumos comprados, tecnología y recursos humanos.  

A continuación en la Figura 8 se presenta el diagrama de la cadena de valor con el fin de 

tener una mayor compresión de dicha herramienta. 

Figura 8 Cadena de valor 

 

Nota: Web y Empresas 
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 En la Figura 8, se observa la herramienta de la cadena de valor, con el fin de tener una 

mayor compresión para analizar las actividades de una empresa, además se debe de identificar 

cuáles son las fuentes de ventaja competitiva (generan valor agregado al producto o servicio), es 

decir, busca satisfacer las necesidades de los clientes. 

Estudio Legal 

De acuerdo con Baca (2010) indica que el estudio legal inicia cuando una persona desea 

desarrollar un negocio, en donde se señala como una constitución que debe de cumplir los códigos 

y reglamentos locales, regionales y nacionales, con el fin de poder operar. No hay que olvidar que 

un proyecto, por muy rentable que sea, antes de ponerse en marcha, debe incorporarse y acatar las 

disposiciones jurídicas vigentes de la sociedad. Cuando se pone en marcha un proyecto, se debe de 

conocer la constitución legal de la empresa, para determinar qué es lo que la ley dicta, los tipos de 

sociedad permitidos, su funcionamiento y sus restricciones (págs. 103-104) 

Diagrama de procesos 

De acuerdo con Oliveira (2017) un diagrama de procesos es la “representación más simple y 

preliminar del proceso, además ayuda a entender la situación más compleja del proceso “Además 

dicho autor indica algunos pasos para la fabricación de esta herramienta, los cuales son: 

• Determinar los principales componentes del proceso: En este paso es necesario aclarar 

cuáles son las entradas del proceso y sus salidas. 

• Ordenar las actividades: Elaborar una lista en orden cronológico. 

• Realizar una conexión entre las actividades: Se ejemplifican con imágenes y flecha 

Mapeo de Procesos 

De acuerdo con Betancourt (2017), indica que un mapeo de procesos es un “conjunto de 

actividades mutuamente relacionadas, que utilizan las entradas para proporcionar un resultado 

previsto.” Dicho autor indica una serie de pasos para la realización de esta herramienta los cuales 

son: 

1. Definir las partes interesadas; Se debe de realizar una lista de las partes interesadas: clientes, 

proveedores, accionistas, entre otros. 

2. Definir qué tipo de procesos encuentra en la organización, los cuales son: 
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• Procesos de dirección o estratégicos Este tipo de procesos definen el rumbo y toman 

decisiones importantes. Los procesos de este nivel encaminan los esfuerzos de todos, 

hacia el alcance de los objetivos de la organización. En donde las decisiones que se 

toman tienen gran impacto sobre los demás procesos, comenzando por la determinación 

de la misión, visión y políticas. 

• Procesos operacionales o misionales: Constituyen la razón de ser de la organización, o 

dicho de otra forma son los procesos que materializan el producto o servicio, lo que 

significa que tienen relación directa con la satisfacción del cliente. 

• Procesos de soporte o apoyo: Brindar soporte o apoyo para que los demás procesos para 

que se consigan los resultados deseados. 

3. Identificar cuáles son los procesos que componen cada organización: Responden a una 

necesidad o solicitud del mercado. 

4. Dibujar el mapa de procesos; Cuando ya se establecen los procesos de la organización se 

debe realizar dicha herramienta el cual debe de llevar un flujo. 

A continuación en la Figura 9 se presenta el mapeo de procesos con el fin de tener una mayor 

compresión de dicha herramienta. 

Figura 9 Mapeo de procesos 

Nota: Gestión de Calidad 

En donde en la Figura 9, se observa los niveles que conlleva un mapeo de procesos, es 

importante decir que siempre se debe de contemplar las necesidades y especificaciones de los 

clientes de cada organización, además dicha herramienta tiene que cumplir con los procesos 

operativos con el fin de tener una visión sobre la empresa. 
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Estudio Económico 

Según Baca (2010) menciona algunas etapas que se deben de contemplar en el estudio 

económico, con el fin de identificar la inversión de la creación de una Pymes, ya que se comienza 

con la determinación de los costos totales, en donde esos datos se obtienen a partir del estudio 

técnico, además continúa con la determinación del cálculo del capital de trabajo, por ende el orden 

que se debe de llevar para la elaboración de este estudio se realiza por medio de algunas etapas, las 

cuales son: 

• Determinar los costos de producción, materia prima, mano de obra, costo de los insumos. 

• Identificar el punto de equilibrio, el cual consiste en determinar el momento que las ventas 

cubren los costos fijos y variables. 

• Determinar la inversión total que se ocupará para creación de la empresa contemplando 

todos los gastos, además se debe de establecer si se realiza por medio de un préstamo el 

cual deberá de estar acompañado de una amortización 

• Contemplar la depreciación de los activos (págs. 137-148) 

Cadena de Suministros 

De acuerdo a Arcia (2018), indica que la cadena de suministros es un conjunto de elementos 

que permiten que las empresas cuenten con la organización necesaria para llevar a cabo el 

desarrollo de un producto o servicio para satisfacer las necesidades del cliente final, el objetivo 

principal de una cadena de suministro es proveer de los artículos y materiales en cantidad, calidad 

y tiempo necesario al menor costo posible. Además dicho autor indica cuáles son las etapas 

esenciales de esta cadena y cómo se debe de realizar para que pueda ser llevado a cabo con 

normalidad 

• Proveedores: aquellas personas u organizaciones que se encargan de distribuir, ofrecer, 

conceder o arrendar el uso de bienes y servicios. 

• Producción: Lugar en donde se realiza se fabrican los productos, se explica cómo, cuándo, 

cuánto y dónde 

• Transporte: encargados del traslado de materias primas, productos terminados e insumos 

entre empresas y clientes. 

• Fabricantes: corresponde a los que transforman la materia prima en algún artículo. 
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• Clientes: parte importante de la cadena de suministros, aquellos cuyas necesidades deben 

estar cubiertas. 

• Comunicación: es una característica básica para que las operaciones entre cada elemento 

de la cadena fluyan y se desarrolle correctamente.  

• Tecnología: permite a los elementos de la cadena de abastecimiento optimizar sus tareas y 

realizarlas en menor tiempo.  

A continuación en la Figura 11 se muestra la cadena de suministros con el fin de conocer 

el orden y etapas de esta herramienta 

Figura 10Cadena de suministros 

 

Nota Entrepreneur 

 En la Figura 11 se puede mostrar las etapas que conforman esta herramienta, en donde es 

importante mencionar que existen casos de algunas empresas que no necesariamente se componen 

de todas las fases que se muestran, por ende hay que conocer muy bien a la empresa para poder 

determinar la etapa que realmente se necesita con el fin realizar el desarrollo de las operaciones 

Diagrama de Gantt 

Según Villanueva (2018), indica que un diagrama de Gantt es una “herramienta útil para 

planificar proyectos, genera una vista general de las tareas programadas”. Dicho autor explica que 

para realizar esta herramienta se debe de realizar los siguientes pasos: 

• La fecha de inicio y finalización de un proyecto. 

• Qué tareas hay dentro del proyecto. 
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• Quién está trabajando en cada tarea. 

• La fecha programada de inicio y finalización de las tareas. 

• Una estimación de cuánto llevará cada tarea. 

• Cómo se superponen las tareas y/o si hay una relación entre ellas. 

A continuación en la Figura 10, se puede observar cómo funciona esta herramienta con el fin 

de tener una mayor compresión. 

Figura 11 Diagrama de Gantt 

 

Nota: Plan de mejora 

En la Figura 10, se presenta un ejemplo de la estructura de dicha herramienta, en donde se 

puede visualizar que cada actividad tiene su tiempo de duración, además es importante que cada 

proceso lleve un orden el cual ayuda a tener una correcta planificación de proyectos por medio de 

tareas programadas. 
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CAPÍTULO III MARCO METODOLÓGICO 

En este capítulo se va a realizar un análisis acerca del tipo de enfoque, alcance y diseño que 

presenta la investigación, además se establecerá el tipo de muestra seleccionado con el cual se 

determinará el estudio de la población, también se deberá de definir y cuantificar las variables, por 

medio de los instrumentos que se utilizarán con el fin de recaudar los datos esenciales, es 

importante mencionar que este capítulo culmina con un cronograma para demostrar el orden de las 

actividades que se llevaron a cabo para la elaboración de este proyecto. 

Enfoque 

De acuerdo con Hernández, Fernández, y Baptista (2014) la función de los enfoques es que 

“emplean procesos cuidadosos, metódicos y empíricos en el esfuerzo, para generar conocimiento”. 

(pág. 4)  

Continuando con los autores mencionados anteriormente, en términos generales se dice que 

estos métodos utilizan cinco estrategias similares las cuales están relacionadas entre sí las cuales 

son: (pág. 4) 

1. Llevan a cabo la observación y evaluación de fenómenos.  

2. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observación y evaluación 

realizadas. 

3. Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento. 

4. Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del análisis. 

5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y fundamentar 

las suposiciones e ideas o incluso para generar otras. 

Se puede observar que existen tres tipos de enfoque los cuales son: 

Enfoque cuantitativo 

Según Hernández et al, (2014) el enfoque cuantitativo se “utiliza la recolección de datos 

para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer 

pautas de comportamiento y probar teorías”. (pág. 4). A continuación se presentará en la Figura 

12, las fases que debe de contemplar un enfoque cuantitativo, con el fin de tener una mayor 

compresión acerca el tema. 
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Figura 12 Fases del Enfoque Cuantitativo 

 

Nota: (Metodología de la Investigación, pág. 5) 

 En la Figura 12, se puede observar los procedimientos que se deben de realizar en el enfoque 

cuantitativo, en donde se puede visualizar desde donde empieza cada etapa hasta su finalización, 

con el fin de determinar cuáles son las variables de un proyecto, con el propósito de que puedan 

ser medibles. 

Enfoque cualitativo  

Por medio del libro: Metodología de la Investigación, se indica que el enfoque cualitativo 

“utiliza la recolección y análisis de los datos para afinar las preguntas de investigación o revelar 

nuevas interrogantes en el proceso de interpretación” (Hernández,et al, 2014, pág. 7).  

A continuación se presentará en la Figura 13, las fases que debe de contemplar un enfoque 

cualitativo. 

Figura 13 Fases del Enfoque Cualitativo 

 

Nota: (Metodología de la Investigación, pág. 7) 
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En la Figura 13, se muestra las etapas que se deben de realizar para la elaboración del 

enfoque cualitativo, en donde se puede observar que cada fase ayuda a la recolección de los datos 

fundamentales de una investigación el cual ayuda a desarrollar ideas o hipótesis para una mayor 

compresión del tema.  

Enfoque mixto: 

Conforme con Hernández et al, (2014) indica que el enfoque mixto es “relativamente nuevo 

ya que implica combinar los métodos cuantitativo y cualitativo en un mismo estudio”. (pág. 30). 

Dichos autores mencionados anteriormente dicen que la decisión de emplear los métodos mixtos 

solo es apropiada cuando se agrega valor al estudio, porque regularmente implica la necesidad de 

mayores recursos económicos, de involucramiento de más personas, conocimientos y tiempo. (pág. 

536) 

Tipo enfoque seleccionado: 

El enfoque que se utilizará para la realización de este proyecto es el cuantitativo, ya que 

para la elaboración de una Pymes (cafetería). El cual es una oportunidad de negocio, se necesitan 

recolectar datos numéricos y plantear variables, los cuales indiquen qué tan rentable puede llegar 

a ser la idea, en dónde se realizarán varios estudios con el fin de obtener información confiable, 

por ende se deben de entrevistar a las personas para conocer las necesidades y especificaciones, en 

el cual por medio de una muestra indica el impacto que se va a llegar a tener, además se deberá de 

diseñar un plan de implantación para dicha cafetería, por medio de los análisis de los resultados 

obtenidos. 

Alcance 

Los alcances dependen de los objetivos del investigador para combinar los elementos en el 

estudio. No se deben considerar los alcances como tipos de investigación, ya que, “más que ser una 

clasificación, constituyen un continuo de causalidad”. (Hernández, et al, 2014, pág. 90). Como en 

este proyecto se habla sobre la creación de una empresa Pymes, se deberá de utilizar el método 

cuantitativo, por ende los tipos de alcance deberán de ir centrados específicamente a este tipo de 

enfoque, es importante mencionar que existen cuatro tipos los cuales son; 
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Estudios exploratorios  

De acuerdo con Hernández, et al. (2014), indica el objetivo del estudio exploratorio el cual 

consiste en “examinar un tema poco estudiado o novedoso del cual se tienen muchas dudas o no se 

ha abordado antes” (pág. 91) 

Estudios descriptivos  

Según Hernández, et al. (2014), indica que el estudio descriptivo “describe las tendencias 

de un grupo o población, además son útiles para mostrar con precisión los ángulos o dimensiones 

de un fenómeno, suceso, comunidad, contexto o situación”. (pág. 92) 

Estudio correlacional 

El estudio correlacional tiene como objetivo “asociar variables mediante un patrón 

predecible para un grupo o población”, (Hernández et al, 2014, pág. 93). Además dichos autores 

mencionados anteriormente, explican que este estudio puede determinar cómo se puede comportar 

un concepto o una variable al comportamiento de otras variables vinculadas. (pág. 94) 

Estudios explicativos  

Por medio del libro Metodología de la Investigación, se puede determinar que el estudio 

explicativo “pretende establecer las causas de los sucesos o fenómenos que se estudian, es decir, 

están dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenómenos físicos o sociales”. 

(Hernández,et al, 2014, pág. 95) 

Tipo de alcance seleccionado 

El tipo de alcance seleccionado para este trabajo, será el explicativo ya que es una idea 

emprendedora, el cual no existen muchos datos para basarse en su realización, por ende amerita la 

realización de varios estudios empezando desde cero, para determinar los factores importantes que 

se deben de considerar. 

Diseño 

De acuerdo al libro Metodología de la Investigación de Hernández et al. (2014), indica que 

un diseño es el “Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la información que se requiere en 

una investigación y responder al planteamiento” (pág. 128). Es importante mencionar que existen 

dos tipos de diseño los cuales son: 
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Diseño experimentales 

Según Hernández et al. (2014), establece que el diseño experimental es la “situación de 

control en la cual se manipulan, de manera intencional, una o más variables independientes (causas) 

para analizar las consecuencias sobre las variables dependientes (efectos)”. (pág. 130) 

Diseños no experimentales 

Los diseños no experimentales son “estudios que se realizan sin la manipulación deliberada 

de variables, es decir solo se observan los fenómenos en su ambiente natural para analizarlos”. 

(Hernández et al. 2014, pág. 152) 

En el cual este diseño no experimental se divide en dos tipos, los cuales son: 

Transaccional o transversal.  

De acuerdo con Hernández, et al. (2014), el transaccional o transversal se encarga de 

“recolectar datos en un solo momento, en un tiempo único cuyo propósito es describir variables y 

analizar su incidencia e interrelación en un momento dado”. (pág. 154)  

Longitudinales o evolutiva. 

Conforme con Hernández, et al. (2014), explica que los estudios longitudinales “recolectan 

datos en diferentes puntos del tiempo, para analizar la evolución del problema de investigación o 

fenómeno, sus causas y sus efectos”. (pág. 159) 

Tipo de diseño seleccionada 

 El tipo de muestra que se utilizará en este proyecto es el no experimental, transaccional, ya 

que los datos que se ocupan para completar la información de la creación de una Pymes, 

específicamente una cafetería, se recolectarán por un tiempo establecido, en donde esos datos 

ayudarán a determinar todas las respuestas a las variables que se plantearon. 

Muestra de la Investigación 

Según el libro Metodología de la Investigación indica que la muestra es un “subgrupo del 

universo o población del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta”. 

(Hernández et al., 2014, pág. 173). De acuerdo a los autores mencionados anteriormente, indican 

que existen dos tipos de muestra los cuales son: 
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Muestra probabilística: 

De acuerdo con Hernández, et al. (2014), indica que la muestra probabilística es un 

“subgrupo de la población en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser 

elegidos”. (pág. 175) 

Muestra no probabilística o dirigida:  

Según Hernández, et al. (2014), explica que la muestra no probabilísticas es un “subgrupo 

de la población en la que la elección de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las 

características de la investigación” (pág. 176) 

Tipo de muestra seleccionada 

La muestra que se selecciona es el aleatorio simple, el cual pertenece al tipo probabilística, 

ya que todas las personas tendrán la misma posibilidad de ser entrevistadas con el fin de recolectar 

información, además ayudará a realizar una investigación al mercado para determinar la aceptación 

de la creación de una cafetería, por ende se realizarán entrevistas por medio de redes sociales y se 

visitará el área de la ubicación del negocio para completar dichas encuestas. Además Hernández, 

et al. (2014), indica que el aleatorio simple debe de “buscar que las muestras sean representativas 

del universo o dominio de dimensiones de las variables de interés” (pág. 568). Según el INEC 

(2019), realiza una proyección de la población costarricense del año 2019, periodo en el cual se 

realizarán las encuestas de acuerdo al tema de la creación de una cafetería con el fin de determinar 

la aceptación del mercado, cuando se obtenga el dato numérico una población se les aplicará una 

muestra aleatorio simple, buscando que sea representativa, por medio de algunas fórmulas 

estadísticas, las cuales se presentarán en el capítulo de diagnóstico. Es importante mencionar que 

aún no se tiene establecido la ubicación de la empresa, por ende durante el desarrollo de este trabajo 

(capítulo IV), se determinará el punto exacto de la macro localización y micro localización del 

negocio, en donde por medio de la página del INEC, se podrá calcular los datos numéricos de 

acuerdo a una serie de características que se establecerán en el desarrollo del proyecto con el fin 

de conocer la población de estudio. 

Variables o Unidades de Análisis 

Según Hernández, et al. (2014), indica que una variable es “la propiedad que tiene una 

variación que puede medirse u observarse” (pág. 105). 
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 A continuación en la Tabla 1, se presentará las variables que se utilizarán para la 

elaboración de este proyecto con el fin de determinar cómo se medirán por medio de varios 

instrumentos, también se conocerá el significado de cada estudio de medida, con el fin de tener una 

mayor compresión de cada objetivo planteado, en donde por medio de indicadores se podrá definir 

la situación del proceso. 

Tabla 1 Variable del proyecto 

Objetivos específicos Variable Conceptual Operacional Instrumental 

Definir la mejor 

alternativa de 

localización e 

infraestructura de 

acuerdo al modelo 

de negocio de la 

cafetería familiar 

Localización 

El estudio de la 

localización tiene el 

propósito de buscar la 

ubicación y cubrir los 

requerimientos del 

proyecto. (Hérnandez, 

2012) 

Cumplimiento 

de los 

requerimientos

/Total de los 

requerimientos  

Estudio Técnico 

Método cualitativo 

por puntos 

 

Describir los 

servicios y productos 

que debe de tener la 

cafetería familiar. 

Servicios y 

Productos 

Es la acción de 

satisfacer la necesidad 

de los clientes por parte 

de una empresa a 

través del desarrollo de 

una actividad (Sanchéz, 

2019) 

Productos y 

servicios 

ofrecidos/ 

Total de 

productos y 

servicios 

requeridos 

Estudio de 

Mercado 

SIPOC 

Fuerzas de Porter 

Cadena de Valor 

Establecer los 

procesos de acuerdo 

a un modelo de 

negocio 

 

Procesos 

Es la gestión mejora y 

automatización de 

procesos, es una 

sucesión de tareas, que 

tienen unas entradas y 

como fin unas salidas. 

El objetivo del proceso 

es aportar valor en cada 

etapa. (Herrero, 2009) 

 

Procesos 

diseñados / 

Procesos 

existentes 

Flujograma 

FODA 

Sistema Push/Pull 

Estudio Legal 
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Objetivos específicos Variable Conceptual Operacional Instrumental 

Definir la inversión 

del negocio. 
Costos 

Gasto económico 

ocasionado por la 

producción de un 

servicio (Raffino, 2019) 

Ventas/ 

Gastos 

Estudio 

Económico 

Punto de 

equilibrio 

Establecer los 

mecanismos de 

control de la 

cafetería familiar 

Control de 

las fases 

Cumplir las 

características de los 

procesos, tener un 

orden y medir los 

resultados (Salazar, 

2016) 

Procesos bajo 

control /Total 

de procesos 

Cadena de 

suministros 

Nota: Jimena Boza Serrano 

En donde en la Tabla1, se puede observar las variables que se estudiarán en este proyecto 

junto a algunas herramientas que se utilizarán para su respectivo medición, en el cual se plantearon 

una serie de indicadores con el fin de crear una empresa Pymes, específicamente una cafetería, es 

decir ayudará a tener una mayor visión del trabajo. 

Instrumentos 

De acuerdo al libro Metodología de la Investigación indica que en la investigación se 

dispone de “múltiples tipos de instrumentos para medir las variables de interés y en algunos casos 

llegan a combinarse varias técnicas de recolección de los datos” (Hernández, Fernández, & 

Baptista, 2014, pág. 217). A continuación en la Tabla 2, se presenta todos los instrumentos que se 

utilizarán para la creación de la cafetería Bozze´s Coffee, con el fin de demostrar con cuál indicador 

se mide cada variable de los objetivos del proyecto.  

Tabla 2 Instrumentos 

Indicador Instrumento Recursos Requeridos Beneficios esperado 

Cumplimiento de los 

requerimientos/Total 

de los requerimientos 

Estudio Técnico 

Método cualitativo 

por puntos 

Redes sociales, 

Teléfonos, Internet, 

Computadora 

Determinar la ubicación de la 

empresa, definiendo cuál será 

la competencia 

https://concepto.de/servicio/
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Indicador Instrumento Recursos Requeridos Beneficios esperado 

Productos y servicios 

ofrecidos/ Total de 

productos y servicios 

requeridos 

Encuestas 

Estudio de 

Mercado 

SIPOC 

Fuerzas de Porter 

Cadena de Valor 

 

Excel, Computadora, 

Redes sociales, 

Encuestas, Humanos 

 

Conocer los productos y 

servicios que las personas 

desean encontrar en una 

cafetería, es decir, conocer la 

voz del cliente, realizar un 

análisis de la competencia y 

dar un valor añadido a la 

empresa 

Procesos diseñados / 

Procesos existentes 

Flujograma 

FODA 

Sistema Push/Pull 

Estudio Legal 

Excel, Computadora, 

Internet 

Determinar los procesos de la 

cafetería, definir cómo serán 

sus operaciones en su inicio y 

durante conocer sus puntos 

fuertes y débiles, Tener claro 

el tema legal para la apertura 

del negocio. 

Ventas/ Gastos 
Estudio Económico 

Punto de equilibrio 

Excel, Computadora, 

Materiales (hojas), 

Internet 

Determinar la inversión de la 

empresa, así como los costos 

de cada producto, y saber 

cuántos productos se deben 

de vender para tener 

ganancias 

Procesos bajo control 

/Total de procesos 

Cadena de 

suministros 

Excel, Computadora, 

Internet 

Determinar cómo funciona 

cada etapa del procesos y 

establecer quien, como y 

cuando realiza las operaciones 

Nota: Jimena Boza Serrano 

En la Tabla 2, se puede observar cómo se van a medir las variables de cada objetivo de este 

proyecto, en donde se puede determinar los recursos requeridos para su medición, definiendo el 

resultado esperado de cada factor estudiado, el cual está enfocado en la creación de una empresa 

Pymes, con el fin de establecer un futuro exitoso, satisfaciendo las necesidades de los clientes por 
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medio de un buen servicio de calidad, además es importante mencionar que dicha tabla se realizó 

con el fin de tener una mejor visión del trabajo por desarrollar. 

Proceso para la Recolección de Datos 

El proceso de la recolección de datos se realizarán por medio de encuestas en las redes 

sociales, además se desarrollarán estudios como de mercado, técnico, legal económico, también se 

utilizarán hojas de verificación, herramientas ingenieriles como por ejemplo: sistema de push/pull, 

SIPOC, fuerzas de porter, FODA, flujograma entre otros, de los cuales se obtendrán datos 

importantes para el desarrollo de este proyecto, en donde cada uno de las herramientas o 

metodologías aplicadas vendrán acompañados con su respectivo análisis, con el fin un escenario 

(propuesta, idea) para la creación de la cafetería.  

Además es importante mencionar que como este proyecto es emprendedor, se deberá de 

crear datos, los cuales se obtienen través de preguntas a las personas es decir, realizar encuestas y 

establecer un mecanismo de conocimiento de la información.  

Por medio de la recolección de dados se espera que las personas encuestadas, den opinión 

sobre la experiencia acerca el producto o servicio que se está ofreciendo. Además para la 

recolección de los datos se debe incluir las redes sociales para un mayor conocimiento de la 

población.  

Después de tener todos los datos necesarios se deben de establecer los puntos estratégicos 

que tendrá la cafetería los cuales ayudarán a aumentar la clientela, además se desea encontrar cual 

será la ubicación, productos, precios, procesos, que deberá de ofrecer esta empresa llamada Bozze´s 

Coffee. Es importante mencionar que todos estos estudios son indispensables, ya que por medio de 

la obtención de datos se puede realizar un proyecto más real, ajustándolo a las necesidades de las 

personas, teniendo como resultado un futuro exitoso de la empresa. 

Método de Análisis 

Para la realización del método de análisis de la creación de una cafetería se debe de utilizar 

una estadística descriptiva e inferencial, el cual ayuda a tener una mayor visión de los objetivos del 

proyecto. 

Según Santillán (2016), indica que la estadística descriptiva sirve tanto para una población 

como para una muestra, ya que realiza una descripción de los datos y la estadística inferencial 
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trabaja con muestras a partir de las cuales intenta extraer conclusiones sobre la población. Con la 

información obtenida por medio de los estudios, se espera que se pueda ofrecer una buena 

propuesta de una cafetería, con el fin de cumplir con las necesidades del cliente, en donde se debe 

de dar un valor agregado al negocio para poder resaltar en la competencia. 

Es decir de debe de realizar estudios completos en los cuales se deben de determinar la 

ubicación de la empresa, productos, tiempo, costos, recursos necesarios, distribución, proveedores, 

entre otros. Además se debe de considerar que todos los datos recolectados estarán en representados 

por medio de gráficos en excel para una mejor visualización y un mayor orden. Cuando la empresa 

inicie sus operaciones se puede determinar cómo cada servicio puede ser optimizado, siempre y 

cuando satisfaciendo las necesidades de los clientes, el cual tiene doble propósito, aumentar 

clientela aportando utilidades a la empresa. 

Cronograma 

Un cronograma es utilizado principalmente, para llevar un orden en los pasos que se 

realizarán de acuerdo con cada capítulo que se desarrollará en el proyecto de la creación de la 

cafetería llamada Bozze´s Coffee. 

Tipos de cronograma 

Los cronogramas los cuales ayudarán a tener una mejor visión para la creación de una 

cafetería, es decir estos organigramas establecen una planificación de acuerdo con las actividades 

que se deben de desarrollar, por ende existen dos tipos, los cuales son: 

WBS (EDT). 

Según Bárcenas (2012), menciona que el diagrama EDT es una “descomposición 

jerárquica, orientada al producto entregable tangible del trabajo, que será ejecutado por el equipo 

del proyecto, para lograr los objetivos y crear los productos entregables requeridos”.  

Además dicho autor mencionado anteriormente, indica que esta herramienta organiza y 

define el alcance de los entregables totales, además ayuda subdividir el trabajo en porciones de 

trabajo más pequeñas y fáciles de manejar, llamados paquetes de trabajo, los cuales pueden 

programarse, costearse, supervisarse y controlarse, también ayuda a mejorar la comunicación en la 

empresa, midiendo los avances de cada etapa. Es decir, este organigrama se construyó con el fin 

de demostrar todos los capítulos que se deben de desarrollar para este proyecto, en el cual en la 
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Figura 14, en donde se puede observar que se lleva un orden específico de las tareas por realizar, 

es decir, es el desglose de la creación de una cafetería. 

Figura 14 WBS 

 

Nota; Jimena Boza Serrano. 

 En la Figura 14, se puede visualizar los capítulos que se deben de realizar en el proyecto 

para la creación de una empresa Pymes como lo es una cafetería, además es importante establecer 

una estructura ordenada y congruente, con el fin de tener un análisis más completo de cada etapa 

por desarrollar. 

Diagrama de Gantt. 

Según Villanueva (2018), indica que un diagrama de Gantt “es una herramienta útil para 

planificar proyectos, ya que proporciona una vista general de las tareas programadas, además se 

deberán de conocer todas las actividades que deben de completarse con su respectivo tiempo”. 



62 

 

  

Este diagrama es utilizado para observar el desglose de los capítulos realizados, en el cual 

se puede visualizar en la Figura 15, el tiempo asignado desde donde empieza hasta cuando termina 

cada tarea. 

Figura 15 Diagrama Gantt 

 

Nota: Jimena Boza Serrano. 

En la Figura 15, se puede demostrar que se elaboró un diagrama de Gantt con el fin de llevar 

un proyecto más ordenado con las todas las actividades planificadas y programadas, de acuerdo 

con un tiempo establecido de 25 semanas, en donde dicha herramienta también es utilizada para 

determinar cuáles son las tareas que se relacionan entre sí. 
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CAPÍTULO IV ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN 

A continuación en este capítulo se presentará un análisis para el desarrollo de una empresa 

Pymes, en el cual por medio de la realización de varios estudios y la aplicación de algunas 

herramientas ingenieriles ayudarán a determinar los procesos esenciales que deberá de tener una 

cafetería. 

El primer paso que se debe de realizar para comenzar esta etapa, se deberá de definir la 

micro localización y macro localización de la empresa, en donde de acuerdo a unos factores 

relevantes establecidos por la familia se puede determinar la mejor alternativa para la ubicación 

del negocio. 

Para continuar con el estudio se deberá de determinar los servicios y productos que las 

personas desean encontrar en una cafetería, es decir realizar un estudio de mercado para conocer 

la voz del cliente, con el objetivo de detectar, identificar y determinar las características esenciales 

que deberá de ofrecer Bozze´s Coffee 

Además es importante mencionar que para la estructuración de este capítulo se debe de 

contemplar la selección los proveedores de la empresa, cuya función es suministrar todos los 

insumos necesarios para que el negocio pueda empezar con sus operaciones, por ende se debe de 

recalcar que para la realización de este paso, se debe de presentar las características esenciales que 

se buscan para el inicio de una negociación de las compras correspondientes. 

Como etapa final de este capítulo se deberá de conocer la competencia existente de la 

cafetería, además deberá de determinar todos los procesos de los servicios que ofrecerá la empresa, 

el cual ayudara a visualizar gráficamente las operaciones por desarrollar, en donde se recalcará que 

Bozze´s Coffee tendrá un valor añadido con el fin de diferenciarse. 

Para el inicio de una empresa Pymes, no solo se debe de realizar la estructura de sus 

procesos, ya que también se debe de conocer cuáles son los pasos correspondientes para la apertura 

de un negocio en Costa Rica, en donde se podrá determinar los permisos correspondientes para 

operar en el país 

Por ende para el inicio de este capítulo se decide realizar un mapa conceptual, el cual se 

puede observar en la Figura 16, en donde tiene como objetivo ayudar a definir los pasos esenciales 

para la estructuración de la creación de una cafetería. 
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Figura 16 Estrategia del Diagnostico 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 En donde en la Figura 16 se puede observar la realización de un mapa conceptual el cual 

ayudará a desarrollar el proyecto de una manera ordenada, con el objetivo de abarcar todos los 

temas presentados. Por ende antes de comenzar el diagnóstico se debe recordar algunos puntos 

importantes que se deben de considerar para el funcionamiento de la empresa los cuales son: 

✓ Logo de la empresa: A continuación en la Figura 17 se mostrará el elemento gráfico que 

identificará al negocio 
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Figura 17 Logo de la empresa 

 

Nota: Bozze´s Coffee 

✓ La familia Boza Serrano no desea comprar franquicias nacionales e internacionales, como 

por ejemplo; Musmanni, ya que desde hace tres años persiguen el sueño de tener un negocio 

propio y que sea único, es decir una “propia marca” 

✓ Se decide que para comenzar la idea la creación de Bozze´s Coffee, se inicie con locales 

pequeños en donde los productos se puedan fabricar desde casa de la familia para poderlos 

distribuir al punto de venta, en donde ahí se podrán alistar para poder ser entregados al 

cliente final, esta idea nace con el fin de ir midiendo la aceptación y rentabilidad de los 

productos para en un futuro ir pensando en la expansión de la cafetería. 

✓ Bozze´s será una empresa que crea todos sus productos, así mismo ofrece la opción de que 

las personas decidan si quieren comer en el lugar o bien si desean comprar la comida para 

llevar., también brindará el servicio de venta por unidades, o bien productos que sean por 

encargo, es decir son los pedidos especiales. 

Estudio Técnico: 

 El objetivo de la realización de este estudio es con el fin de determinar la macro y micro 

localización de la empresa, establecer los proveedores principales de la cafetería, además se debe 

de desarrollar sus procesos aportándole un valor añadido 

 

En donde el nombre Bozze´s es la 

combinación de los dos apellidos de la 

familia Boza Serrano y se le agregó la 

palabra “Coffee” el cual tiene el 

significado de café. 
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Métodos cualitativos por puntos para macro localización  

 A continuación se presentará la herramienta llamada los métodos cualitativos, el cual ayuda 

a realizar una investigación acerca las cualidades más importantes que se deben de contemplar para 

tomar la mejor decisión para el negocio. Como primer paso se decide realizar una matriz para 

determinar la provincia (macro localización), en donde en la Tabla 3 se puede evidenciar cuál es la 

mejor opción para la ubicación del negocio 

Tabla 3 Método cualitativo por puntos para Provincias 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 

En donde en la Tabla 3 se puede observar que de acuerdo con los factores relevantes la 

provincia de San José es la mejor opción (puntuación más alta) para que la cafetería Bozze´s Coffee 

ofrezca sus servicios, en donde por reglas de la herramienta el peso siempre debe de dar como 

resultado uno entre todas las cualidades por considerar el cual para la familia Boza Serrano todos 

los factores mencionados anteriormente tienen la misma importancia (peso) para la determinación 

de la provincia. A continuación en la Tabla 4 se muestra la calificación ponderada que se le brindó 

a la matriz, el cual tiene la siguiente importancia: 

Tabla 4 Calificaciones para el Método Cualitativo 

5 Excelente  2 Regular 

 4 Muy bueno 1 Malo 

3 Bueno 

Nota Jimena Boza Serrano 

Peso
1 Congestión vial (fácil acceso) 0,25 1 0,25 1 0,25 1 0,25 1 0,25
2 Mayor Población 0,25 2 0,5 5 1,25 4 1 3 0,75
3 Existencia de Proveedores 0,25 5 1,25 5 1,25 5 1,25 5 1,25
4 Existencia Universidades, 

locales comerciales, 

Instituciones, Trabajos)

0,25 4 1 5 1,25 3 0,75 4 1

1 3 4 3,25 3,25

Heredia San José Alajuela Cartago

Método Cualitativo Bozze´s Coffee

Provincias

Total

Clasificación ponderada Clasificación ponderada Clasificación ponderada Clasificación ponderadaFactores relevantes
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Además también se realizó una matriz por medio de puntos cualitativos para determinar la 

zona de micro localización del negocio, en donde se evaluaron tres zonas las cuales son:  

Lugares de evaluación para la micro localización:  

 En este punto se evaluó la mejor opción para la localización de la empresa, en donde es este 

paso se evaluaron varios escenarios, es decir se obtuvieron dos opciones para determinar la 

infraestructura de la cafetería, las cuales fueron; alquilar un local o un kiosco. 

Opción # 1. 

✓ Barrio Escalante: Se encuentra ubicado en San José, es importante mencionar que este lugar 

es conocido como “Paseo Gastronómico” ya que en esta avenida se puede encontrar más 

de 50 restaurantes contando con más de 15 cafeterías Pymes y de grandes cadenas como 

por ejemplo café Saúl. A continuación se presentará algunas características de este local, 

las cuales son: 

o La fachada del lugar es como una casa antigua de un piso el cual cuenta con 160m2 de 

construcción, 23m de frente además tiene una terraza frente a calle principal, también 

ofrece algunos servicios como un pequeño parqueo para 3 carros, el local tiene dos 

baños y el costo del alquiler es de $4000 por mes, además se debe de realizar un depósito 

el cual es equivalente a un mes de alquiler, también se deberá de aportar un costo de 

mantenimiento en donde aproximadamente es de $1500, el lugar no se encuentra en la 

calle principal, es decir no está a la vista de los clientes, el local se encuentra alrededor 

de 8-9 km de distancia de la familia Boza Serrano. A continuación en la Figura 18 se 

mostrará la infraestructura del local: 

Figura 18 Local de Barrio Escalante 

 

 

 

 

 

Nota Encuentra 24 
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Opción # 2. 

✓ Plaza Lincoln: Es un centro comercial ubicado en Moravia, se debe de recalcar que si Plaza 

Lincoln resultará ser el mejor punto estratégico para la localización de la cafetería, será un 

“Kiosco” ya que actualmente existen espacios para la construcción de esta opción, además 

es más económico que alquilar un local en este lugar, ya que el costo de un local en este 

centro comercial ronda desde los $2700-$5000 dependiendo de las medidas. A 

continuación se presentará algunas características que ofrece Plaza Lincoln al alquilar un 

kiosco: 

o Las medias que ofrecen de espacio es de 12 m2 (infraestructura del kiosco), además se 

deberá de pagar un alquiler de $1500 por mes y un mantenimiento con un costo de $100 

por mes, cada contrato es por un plazo de 3 años el cual se va extendiendo, el aumento 

anual es del 5% y dan un plazo de 2-4 meses para comenzar la construcción del kiosco 

y se deberá de realizar un depósito el cual es equivalente a un mes de alquiler.  

o El centro comercial cuenta con seguridad 24/7, y un amplio parqueo al aire libre y bajo 

techo. Se debe mencionar que el costo por espacio de Plaza Lincoln es de $125 por 

metro cuadrado, por si se desea adquirir más área para la colocación de sillas y mesas 

para el kiosco , por el espacio del centro comercial solo se permite adquirir como 

máximo 4 metros 

o Es importante aclarar que de todos los centros comerciales que se encuentran en San 

José los cuales son: Multiplaza del Este, Multiplaza de Escazú y Plaza Lincoln, en donde 

se decide seleccionar el que tenga menor competencia como a continuación se 

presentará: 

o Multiplaza de Escazú ofrece cafeterías como Bruno, Britt Café – Bakery, Spoon, 

Cinnabon, Chez Christophe, Congo Café, Crispy Churros, Danoi, Giacomin, Kiosco 

Café Diversa, Kiosco Doña Dona, IL Gourmet, Mrs Fields, Crispy Churros 

o Multiplica del Este; Britt Café – Bakery, Café con Leche, Café Saúl, Cafettos, Da Noi, 

Cinnabon, Doña Dona, Giacomin, Mrs. Fields, Spoon. 

o Plaza Lincoln: Starbucks, Spoon, Danoi, Giacomin, Crispy Churros, Doña Dona, 

Cinnabon 
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o Además se conoce que los tres centros comerciales tiene la zona del “Food Court” pero 

es competencia indirecta porque es una comida totalmente diferente a la de una 

cafetería. 

o Plaza Lincoln tiene 3 entradas principales, en donde todas sus entradas tienen una gran 

visibilidad, para que los clientes observen los negocios que ofrece el mall, el local se 

encuentra alrededor de 7 km de distancia de la familia Boza Serrano a continuación en 

la Figura 19 se muestra la distribución del centro comercial: 

Figura 19 Infraestructura del centro comercial 

 

Nota Plaza Lincoln 

Opción # 3. 

✓ Momentum Pinares: Está ubicado en Curridabat es como un pequeño centro comercial, en 

el cual alrededor de su localización se encuentran varios negocios de grandes cadenas como 

por ejemplo Walmart, además se encuentra en una calle altamente transitada.  

A continuación se presentarán algunas características de este local las cuales son: 

o Cuenta con seguridad 24/7, tiene parqueos gratuitos al aire libre y también bajo techo, 

las medidas del local es de105.20 m2, el precio de alquiler es de $2718 por mes, además 

se deberá de pagar un mantenimiento aproximado de $500 por mes, en donde se deberá 

de realizar un depósito el cual es equivalente al alquiler de un mes. Existe competencia 

dentro del centro comercial como Danoi, Expressivo, Giacomin, además a su alrededor 

existen varias plazas como por ejemplo: Plaza Cronos el cual está ubicado al frente de 

Momentum Pinares, en donde Plaza Cronos contiene cafeteritas como: Starbucks, 

Sparkles Bakery entre otros. 
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o Por la infraestructura de Momentum Pinares los locales no tienen visibilidad a la calle, 

por ende las personas no pueden notar fácilmente cuando que existen nuevas tiendas, 

restaurantes, cafeterías en el centro comercial, el local se encuentra alrededor de 8-9 km 

de distancia de la familia Boza Serrano.  

A continuación en la Figura 20 se presentará las instalaciones del lugar 

Figura 20 Locales 

 

 

 

 

 

 

 

Nota Momentum Pinares 

A continuación en la Tabla 5 se puede observar la matriz que se realizó para determinar 

cuál de las tres opciones presentadas anteriormente es la mejor alternativa para la ubicación de la 

empresa. 

Tabla 5 Método Cualitativo por puntos para la micro localización 

Nota: Jimena Boza Serrano 
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En donde en la Tabla 5 se puede observar que el mejor punto estratégico para la ubicación 

del negocio de acuerdo con los factores relevantes sería Plaza Lincoln, el cual es un lugar donde 

todos los días es visitado por la personas para realizar algunas compras personales, por ende la 

cafetería tendrá el desafío de llamar la atención dentro del centro comercial. Además se puede 

observar que los tres micros localizaciones que se evaluaron, en cada uno existe una gran 

competencia, ya que son zonas muy pobladas hablando en términos gastronómicos. En donde en 

las Figuras 21,22 se puede mostrar el porqué del peso que la familia le otorgó a cada factor: 

✓ Razones del peso 0,08 

Figura 21 Peso 0,08

 

Nota Jimena Boza Serrano 

✓ Razones del peso 0,09 

Figura 22 Peso 0,09

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Peso de 0,08

Asignado a los 
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4,5,6,7,9,10,11,
12

Fácil acceso para la llegada de los 
clientes, ofreciendo buenos servicios, 

como parqueo, seguridad, lugar cómodo, 
restricciones (vehícular,adaptarse a un 

horario, exceso de ruido, espacio 
limitado), mantenimiento el cual no 

incluye los servicios públicos entre otros

Introducirse 
en la 

competencia 
y minimizar

Peso de 0,09

Asignado a 
los factores 

1,2,3,8

Se desea que la ubicación 
seleccionada sea la más estratégica, 

es decir que cuando se entre al 
lugar sea lo primero que se vea, 

además se busca que este cerca de 
centros educativos entre otros

Contemplar las 
especificaciones y 
necesidades de la 

familia en cuanto al 
tamaño y precio del 

local 

Cercanía del 
local a la familia 

por cualquier 
inconveniente
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Estudio de Mercado 

Para el inicio de este estudio se decide realizar una encuesta el cual se desea conocer cuáles 

son las expectativas de las personas cuando visitan una cafetería, con el fin de tomar todas las 

opiniones obtenidas para que Bozze´s Coffee pueda realizar una buena estrategia siempre y cuando 

se cumpla con las necesidades y especificaciones del mercado. 

Antes de aplicar la encuesta se debe de realizar un muestreo, es decir seleccionar una 

población, como ya se conoce la ubicación de la empresa, el cual será en Plaza Lincoln que se 

localiza en Moravia, es indispensable conocer las especificaciones de las personas que habitan o 

se encuentran en ese cantón, por ende se decide aplicar la muestra a una población con las 

siguientes características: 

• Habitantes del 2019. 

• Provincia San José. 

• Cantón Moravia. 

• Distritos de Moravia: San Jerónimo, San Vicente y la Trinidad. 

• Mujeres y hombres. 

• Personas de todas las edades 

En el cual dio como resultado una población de 62290 habitantes, es importante recalcar 

que los datos se obtuvieron de la página del INEC, por ende con base en la cantidad mencionada 

anteriormente se decide aplicar una muestra, el cual se obtuvo por medio de la siguiente fórmula 

en donde en la Figura 23 se puede observar: 

Figura 23 Fórmula de la Muestra 

𝑛 =  
𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Nota Mario Herrera Castellanos 

De acuerdo con la Figura 23, se presentará el significado de cada letra que compone la formula 

asi como los datos que se utilizaron: 

✓ N: Población el cual corresponde a 62290 habitantes 

✓ n: Muestra, es la incógnita 

✓ p: Probalidad a favor, el cual es igual a un 0,5 

Población Finita 
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✓ q: Probailidad en contra, el cual es igual a un 0,5 

✓ En donde “p” y “q” es conjunto de posibilidades de que un evento ocurra o no en un 

momento o tiempo determinado, es decir son las probabilidades con el que se presente el 

fenómeno. 

✓ z; Nivel de confianza, en donde se decide utilizar una seguridad del 95%, y cuando se utliza 

este porcentaje es equivalente a 1,96 hablando en términos estadisticos. 

✓ e: Error de la muestra; de acuerdo al porcentaje de la confianza utilizada el error sería un 

5%. 

El siguiente paso por realizar es la aplicación de la fórmula para obtener una muestra con 

el fin conocer cuántas personas deben de completar la encuesta, en donde en la Figura 24 se puede 

observar 

Figura 24 Cálculos de la muestra 

n =  
1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5 ∗ 62290

0,052(62290 − 1) + 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5
 

𝑛 = 382 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠  

Nota Jimena Boza Serrano 

De acuerdo con la Figura 24, se puede observar los cálculos de la muestra, los cuales indican 

que se deben de realizar 382 encuestas a la población en estudio, en donde como resultado final se 

obtuvieron 390 respuestas.  

El medio de la recolección de los datos fue por medio de las redes sociales en los grupos 

del cantón de Moravia, el cual fue por medio de la herramienta “formularios de Google, también 

se realizaron entrevistas “cara a cara” en Plaza Lincoln, esta encuesta estará enfocada al servicio 

del cliente que se tendrá en el kiosco, es decir no se realizarán para los “pedidos especiales”. 

 A continuación se presentará la encuesta que se les realizó a las 390 personas: 

Las primeras tres preguntas que se presentarán a continuación fueron realizadas con el 

objetivo de conocer hacia cual es la población que va dirigida la cafetería, es decir conocer su sexo, 

rango de edad y determinar si los clientes van en grupos, con el fin de establecer la organización 

del negocio y decoración del negocio 

 

Población Finita 
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1. ¿Cuál es su sexo?  

Figura 25 Resultados de la encuesta 

 

En donde en la Figura 25 se puede 

observar que de 390 personas 

encuestas un 79,7% pertenece a las 

mujeres un 20,3% a hombres. 

Nota: Jimena Boza Serrano 

 

2. ¿Cuál es su rango de edad? 

Figura 26 Resultados de la encuesta 

 

En la Figura 26 se puede 

observar los porcentajes de las 

edades de las 390 personas 

que fueron encuestadas 

Nota: Jimena Boza Serrano 
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3. Cuando visita una cafetería usualmente va: (puede seleccionar varias opciones) 

Figura 27 Resultados de la encuesta 

 

Se puede observar que en la Figura 27 

existe una opción llamada “Otros” el 

cual representa a un 12,1% total de la 

población encuestada, en donde dentro 

de las respuestas de esta sección se 

obtuvo que las personas también 

asisten a las cafeterías con sus parejas 

y con los amigos ya sea universidad o 

de la iglesia. 

Nota: Jimena Boza Serrano  

Las siguientes tres preguntas se realizaron con el objetivo de determinar la rentabilidad de 

Bozze´s Coffee, conocer cada cuanto se visita una cafetería, cuales actividades se realizan. Además 

se desea investigar cuanto está dispuesto a pagar las personas por los productos de una cafetería. 

4. ¿Qué tan seguido visita una cafetería? 

Figura 28 Resultados de la encuesta 

 

En donde en la Figura 28 se 

puede observar el porcentaje 

de cuantos días las personas 

visitan una cafetería 

Nota: Jimena Boza Serrano 
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5. ¿Aparte de consumir los productos, qué actividades realiza usted cuando asiste a una 

cafetería? Puede seleccionar varias opciones 

Figura 29 Resultados de la encuesta 

 

Se puede observar que en la Figura 29 

existe una opción llamada “Otros” el 

cual representa a un 2,3% total de la 

población encuestada, en donde 

dentro de las respuestas de esta 

sección se obtuvo que algunas 

actividades que las personas realizan 

mientras están consumiendo los 

productos de la cafetería son: tomar 

fotos, pasar el tiempo, estar con la 

pareja, leer un libro, celebrar fechas 

importantes. 

Nota: Jimena Boza Serrano 

6. Si compra una bebida y lo acompaña con un producto que ofrece la cafetería. ¿Cuánto 

estaría dispuesto a pagar? 

Figura 30 Resultados de la encuesta 

 

En la Figura 30 se puede 

observar, cuánto está dispuesto a 

pagar las personas por los 

productos que se ofrecerán en la 

cafetería 

Nota: Jimena Boza Serrano 
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Además se decide realizar cuatro preguntas basadas en conocer los productos requeridos y 

necesarios para las personas así como determinar los servicios que las personas desean encontrar 

en Bozze´s Coffee 

7. ¿Cuando visita una cafetería, cual categoría de productos es el que en su mayoría siempre 

compra? *Seleccione una opción y si gusta en la sección de otros puede escribir 

comentarios acerca de otros productos que le gustaría encontrar 

Figura 31 Resultados de la encuesta 

 

Se puede observar que en la Figura 31 que 

la repostería salada es la que tiene mayor 

demanda en una cafetería, además dentro 

de la encuesta además dentro de la 

encuesta hay una sección de “otros” en 

donde algunas personas indicaron que les 

gustaría encontrar productos sin gluten, 

tamales, opciones de almuerzo, productos 

saludables, platos del día.  

Nota: Jimena Boza Serrano 

8. ¿Cuando visita una cafetería, cuál categoría de bebidas es el que en su mayoría siempre 

compra? * Seleccione una opción y si gusta en la sección de otros puede escribir 

comentarios acerca de otros productos que le gustaría encontrar 

 

Figura 32 Resultados de la encuesta 

 

Se puede observar que en la Figura 32 que 

la mayor demanda de una cafetería son las 

calientes, además dentro de la encuesta 

hay una sección de “ otros” en donde 

algunas personas indicaron que les 

gustaría encontrar bebidas saludables, 

refrescos sin azúcar 

Nota: Jimena Boza Serrano 
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9. ¿Cuáles servicios le gustaría encontrar en una cafetería? Puede seleccionar varias opciones 

Figura 33 Resultados de la encuesta 

 

Se puede observar que en la Figura 

33 existe una opción llamada “Otros” 

el cual representa a un 3,3% total de 

la población encuestada, en donde 

dentro de las respuestas de esta 

sección se obtuvo que a las personas 

les gustaría encontrar algunos 

servicios como acceso al WIFI, tener 

un lugar aseado y ordenado, que 

exista un espacio para niños, además 

que el lugar sea ventilado y cómodo 

Nota: Jimena Boza Serrano 

10. ¿Qué desea encontrar en los productos de una cafetería? Puede seleccionar varias opciones 

Figura 34 Resultados de la encuesta 

 

Se puede observar que en la Figura 34 existe una 

opción llamada “Otros” el cual representa a un 

1,5% total de la población encuestada, en donde 

dentro de las respuestas de esta sección se 

obtuvo que los clientes desean que los productos 

sean de buen tamaño, con precios accesibles, 

además desean encontrar productos veganos, 

vegetarianos y saludables acompañado de un 

lugar limpio, ordenado y espacioso. 

Nota: Jimena Boza Serrano 

La última pregunta se realiza con el fin de conocer la probabilidad de que las personas 

acudan una cafetería dentro de un Mall, en donde se obtuvieron los siguientes resultados: 
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11. Si existiera una cafetería en Plaza Lincoln ¿Usted visitaría y compraría los productos? 

Figura 35 Resultados de la encuesta 

 

En donde en la Figura 35 se puede observar que 

de 390 personas encuestadas un 97,4% indicaron 

que si asistirían al negocio, ya de acuerdo con 

algunas entrevistas que se realizaron “cara a 

cara” las personas dijeron que les parecía mejor 

una cafetería en un mall, ya que aparte de tomar 

café podían aprovechar el tiempo e ir de compras 

como por ejemplo, ropa, zapatos, el diario de la 

casa ya que en Plaza Lincoln existe un: 

supermercado, y las personas que dijeron que no 

indicaron que les aturdía ver un lugar muy lleno. 

Nota: Jimena Boza Serrano 

Es importante mencionar que se debe de realizar una investigación por medio de una 

encuesta con el fin de tener una idea clara de un negocio que se adapte a las necesidades y 

novedades del mercado, en donde la empresa deberá de realizar un énfasis y una ponderación de 

cuáles especificaciones tienen el alcance de cumplir. 

 En donde se puede observar que por medio del estudio de mercado se obtuvieron los 

siguientes aspectos: 

Identificación del producto y servicios: 

La empresa ofrecerá un servicios con una buena calidad, es decir atención rápida y cordial, 

productos únicos, en cuanto a su presentación, sabor y precio, acompañado de un lugar cómodo 

para convivir con los amigos, familiares, pareja, compañeros. 

Características esenciales del servicio de la cafetería 

• Ubicación en un centro comercial 

• Visibilidad a los clientes 
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• Infraestructura: Kiosco 

• Seguridad 24/7 

• Zona de WIFI 

• Parqueo grande 

• Precios accesibles 

• Buena atención  

• Amplia gama de productos frescos, con buena presentación y buen sabor 

• Bebidas calientes y frías 

• Lugar aseado 

• Espacio ordenado 

• Lugar cómodo para realizar actividades (convivir en familia, realizar trabajos, 

proyectos entre otros) 

Determinación de los productos 

Voz del cliente. 

 Con base en las preguntas número 7 (alimentos) y 8 (bebidas) que se realizaron en la 

encuesta anterior por medio de un estudio de mercado, se pudo conocer la voz del cliente, cuyo 

propósito era conocer las preferencias de las personas en cuanto a los productos de una cafetería, 

en donde se pudo se identificar las categorías de mayor insumo, por ende Bozze´s Coffee deberá 

de ofrecer repostería salada, dulce, postres, sándwiches, bebidas frías, bebidas calientes, batidos 

naturales, gaseosas, entre otros. 

Criterio de experto. 

 De acuerdo con la voz del cliente en cuanto a la categoría de productos que consumen es 

decir los alimentos y bebidas de mayor demanda, se decide conocer la voz del criterio experto el 

cual está a cargo de Xinia Serrano quien aparte de ser la mamá se la familia, es la persona encargada 

de la producción, se realiza una lista en donde se presentará el menú de Bozze´s Coffee en donde 

se podrá observar en la Figura 36 que se contemplan todas las categorías que se mencionaron en la 

encuesta. 
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Figura 36 Menú del negocio 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 

En donde la Figura 36 se puede observar que existen una gran variedad de productos los 

cuales se dividen por familia las cuales son: salada, dulce, postres y por bebidas, es importante 

mencionar que Bozze´s Coffee empezará con la apertura de todos los productos que ofrecen, 

conforme va pasando los días, semanas, meses se irán dando cuenta cuál es el producto que tendrá 

mayor demanda para poderlo catalogar como “estrella” y podrán ir midiendo cuándo y cuánto 

producir de cada alimento. En cuanto a la sección “otras bebidas” en gaseosas (coca-cola, fanta 

naranja, de uva entre otros) y naturales (tropicales, Hi-C, fresco leches entre otros) en donde en el 
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menú se encuentran algunas opciones pero el personal debe de indicar los frescos que existen en el 

momento y en la parte de los té se tendrá una caja con gran variedad de sabores. 

Selección de Proveedores 

Características de proveedor de materia prima 

Como parte del estudio técnico se decide realizar una matriz cualitativa por puntos, para 

determinar cuál será proveedor oficial de Bozze´s Coffee para poder fabricar los productos que se 

presentaron en el menú, en donde se evaluaron varios factores para las dos opciones con el fin de 

conocer cual ofrece mayores beneficios a la empresa, A continuación en la Tabla 6 se puede 

observar la matriz parea la selección del proveedor de la materia prima 

Tabla 6 Método cualitativo por puntos para el proveedor 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

En donde en la Tabla 6 se puede observar que Price Smart es el proveedor que se escoge 

para abastecer los insumos del local, ya que en este lugar se encuentran toda la materia prima que 

se necesita para la fabricación de los productos y además se realizan las compras de los 

electrodomésticos requeridos en la cafetería, en donde más adelante se mostrara los costos de cada 

material, así como el gasto de transporte. También se debe de recalcar que para adquirir los insumos 

Price Smart establece solo una condición el cual contar con la membresía al día, en donde la Familia 

Boza Serrano dos de sus integrantes actualmente cuentan con dicha tarjeta. Además Price Smart 

ofrece varias formas de pago las cuales son; de contado, tarjeta de crédito, transferencia o depósito, 

Peso

1 Precios accesibles 0,12 5 0,6 5 0,6

2 Cercanía al lugar de producción 0,11 3 0,33 5 0,55

3 Negociación (distribución) 0,11 5 0,55 5 0,55

4 Facilidades de pago 0,10 5 0,5 5 0,5

5 Rapidez de entrega 0,11 5 0,55 5 0,55

6 Un buen servicio post venta- garantías 0,11 5 0,55 5 0,55

7 Buena calidad de productos 0,12 5 0,6 5 0,6

8 Encontrar la mayoría de productos 0,11 3 0,33 5 0,55

9 Buena responsabilidad ( Buena Reputación) 0,11 5 0,55 5 0,55

1 4,56 5

Distribuidora Universal  de Alimentos Price SmartProveedores

Método Cualitativo Bozze´s Coffee

Factores relevantes

Total

Clasificación ponderada Clasificación ponderada
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es importante mencionar que la buena calidad de la materia prima con la que se trabaja es esencial 

para tener un futuro exitoso. 

Por ende en la Figura 37 se puede mostrar que para los factores relevantes se evaluaron las 

siguientes características de acuerdo con las necesidades de la empresa  

Figura 37 Pesos de los factores 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Proveedores de servicios de Bozze´s Coffee 

Para el inicio de un negocio, se debe de tener presente los insumos que se deben de adquirir 

para los procesos por ende se deben de tener muy en claro las características esenciales para la 

apertura de la cafetería por ende a continuación en la Figuras 38, 39,40 se mostrarán las 

particularidades que la familia Boza Serrano buscará en los proveedores fijo de Bozze´s Coffee. 

 

 

Peso de 0,12: Asignado a los
factores relevantes número 1,7, ya
que la empresa apostará por
ofrecer productos a buen precio y
de una buena calidad, con el fin
poderse distinguir de la
competencia

Peso 0,11: Asignado a los factores
relevante número 2,3,5,6,8,9 en
donde la empresa busca que sus
proveedores sean responsables en
la entrega de los productos, lo
cuales estarán basados de acuerdo
a la demanda y depende del
comportamiento así se pedirán los
insumos que se desea que la
mayoría se encuentren en un solo
lugar, ya que se busca que la
entrega sea rápida para no tener
demoras en los procesos, además
de acuerdo a una buena negoción
se obtendrán grandes beneficios
como el servicio de postventa

Peso 0,10: Asignado al factor
relevante con el número 4, ya que
gracias a la buena negoción y
precios accesibles contemplarán y
ayudarán a tener una buena
facilidad de pagos
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Figura 38 Características de los proveedores Fijos 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Proveedor de materia prima

• Precios más accesibles

• Calidad de los productos

• Responsable

• Encontrar mayor cantidad de productos

• Localización ( pequeña distancia entre el 
negocio y la Familia Boza Serrano, ante algún 
inconveniente)

• Costo de tranporte y buena calidad de llegada

• Facilidades de Pago

• En donde para este insumo se evaluaron dos 
proveedores: PriceSmart y Mayca

Proveedor del Café (valor añadido)

• Café autor; es decir se decide vender un café que sea de un 
sabor único.

• Para la selección del proveedor del café autor se buscó:

• Aroma y sabor del café (calidad)

• Capacidad del proveedor al producir café, para conocer si 
puede satisfacer la demanda de la cafetería

• Café único, comprobar que no se vende a otras cadenas

• Presentación del café

• Variedad de sabores

• Costo de transporte

• Ubicación de la empresa (ante algún inconveniente)

• Negociación (beneficios)

• Reputación

• Compromiso

• Precios accesibles y facilidades de pago

• Para este insumo se evaluaron dos proveedores los cuales 
fueron : David Méndez Madrigal (Café el Espavel) y Café la 
Chola
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Figura 39 Características de los proveedores Fijos 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Proveedor de los empaques Biodegradabales 
(valor añadido)

• Variedad de productos

• Buena calidad (que no se dañen rápido)

• Precios moderados y facilidades de pago

• 100% biodegradables

• Tiempo de biodegradibilidad de los productos

• Certificaciones (comprobación de 
biodegradable) ISO 14000

• Costo de tranporte

• Responsabilidad

• Ubicación de la empresa (distancia ante algún 
inconveniente)

• Para este insumo se evaluaron tres empresas 
las cuales fueron: El Universo, Grupo 
empresarial Papyros S.A y Green Solutions

Proveedor de los servicios públicos

• Servicio de electricidad en la cafetería , en 
donde en Costa Rica quien ofrece las tarfias 
es CNLF

• Servicio de agua en donde en Costa Rica 
quien ofrece las tarfias es el AYA

• En el servicio de internet se buscó una 
empresa que:

• Mayor velocidad del internet (megas)

• Precio accesible

• Incluya instalación 

• Servicio de atención ante alguna falla 
(compromiso y responsabilidad)

• Reputación

• En donde para contratar los servicios de 
WIFI se evaluaron las empresas: Cabletica, 
Tigo, Kolbi
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Figura 40Características de los proveedores Fijos 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

  

Nota Jimena Boza Serrano 

De acuerdo a la Figuras 38, 39,40 se realiza la selección correspondiente de los proveedores 

fijos de la empresa Bozze´s Coffee, en donde en el Diagrama SIPOC se mostrará de donde 

provienen todos los insumos de las cafeterías los cuales cumplen con las características, 

necesidades y especificaciones de la empresa. 

SIPOC 

El diagrama SIPOC es una herramienta que permite analizar el proceso de creación de un 

producto una manera más detallada conociendo al proveedor respectivo de cada entrada, además 

también es importante mencionar que ayudará a la empresa a identificar todas las entradas y salidas 

del proceso, permitiendo determinar los clientes vinculados a cada paso del proceso en donde en 

la Tabla 7 se podrá observar los proveedores fijos de Bozze´s Coffee, es decir aquellos, que se 

necesitan para la elaboración (fabricar) , colocación (empaques) y publicidad (aumentar ventas y 

darse a conocer en el mercado) de los producto.

 Proveedor de la publicidad 

• Confianza 

• Responsable 

• Creatividad 

• Innovación 

• Precio accesible 

• Se evaluaron 3 empresas las cuales 

son: Momo Diseño, Grafos Kin Com 

y Alma Creativa 
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Tabla 7 Proveedores Fijos 

 

Nota: Jimena Boza Serrano
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En la Tabla 7 se pueden observar todos los proveedores que estarán más activos en los procesos 

de la fabricación de los productos que ofrecerá Bozze´s Coffee, es decir, son los que 

constantemente deberán de realizar una inversión para su adquisición, en donde 

✓ Price Smart: en este lugar se encuentran todos los insumos que se necesitan para la 

fabricación de todos productos, es decir se realiza la compra de harina, mantequilla, huevos, 

frutas, almendras, palmito, espárragos, cebollas, ajos, entre otros con el fin de realizar la 

repostería dulce, salada, postres, sándwiches (valor añadido) y los batidos naturales también 

se obtendrá los jugos de caja y gaseosas. Esta empresa está ubicada en diferentes puntos 

del país en el cual se cotizará con el Price Smart que se encuentra en Tibás, ya que es el 

más cerca de Plaza Lincoln. 

✓ Green Solutions ubicada en San José se comprará todos los empaques cuando las personas 

deciden llevar los productos para llevar, es decir los vasos del café, los vasos de los batidos, 

o cuando se desea almacenar productos en el local (pan de los sándwich), servilletas, 

pajillas, además se adquirirán cucharas, tenedores y chuchillos para el consumo de los 

alimentos para llevar en donde es importante mencionar que estos productos son 

biodegradables (valor añadido), algunos en menos de 180 días, además se adquirirá todos 

los insumos que son para el higiene del personal y del kiosco como por ejemplo el 

desinfectante, jabón para lavar trastes y manos, gel antibacterial, bolsas de basura, y un 

líquido para limpiar la maquinaría existente en la infraestructura (desengrasante) 

✓ La empresa Momo Diseño estará encargada de realizar la publicidad de la empresa, en 

donde se realizará el diseño del menú, además será el responsable de las redes sociales, en 

el cual tiene como función llamar la atención de los clientes 

✓ El café el “Espavel”, será un valor añadido, el cual se realiza por medio de “café autor” el 

cual significa que es único, su sabor es diferente al de la competencia, en donde se ofrecerán 

dos sabores de café; uno de sabor cítrico (amargo) y otro de cacao el cual el proveedor es 

de Puriscal, es decir es un café nacional, además David Martínez Madrigal, dueño del 

negocio no cobra costo de envío ya que en el local se venderá el producto, es decir los 

clientes pueden adquirir el café, con el fin de realizar publicidad. 

✓ Los servicios públicos contarán por medio de las instrucciones costarricenses conocidas 

como el AYA y CNFL, en donde se tendrán las tarifas especiales y los cuales se deberán 

de pagar mensualmente, estas empresas están ubicadas en San José. 



89 

 

  

✓ Además se contará con un servicio de internet inalámbrico con el fin de que las personas 

puedan acceder a sus redes sociales mientras consumen en la cafetería sin tener que gastar 

sus datos móviles, este servicio será por medio de la empresa “caletica” el cual ofrece una 

velocidad de 15 MBPS y tiene el equipo WIFI incluido, en donde la tarifa se debe de pagar 

mensualmente. 

✓ Es importante mencionar que para todos los proveedores los pedidos se deben de realizar 

24 horas antes. 

La fase del “proceso” de esta herramienta consiste en todo lo que se debe realizar para obtener 

un producto final, en donde deberá de acuerdo con las indicaciones de la manipulación de 

alimentos. Además las “salidas” de este proceso será cuando todos los productos se encuentren 

listos en las urnas para ser consumidos por el cliente final, logrando una buena satisfacción, 

provocando que los clientes vuelvan a visitar y consumir los productos que la cafetería les ofrece. 

Fuerzas de Porter 

Como parte del desarrollo de este proyecto se decide realizar la herramienta llamada las 5 

fuerzas de Porter, el cual ayuda a tener un amplio conocimiento acerca cinco etapas fundamentales 

que la empresa Bozze´s Coffee debe de contemplar, las cuales están constituidas de la siguiente 

manera 

• Barrera de entrada 

• Barrera de salida 

• Poder de negociación con los clientes 

• Poder de negociación con los proveedores 

• Rivalidad entre los competidores 

En cual con la ayuda de esos cinco puntos, se podrá tener un mejor escenario a la hora de 

implementar la idea de crear/desarrollar una cafetería, con el fin de tener un objetivo, el cual es ser 

una empresa competitiva, es decir por medio de esta herramienta lo que se busca es lograr una 

buena estrategia para diferenciarse, obteniendo un valor añadido. 

A continuación en la Figura 41 se presenta dicha herramienta, el cual se utiliza para tener 

una estrategia determinada, en el cual se contemplaron los objetivos del negocio, en donde se 

evaluaron cinco escenarios los cuales son: 
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Figura 41 Fuerza de Porter de Bozze´s Coffee 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 

En donde en la Figura 41 se puede observar que cada escenario tiene características 

importantes a evaluar, las cuales son 

✓ Barreras de entrada: Bozze´s Coffee es una empresa pequeña familiar el cual desean agregar 

un valor añadido a su empresa, el cual consiste en tener un “café autor” es decir conseguir 

una bebida que sea única tanto en aroma como en su sabor, además busca que todos sus 

productos que sean para llevar sea por medio de empaques los cuales sean biodegradables, 

los productos que se ofrecerán serán 100% elaborados por la Familia Boza Serrano, además 

el espacio del negocio será cómodo para realizar trabajos, tener reuniones, conversar con 

amigos, familia acompañados de productos de buena presentación, tamaño, sabor, precio, 

diferenciándose de la competencia logrando ser una identificación para los clientes, 

también ofrecerá servicios de pedidos especiales, se espera que a un mediano plazo la 

empresa pueda extender su gama de productos, es decir la introducción de nuevos alimentos 

como por ejemplo libres de gluten, veganos, nuevos sabores de repostería, postres entre 
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otros, para acaparar al mercado, en donde siempre en cada servicio y producto que se 

ofrezca sea de acuerdo con las necesidades y especificaciones de los clientes. 

✓ Barreras de salida: Conocer y estar pendiente de las posibles introducciones de productos 

nuevos al mercado, determinar si cumplen las necesidades de las personas en cuanto al 

precio y calidad, además se debe de tener en cuenta que todos los días los clientes buscan 

productos diferentes, como productos saludables, vegetarianos o veganos, nuevos sabores 

de cafés y comida entre otros, por ende se debe de tener en constante estudio las novedades 

del mercado, las cuales si se toman a tiempo pueden ser de gran ayuda para la cafetería pero 

si no se le presta atención puede resultar una gran amenaza para Bozze´s Coffee, ya que 

serán una gran atracción para el cliente y andarán en busca de esos productos 

✓ Poder de negociación con los proveedores: En esta fase siempre se debe de tener en cuenta 

todas las características establecidas por la empresa en el momento de adquirir los 

productos de un proveedor, con el fin de poder determinar y establecer una buena 

negociación, en donde la empresa resulte ser beneficiada como por ejemplo siempre se debe 

de buscar y obtener los mejores costos de la materia prima, calidad de los productos, 

modalidades de pago, servicios post ventas, buena responsabilidad, compromiso con la 

empresa, entre otros, los cuales permiten que la cafetería Bozze´s Coffee pueda tener un 

correcto funcionamiento en sus procesos, además se deberá de mantener un orden en cuanto 

a la cantidad de proveedores que tendrá el negocio(se busca que la materia prima sea de 

una sola cadena para evitar desorden y tener una comunicación fluida),los demás insumos 

que se necesitaran en la cafetería estarán a cargo aproximadamente más de 10 proveedores 

(fijos e intermitentes) así mismo se debe determinar la cantidad de materia prima que se 

necesitará de acuerdo con la demanda. 

✓ Poder de negociación con los clientes: La estrategia que se utilizó para cumplir con las 

necesidades y especificaciones de los clientes, fue la realización de una encuesta al mercado 

para obtener la voz del cliente, en donde se conoció los servicios y productos esenciales 

que las personas que desean encontrar en una cafetería, basado en esa encuesta la cafetería 

está diseñada a ofrecer productos como; repostería dulce, salada, postres, sándwiches cafés 

fríos, calientes, chocolates, gaseosas, jugos naturales entre otros, en cuanto a los servicios 

tendrá buen parque, espacio cómodo, WIFI, seguridad, precios cómodos, productos frescos, 

cordialidad a los clientes (buena atención), entre otros, es decir ofrecer y apostar a los 
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buenos precio y calidad acompañado de comodidades, la idea es hacer que el cliente se 

sienta a gusto y que cuando desaloje el lugar salga con una sonrisa, en donde se busca ir 

aumentando los números de clientes atendidos por día, es decir provocando que las personas 

regresen al negocio, realicen publicidad de “boca en boca” y también se utilizará medio de 

las redes sociales con el fin de aumentar la demanda, en donde para lograr el crecimiento 

de Bozze´s Coffee se deberá de estar es un estudio constante realizando la mejora continua. 

Además esta empresa tiene el propósito de recibir críticas constructivas por el bien del 

negocio ya que busca establecer una buena comunicación 

Para marcar la diferencia de la competencia esta cafetería apostará por el precio, sabor y 

presentación de los productos, recordando el valor añadido del negocio.  

✓ Rivalidad entre los competidores: En esta etapa se debe de conocer todas las amenazas que 

la empresa de Bozze´s Coffee debe de afrontar, ya que actualmente en Plaza Lincoln existen 

siete cafeterías de las cuales tres de ellas son la competencia indirecta ya que en Crispy 

Churros venden cafés y churros pero no repostería, en Doña Dona ofrecen donas y cafés 

pero no repostería y por último en Cinnabon venden cafés y su repostería es dulce, pero 

solo de un sabor, ya que la base del negocio es ofrecer productos con canela, además 

Cinnabon y Crispy Churros se encuentran ubicados en la zona del food court y Doña Dona 

está ubicada en un kiosco pero solo ofrece el servicio para llevar ya que a su alrededor no 

hay sillas en donde las personas pueden sentarse a gusto para comerse los productos, por 

ende se tomaron solo cuatro cafeterías como la competencia directa las cuales son: Spoon, 

Danoi, Giacomin, Starbucks, en donde es importante mencionar que los cuatro venden cafés 

fríos y calientes, repostería dulce y salada, postres, sándwiches. 

Se puede observar que la competencia de la cafetería son cadenas muy grandes, por lo tanto 

Bozze´s Coffee no busca competir, sino más bien en minimizar los efectos de la 

competencia (marcar diferencia), a la vez estos negocios tienen en común una gran 

desventaja, el cual es el precio, además es importante conocer las opiniones de las personas 

de estos negocios, es decir ver cuál es el nivel de servicio en Plaza Lincoln, con el fin de 

tomar esos comentarios como estrategia en Bozze´s Coffee. A continuación se presentarán 

las siguientes Tablas 8, 9, 10,11 con algunos comentarios de los clientes: 
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o Giacomin  

Tabla 8 Comentarios de los clientes 

 

  

   

   

Nota: Jimena Boza Serrano 
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o Danoi  

Tabla 9 Comentarios de los clientes 

 
  

   

Nota: Jimena Boza Serrano 

 De acuerdo con las Tablas 8,9 se puede observar las opiniones de las personas acerca 

Giacomin y Danoi en donde algunos comentarios destacados son: 

 Tabla 8: “Sería excelente mejorar los precios”, “es muy caro”, “los postres son feos y caros” 

“pésimo servicio al cliente” “mucho tiempo de espera”, mientras algunas personas piensan lo 

contrario ya que indican que la comida es buena pero cara 

 Tabla 9: “Excelente lugar, presentación y servicio” “indican que por un solo tipo de comida 

es un buen lugar” “alto precios” 
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o Spoon  

Tabla 10 Comentarios de los clientes 

  
 

   

   

Nota: Jimena Boza Serrano  

En la Tabla 10 las personas indican que la comida ya no es como antes tanto en sabor, 

cantidad y tamaño, el tiempo de espera es muy extenso, es caro, repostería añeja, comida 

precalentada, mientras que a otras personas dicen que siempre reciben los productos calientes y 

que la atención de cliente de buena. 
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o Starbucks 

Tabla 11 Comentarios de los clientes 

 

 
 

 
  

 
  

Nota: Jimena Boza Serrano 

 En la Tabla 11 se muestran los comentarios respecto a Starbucks el cual indican que 

“precios caros” “lugar agradable”, “café bueno, pero prefieren lo nacional”, “días de 2x1”, “mala 

atención”, “productos bueno pero caros”, “excelente lugar para un buen café en un ambiente 

relajado” 
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FODA 

Para tener el conocimiento de las situaciones estratégicas de la empresa Bozze´s Coffee se 

realizó el diagrama FODA, en cual consiste en identificar los puntos que tienen mayor impacto en 

el negocio evaluando los factores internos y externos, con el fin de ayudar a tener una mayor 

visualización del entorno para poder tomar las decisiones más acertadas. A continuación en la 

Figura 42 se muestra a detalle el desarrollo de dicha herramienta con el fin de tener una visión más 

clara de la cafetería. 

Figura 42 FODA de Bozze´s Coffee 

 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 

En la Figura 42 se puede observar el desglose de varios aspectos tantos internos y externos 

para la empresa que se está desarrollando con el fin de detectar cuales son los puntos débiles y 

fuertes de la empresa, así mismo para determinar a cual factor se le debe de prestar mayor atención 

para tener un control de los procesos, por ende en cuanto a: 
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✓ Fortalezas: son todos los puntos fuertes, a favor que tiene la empresa en donde son todos 

los servicios que ofrece el negocio en cuanto a la solicitudes de los clientes es decir tener 

un local que sea cómodo, limpio, agradable, con parqueo, seguro, accesibilidad para todas 

las personas, variedad de productos en los cuales algunos serán de un único sabor es decir 

no se encontrará en otra cafeterías como por ejemplo el café también se encontrar productos 

para las personas vegetarianas como la repostería dulce, postres, y alguna repostería saladas 

como por ejemplos los sándwiches, cangrejos de jamón y queso los pueden personalizar, 

es importante mencionar que como valor añadido la empresa Bozze’s Coffee es amigable 

con el ambiente y realizará todos sus productos en el negocio, es decir no comprara materia 

prima lista como por ejemplo el pan del sándwich, además el negocio trabajará con “café 

autor”, aparte es una empresa familiar el cual siempre buscará el bien para la empresa. 

✓ Oportunidades: consiste en la posible existencia gama de productos tales como veganos, o 

libres de gluten, vegetarianos, nuevas presentaciones, platos ejecutivos (del día, fuertes), 

comidas de acuerdo a las temporadas del años, nuevos sabores de repostería o postres, entre 

otros, en donde todos los procesos deben de estar estandarizados (orden), además se puede 

introducir el servicio Ubereats o Glovo con el fin de tener una mayor conexión con el 

mercado pero esas oportunidades se cual se desean que sean a mediano plazo. 

✓ En debilidades de Bozze´s Coffee se puede encontrar la inexperiencia de la familia Boza 

Serrano a esta nueva idea de empoderar, además que es una empresa que debe empezar 

desde cero, poco a poco ir llamando la atención del mercado. 

✓ En amenazas hace referencia a la gran competencia que tiene la cafetería en el centro 

comercial, pero actualmente puede ser una ventaja para la empresa ya que puede detectar 

sus puntos débiles y tomarlos como estrategia, es importante mencionar que la competencia 

no se puede evitar siempre existirá en cualquier rincón del país. Además puede ocurrir una 

crisis económica el cual se puede evitar si desde el principio se tiene una buena 

planificación del negocio para evitar la quiebra del local. 

Sistema Push/Pull 

Se realizó un diagrama de push/pull para determinar los procesos de la fabricación de los 

productos que se brindarán en la empresa, en donde se conocerá como funcionará el negocio desde 

la adquisición de la materia prima hasta lograr el consumo satisfactorio del cliente. Es importante 



99 

 

  

mencionar que esta herramienta se utiliza para establecer la estrategia de los sistemas de logística 

y producción que la organización realizará con el objetivo de llevar un control en sus técnicas. A 

continuación se presentará el escenario del sistema push/pull en donde se puede observar que en la 

Figura 43 se presenta un diagrama, el cual consiste cuando los productos que se ofrecerán se 

encuentran en las urnas cuando los clientes llegan a comprar, en donde se evidencia cómo será el 

proceso cuando la cafetería empieza desde cero es decir desde su primera producción, por ende se 

puede visualizar que el proceso inicia desde la parte de administración que debe planear cuales 

productos desea elaborar el cual va de la mano con la fase de compras de insumos, relaciones con 

los proveedores, adquisición de los materiales, realizar un control de los inventarios, en donde el 

siguiente paso es elaboración de los productos el cual este evento sucede en la casa de la familia 

Boza Serrano, cuando ya los alimentos estén listos, se envía al local en donde se deberá de abastecer 

las urnas para que los productos estén a disposición de los clientes. 

Figura 43 Sistema Push/Pull de Bozze´s Coffee 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 
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 De acuerdo con la Figura 43 se puede mostrar el proceso cuando la empresa inicie sus 

operaciones, por lo tanto se puede decir que cuando la empresa tenga varios días operando, es 

importante que cuando se planifique cuales productos deben de realizar, el proceso inicie de 

acuerdo a sus ventas en donde la parte de administración debe de establecer los productos a 

producir, verificar el inventario de materia prima, realizar las compras que correspondientes (si es 

necesario) , negociar con el proveedor para adquirir los materiales faltantes (si es necesario), 

producir, enviar local, abastecer urnas y esperar la llegada de los clientes para que compren los 

productos en donde se deberá de alistar y entregar los alimentos para que las personas queden 

satisfechas del servicio brindado es decir producir de acuerdo a sus ventas, como se muestra en la 

Figura 44, el cual es un sistema pull, es decir conoce su demanda: 

Figura 44 Sistema Pull de Bozze´s Coffee 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 
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A continuación en la Figura 45 se muestra un esquema, en donde iniciar esta acción la 

empresa ya estará operando en el mercado por ende representa solo el sistema pull, ya que evidencia 

el transcurso que debe de realizar la cafetería cuando el cliente solicita los la elaboración de una 

cierta cantidad de productos de la cafetería, para un evento el cual los pedidos serán entregados un 

cierto lapso de tiempo entre uno o dos días, en donde en las etapas de compras, proveedor y 

materiales funcionan de la misma manera que a la Figura 44. 

Figura 45 Sistema Pull de Pedidos Especiales 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 

 Por ultimo en la Figura 46 se presentará el proceso de la fabricación de las bebidas en la 

cafetería en dónde se pude evidenciar que presenta el sistema push por parte de la administración 

y pull porque es respuesta de la producción, es decir es posterior a los pedidos, por ende se conoce 
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la demanda, en donde se inicia en la parte de la administración el cual deberá de tener los materiales 

necesarios en el kiosco para lograr la fabricación de estas bebidas, en donde el cliente deberá de 

pedir los productos que requiere, paga esos productos, el personal deberá de buscar los materiales 

o insumos correspondientes, realizar la producción, alistar las bebidas en su respectivo envase, 

entregar los productos, con el objetivo de lograr un buen servicio al cliente, este diagrama 

representa el proceso de las bebidas: café frío, caliente, o batidos naturales, ya que las demás 

bebidas son solo de buscar en la cámara. 

Figura 46 Sistema Push/Pull de bebidas

 

Nota: Jimena Boza Serrano 

En donde en las Figuras 43,44,45,46, se observan los procesos de las operaciones de la cafetería, 

en donde se puede visualizar que los procedimientos se realizan de una manera continua, pero es 

importante conocer cuál acción corresponde a cada etapa del push/pull. Por ende se puede decir 

que el sistema push o empuje, se conoce por las siguientes características: 

✓ Respuesta anticipada a los pedidos, ya que la demanda no es conocida 

✓ Trabaja “make to stock” 

Y el sistema pull o tirón se conoce por las siguientes características: 

✓ Es la respuesta posterior a los pedidos, ya que si se conoce la demanda 

✓ Trabaja “make to order” 
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Diseño de los Procesos  

 Es importante mencionar que toda empresa debe de tener un proceso establecido para cada 

una de sus actividades en donde en el caso de la cafetería Bozze´s Coffee tendrá: 

✓ Producción: esta situación ocurre cuando se fabrican los productos que ofrecerá la empresa 

para el consumo del cliente. 

✓ Logística: es la distribución del producto desde la casa de la Familia Boza Serrano hasta el 

punto de venta el cual es Plaza Lincoln. 

✓ Punto de venta: acá es donde se venderán los productos de la cafetería, es decir el lugar en 

donde los clientes consumen, el personal alista los alimentos de acuerdo con las necesidades 

de las personas, también se realiza la fabricación de las bebidas como el café caliente, frío 

y los jugos naturales, además en este punto de venta es donde se deberá de tomar los pedidos 

especiales. A continuación en la Figura 47 se observar los puntos de los procesos de la 

cafetería. 

Figura 47 Procesos 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 En donde en la Figura 47 se puede observar las tres etapas esenciales que tendrá la cafetería, 

la cual implica desde el momento de producción el cual involucra temas como calidad, contacto 

con proveedores, administración de recursos, planeación entre otros, la parte de logística se refiere 

a la distribución de los productos y el punto de venta tiene como función abastecer las urnas, 

fabricación de las bebidas, preparación de los alimentos y atender a los clientes. 
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Logística del proceso 

 En esta etapa se deberá de definir quien producirá los productos ofrecer y además se deberá 

de determinar su correcta distribución en donde en la Figura 48 se podrá observar el ciclo del 

proceso de la logística. 

Figura 48 Logística de Bozze´s Coffee 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 En donde en la Figura 48 se puede observar el proceso de logística por el cual deberá de 

pasar la empresa, en donde se muestra que el ciclo comienza en donde se decide qué fabrica, hasta 

qué productos son comprados, en donde vuelve a iniciar el periodo del proceso, es importante 

mencionar que los productos deben de estar en las urnas antes de las 10 am, ya que Plaza Lincoln 

abre sus puertas a esa hora. 
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Flujogramas de producción: 

 Se realizó la herramienta llamada Flujograma, el cual tiene como función realizar una 

representación gráfica en donde se visualice todas las operaciones que se realizarán en los procesos 

de la cafetería. Por ende en todos los flujogramas a presentar, se puede evidenciar que tienen 

actividades los cuales pertenecen a un rol, como por ejemplo: administración, proveedor, 

producción, local y por último se obtiene la etapa del cliente ya sea el inicial o el final, dependiendo 

de cada proceso, es decir tanto de producción o puesto de venta. 

  Con el fin de tener un mayor orden y conocimiento de los procedimientos por realizar, es 

importante recalcar que como la empresa estará ubicada en Plaza Lincoln, y será un “kiosco” la 

parte de producción se realizará en la casa de la familia Boza Serrano, por ende solo las bebidas 

serán elaboradas en el local, cuando se habla en términos de “alistar pedidos” es cuando el personal 

debe de extraer los productos de las urnas si es necesario calentarlo dependiendo de cómo lo desee 

el cliente y empacarlo para ser entregado al consumidor final. 

 En donde en la Figura 49 se puede observar que el proceso inicia en la parte de 

administración en donde la empresa siempre debe de tener claro cuáles son los productos que deben 

de producir para el inicio de sus operaciones, es decir se muestra el flujo continuo del proceso que 

debe de realizar la empresa, con el fin de llevar un mayor control para la fabricación de los 

productos que ofrecerá la cafetería Bozze´s Coffee, en el cual se englobaron la producción de la 

repostería salada, dulce y postres, en donde se puede observar desde el momento que la 

administración decide realizar los productos hasta que llegue al cliente y decida si quiere consumir 

los productos en el local o es para llevar, cuando Bozze´s Coffee tenga varios días de operación la 

administración sabrá cuáles productos deberá de realizar de acuerdo con las ventas es decir ya se 

irá conociendo el comportamiento de la demanda, en donde en la Figura 50 se mostrará el proceso 

por seguir. 

Proceso de los pedidos especiales 

 En la Figura 51 se puede observar cómo será el procesos de acción de respuesta ante una 

solicitud de algún pedido especial, es decir; la empresa ofrecerá un servicio a todas aquellas 

personas que deciden llegar al lugar y pedir una cierta cantidad de productos que se le realice para 

un evento especial como reuniones, celebraciones, entre otros, en donde la empresa en un cierto 

lapso de tiempo de uno a dos días hábiles les entregará sus pedidos.
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Figura 49 Flujograma de Producción de Bozze´s Coffee 

 

Nota: Jimena Boza Serrano
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Figura 50 Flujograma cuando la empresa lleve días de operación 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 
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Figura 51 Proceso de los pedidos especiales de Bozze´s Coffee

 

Nota: Jimena Boza Serrano
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Flujograma del punto de venta 

Bebidas. 

En la Figura 52 se puede observar cuál es el proceso que debe de realizar la empresa 

a la hora de fabricar los cafés, ya sean fríos o calientes, los batidos naturales, y los té, ya que 

se tendrán las máquinas necesarias para elaborar cada uno, en cuanto a las otras bebidas los 

cuales son las gaseosas y jugos naturales como los famosos “tropicales”, el único proceso 

que tiene que realizar el personal es tomarlos de la cámara. 

Figura 52 Flujograma de Bebidas de Bozze´s Coffee

 

Nota: Jimena Boza Serrano 

 En donde en la Figura 52 se puede observar el Flujograma el cual representa los 

procesos de la elaboración de las bebidas, en los cuales cada actividad se divide en un rol; 

los cuales son cliente inicial, producción/local, y cliente final, en donde en la segunda etapa 

hace énfasis a que la producción de estas bebidas son en el kiosco. 
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Proceso del servicio al cliente.  

En la Figura 53 se puede observar el proceso de la cafetería cuando todos los 

productos se encuentran en las urnas, es decir se muestra el procedimiento desde la llegada 

de un cliente al negocio hasta que el personal aliste los pedidos (como calentarlos, servirlos 

en platos correspondientes o empacarlos) con el fin de ser entregado de acuerdo con las 

especificaciones establecidas. 

Figura 53 Servicio al Cliente de Bozze´s Coffee

 

Nota: Jimena Boza Serrano 

 En las Figura 53 se puede observar que el rol de producción/local consiste en alistar 

los productos que el cliente desee, en donde es importante mencionar que como el lugar es 

un kiosco lo único que se fabricará en el lugar son los batidos naturales, y la preparación de 

los sándwiches, es decir ya estará la materia prima lista (quesos, jamón, pan, carne) pero el 

personal deberá de armar el producto y calentarlo en el local, en cuanto a la repostería (salada, 
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dulce) y los postres ya estarán completamente listos en las urnas y cuando los productos son 

solicitados los trabajadores deberán de alistarlos para entregarlos al cliente final. 

Cadena de Valor 

Para la elaboración de este proyecto se decide realizar una cadena de valor ya que es 

una herramienta práctica que permiten analizar la estructura interna de una organización así 

mismo permitiendo identificar cuál es la etapa o fase que dará el valor agregado a la empresa 

con el objetivo de diferenciarse de la competencia, es decir ayuda a visualizar cómo serán las 

operaciones de la cafetería. 

A continuación en la Figura 54 se presenta el diagrama de la cadena de valor de la 

cafetería Bozze´s Coffee: 

Figura 54 Cadena de Valor 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 

En donde en la Figura 54 se observa el proceso continuo que la empresa deberá de 

realizar para mantener el negocio, en donde se puede mostrar que en la actividad de compras 

y operación se encuentra el valor añadido de la organización ya que el café que se ofrecerá 
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en esta empresa será diferente a la competencia, es decir será adquirido por medio de la 

creación de alianzas con personas que tienen “café autor”, el cual traerá ciertas ventajas al 

producto como por ejemplo un sabor y aroma único, además Bozze´s Coffee está a favor del 

medio ambiente, es decir si los clientes desean los productos para llevar, los empaques que 

se brindarán serán biodegradables. También es importante mencionar que todos los productos 

que se ofrecerán en esta cafetería son 100% elaborados por la empresa, es decir no se 

comprará materia prima lista, como por ejemplo: el pan del sándwich. Además la empresa 

ofrecerá los servicios de “pedidos especiales”, el cual consiste en que los clientes pueden 

solicitar una cantidad de productos para un evento especial. 

Estudio Legal 

Todas aquellas personas que deseen construir un negocio deben de contar y cumplir 

con las distintas normas y leyes que se encuentran estipulados en la República de Costa Rica. 

En este este estudio se busca mencionar y aclarar cuáles son esos requisitos legales por 

cumplir, con el objetivo de que la empresa pueda desempeñarse correctamente. El 

conocimiento de la legislación es aplicable a la actividad económica ya que es fundamental 

para el desarrollo eficaz de las empresas, por ende se debe de conocer adecuadamente las 

disposiciones legales aplicables, de forma que se logre evitar las obstáculos administrativos 

y que el desarrollo del negocio se desenvuelva con fluidez y oportunidad. 

Constitución de la empresa 

La cafetería Bozze´s Coffee estará operando como persona física, en donde estará 

constituida mediante cuatro socios, las cuales son los que toman las decisiones del rumbo del 

negocio. De acuerdo al MEIC (2019), brinda una serie de diez pasos de guía para la apertura 

de una empresa en Costa Rica los cuales son: 

Paso 1. Verificar la disponibilidad del nombre de la empresa. 

El primer paso que se debe de realizar es verificar que el nombre de la cafetería 

Bozze’s Coffee sea único, en donde esta etapa se puede confirmar en el Registro Nacional, 

Además en esta institución costarricense deberá de rellenar unos formularios con el fin de 

poder inscribir el negocio. (Registro Nacional, 2019) A continuación en la Figura 55 se puede 

observar el formulario que se debe de completar para la solicitud de nombre comercial. 
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Figura 55 Formulario por rellenar 

 

Nota: Registro Nacional 2019 

Paso 2. 

Verificar que la persona se encuentre al día o que no presente deudas con la Caja 

Costarricense del Seguro Social (2019) en donde en la Figura 56 se puede observar que este 

paso se puede verificar por medio de vía web. 

Figura 56 Consulta 

 

Nota: Caja Costarricense de Seguro Social 2019 

Paso 3.  

Solicitar el Permiso de Uso de Suelo en la Municipalidad donde operará la empresa. 

Se debe de completar un formulario e indicar la actividad que va a realizar 

✓ Patente municipal de Moravia:  
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El cual es un documento en donde se acredita que la cafetería tendrá los permisos para su 

funcionamiento. En donde la Municipalidad del Moravia, cantón en donde se ubicara Bozze’s 

Coffee presenta la opción de rellenar un formulario en on-line con el fin de realizar la 

solicitud del permiso de la patente (Municipalidad de Moravia, 2019) en donde en la Figura 

57 se puede observar dicha página 

Figura 57 Formulario a rellenar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Municipalidad de Moravia 2019 

En la Figura 57 se puede observar que para completar la información se necesitan 

unos documentos llamados plataforma de servicios en donde de acuerdo con la institución 

mencionada anteriormente se puede presentar en la Figura 58 los formularios que se deben 

de rellenar: 
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Figura 58 Formulario por rellenar 

 

 

Nota: Municipalidad de Moravia 2019 

Además la municipalidad brinda un formulario en donde indica la solicitud de 

certificaciones de los impuestos con un valor de ₡16000, en donde en la Figura 59 se puede 

observar los requisitos: 
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Figura 59 Certificaciones de impuestos 

 

Nota: Municipalidad de Moravia 2019 

Paso 4. 

En el Ministerio de Salud debe de tramitar el Permiso Sanitario de Funcionamiento, es 

importante mencionar que se deberá de pagar este permiso en el Banco Nacional de Costa 

Rica, a las siguientes cuentas: 

✓ Fideicomiso 872-03 ministerio de salud, cédula jurídica: 3-110-728227 

✓ Cuenta corriente colones: 100-01-000-213715-6 

✓ Cuenta cliente colones: 15100010012137157 

✓ Las empresas con la condición de microempresa, cancelan solo $20,00. (Riesgo), 

Riesgo A: $100,00, Riesgo B: $50,00 y Riesgo C: $30,00 (Ministerio de Salud, 2019) 

También en el Ministerio de Salud de debe de rellenar los siguientes datos con el fin de 

realizar la solicitud de permisos sanitario de funcionamiento. De acuerdo con la Ley General 

de Salud y el Reglamento General para Autorizaciones y Permisos Sanitarios de 

Funcionamiento otorgados por el Ministerio de Salud, todos los establecimientos 

industriales, comerciales y de servicio deben contar la autorización o permiso sanitario de 

Funcionamiento para operar en el territorio nacional. (Ministerio de Salud, 2019), en el cual 

https://www.ministeriodesalud.go.cr/index.php/biblioteca-de-archivos/tramites/permisos-a-establecimientos/4100-formulario-para-la-solicitud-de-permisos-de-funcionamiento/file
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deberán de completar los siguientes formularios. En la Figura 60 se mostrará el formulario 

de Unificado de solicitud de permiso sanitario de funcionamiento. 

Figura 60 Formulario por rellenar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Ministerio de Salud 2019 

En donde de acuerdo con la institución mencionado anteriormente en la Figura 61 se 

mostrará el formulario de la Declaración Jurada para trámites de solicitud de permisos 

sanitarios de funcionamiento por primera vez o renovaciones. 
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Figura 61 Formulario a rellenar 

Nota: Ministerio de Salud 2019 

Además se debe de completar una serie de requisitos los cuales consisten en el registro 

de productos de interés sanitario en la sección de Alimentos, debe de cumplir los siguientes 

requisitos los cuales son: 

✓ Toda persona física que se ocupe de la importación, elaboración o comercio de 

alimentos de nombre determinado deberá solicitar, previamente, el permiso del 

Ministerio de Salud, (manipulación de alimentos). 
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✓ El registro tiene una validez de cinco años y después de transcurrido ese tiempo si se 

desea continuar comercializando el producto debe ser renovado el registro. 

(Ministerio de Salud, 2019) 

Paso 5. 

Tramitar ante el Instituto Nacional de Seguros (INS), una Póliza de Riesgos del Trabajo  

✓ Tipos de póliza exclusiva para patronos 

Póliza Permanente RT-General: Este seguro le permite asegurar a los trabajadores que se 

contraten (en calidad de patrono) para desarrollar su actividad comercial permanente. Esta 

póliza puede ser suscrita por personas físicas y personas jurídicas, en calidad de patronos de 

los trabajadores contratados. (Instituto Nacional de Seguros , 2019) A continuación en la 

Figura 62 se puede observar que si la empresa adquiere una póliza deberá de completar el 

siguiente formulario. 

Figura 62 Formulario por rellenar 

 

 

 

 

 

 

Nota Instituto Nacional de Seguros 2019 
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Paso 6. 

En donde según el MEIC (2019) indica como paso seis inscribir la empresa ante el 

Ministerio de Hacienda, la actividad empresarial que realiza. La inscripción puede llevarla a 

cabo de: 

✓ Régimen Simplificado: este es un régimen especial para ciertas actividades 

empresariales, que está orientado a empresas pequeñas, parte de los requisitos de este 

sistema son: no sobrepasar un monto de 150 salario base en las compras, y un 350 de 

salario base en valor de activo, y tener un mínimo de cinco trabajadores 

o Este régimen se presenta de forma trimestral , el cual tiene el siguiente orden: 

➢ Octubre, noviembre y diciembre 

➢ Enero, febrero y marzo 

➢ Abril, mayo y junio 

➢ Julio, agosto y setiembre 

De acuerdo al Ministerio de Hacienda. (2019), se deberá de rellenar el siguiente 

formulario llamado D-105, el cual es la declaración jurada del régimen de tributación 

simplificada del impuesto sobre la renta en donde en la Figura 63 se presentará: 

Figura 63 Formulario D-105, Impuesto sobre la Renta 

 

Nota: Ministerio de Hacienda 2019 

Además, de acuerdo al Ministerio de Hacienda se debe de completar otro formulario 

nombrado D-105, el cual es la declaración jurada del régimen de tributación simplificada del 

impuesto sobre la sobre la venta en donde en la Figura 64 se presentará: 
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Figura 64 Formulario D-105, Impuesto sobre la Venta 

 

Nota Ministerio de Hacienda 2019 

Impuestos 

Según el Ministerio de Hacienda (2019), indica que el impuesto de la renta “grava las 

utilidades generadas por cualquier actividad o negocio de carácter lucrativo, que realicen las 

personas físicas o jurídicas en el territorio nacional durante el período fiscal ordinario o 

especial” Y el impuesto de la venta que recae sobre el valor agregado en la venta de 

mercancías y en la prestación de algunos servicios. A continuación en la Tabla 12 se 

presentará el porcentaje del impuesto que deberá de tener en cuenta la cafetería, de acuerdo 

al impuesto del Régimen de Tributación Simplificada (Ministerio de Hacienda, 2019) 

Tabla 12 Impuesto de la renta y venta (iva) 

Nota Ministerio de Hacienda 2019 

Permisos del Ministerio de Hacienda. 

Declaración de Inscripción en el Registro Único Tributario el cual se deberá de 

rellenar un formulario llamado D-140 "Declaración de Inscripción, Modificación de Datos y 

Desinscripción, Registro Único de Contribuyentes" completo, sin tachones ni borrones. Si el 

trámite lo solicita una persona física, entonces debe presentar la cédula de identidad en 

Tipo de Actividad ?
40 - Debe dar clic en la barra de la casil la para seleccionar una Actividad Económica 41 - 42 - 0,000 43 - 0

44 - Debe dar clic en la barra de la casil la para seleccionar una Actividad Económica 45 - 46 - 0,000 47 - 0

48 - Debe dar clic en la barra de la casil la para seleccionar una Actividad Económica 49 - 50 - 0,000 51 - 0

52 - Debe dar clic en la barra de la casil la para seleccionar una Actividad Económica 53 - 54 - 0,000 55 - 0

56 - Debe dar clic en la barra de la casil la para seleccionar una Actividad Económica 57 - 58 - 0,000 59 - 0

D-105 

Declaración Jurada del Régimen de Tributación Simplificada 

Impuesto General sobre las Ventas

I Trimestre: Marzo(3)

2019
0000000000

0

VI. Liquidación deuda tributaria

I. Determinación de la obligación triburaria

Montos de compras ?

02 - Periodo: 

04 - Cédula:

61 - Impuesto sobre la venta

79 - Total impuesto del período

84 - Solicito compensar con créditos a mi favor por el monto de 0

Factor ? Monto del impuesto ?

0

Actividades que pueden inscribirse en el Régimen de Tributación Simplificada Renta IVA 

Restaurantes, cafés, sodas y otros establecimientos que vendan comidas, bebidas o 
ambas. 0,020 0,040 
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original y fotocopia simple. (Ministerio de Hacienda, 2019) A continuación en la Figura 65 

se mostrará el formulario D-140.  

Figura 65 Formulario a rellenar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota Ministerio de Hacienda 2019 

Factura electrónica. 

Como primer paso la empresa deberá de inscribirse como contribuyente ante la 

Dirección General de Tributación, proceso que se debe realizar a través del portal 

Administración Tributaria Virtual (ATV).En donde se deberá de generar usuario y contraseña 

de ingreso, para el envío y confirmación de comprobantes electrónicos al validador del 

Ministerio de Hacienda. Se debe generar en el portal Administración Tributaria Virtual ATV 

y serán utilizados para el envío de los comprobantes electrónicos al validador del Ministerio 

de Hacienda, con el propósito de identificar quién lo emite, es decir se encarga de emitir 

facturas electrónicas, (Ministerio de Hacienda, 2019) . A continuación en la Figura 66 se 

puede observar el ATV. 

 

https://www.hacienda.go.cr/ATV/Login.aspx
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Figura 66 Página del ATV 

 

Nota Ministerio de Hacienda 2019 

Además se debe de contar con un mecanismo de seguridad para firmar los comprobantes 

electrónicos como una firma digital (persona física), en donde la firma digital se puede 

descargar el software por medio de la página de Ministerio de Hacienda. Se puede observar 

en la Figura 67 en donde se deberá se seleccionar el que se adapte a los instrumentos 

utilizados por la empresa pero para el régimen simplificado este paso no es necesario. 

(Ministerio de Hacienda, 2019) 

Figura 67 Firma Digital 

 

Nota Ministerio de Hacienda 2019 

Paso 7.  

De acuerdo al MEIC (2019), se debe de registrar ante la CCSS como Patrono(a), por 

ende para la inscripción de patrono físico ante la CCSS deberá de presentar los siguientes 

documentos: 
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✓ Original de la cédula de identidad.  

✓ Fotocopia de la cédula de identidad de cada trabajador. En caso de personas 

extranjeras presentar: (pasaporte, cédula de residencia, carné de refugiado, entre 

otros). (Caja Costarricense de Seguro Social, 2019) 

A continuación en la Figura 68 se presentará el formulario que se deberá de completar 

para la solicitud de Inscripción o Reanudación patronal (patrono Físico): 

Figura 68 Formulario por rellenar 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Caja Costarricense de Seguro Social 2019 

Paso 8.  

Se debe de abrir una cuenta bancaria mantener el efectivo que genera el negocio, 

además cuando ya la empresa está inscrito en Ministerio de Hacienda, la empresa deberá de 

tener un teléfono o internet, en donde el Banco BCR cobra $60 por la instalación del datafono, 

para adquirir este instrumento de cobro a los clientes, la empresa deberá de tener un mínimo 

de ventas mensuales de $500, si el negocio no logra ese monto el banco les cobrará $10 

mensuales por los servicios.  

Además en este banco se realizará en préstamo correspondiente para la apertura de la 

empresa en donde se debe de completar los siguientes pasos de acuerdo con la Figura 69: 
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Figura 69 Documentación del BCR 

 

Nota: Banco de Costa Rica 2019 

Paso 9. 

De acuerdo con la conversación que se obtuvo con el señor Cesar Soler Lamas se 

presentará algunos puntos esenciales los cuales serán parte del contrato de Plaza Lincoln en 

la Figura 70. 

Figura 70 Contrato de Plaza Lincoln 

 

Nota Cesar Soler Lamas 

Área: 12 m2 para la construcción
del Kiosco

Alquiler kiosco: $1500 x mes

Costo por metro cuadro adicional
es de $125, por el espacio del
centro comercial solo se permite
adquirir como máximo 4m

Mantenimiento: $100 x mes, no
incluye los servicios públicos

Plazo: 3 años

Aumento Anual: 5%

Periodo para la construcción de
kiosco: 2-4 meses

Plaza Lincoln se encarga de las
condiciones eléctricas, mecánicas

Algunos materiales permitidos
para la construcción: metal,
madera

Depósito: Equivalente a un mes
de alquiler total (kiosco + espacio
adquirido para las colocación de
mesas y sillas)

Altura máxima permitida
aproximadamente 3 metros

No hacer daños en el centro
comercial como en el piso o
paredes

Abastecer las urnas antes de las
10 am

Respetar el horario de Plaza
Lincoln
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Paso 10 

 A continuación en el paso 11 se presentará de acuerdo al MEIC (2019), el formulario 

que se debe de rellenar para registrar una empresa Pyme, el cual se presenta en la Figura 71 

Figura 71 Formulario para registrarse ante el MEIC 

 

 

 

 

 

Nota MEIC 2019 

 Además para determinar qué tipo de empresa Pymes es el negocio la página del MEIC 

ofrece un formulario en línea para determinar si es una 

o Microempresa: Son aquellas empresas que tienen 10 o menos trabajadores, sus ventas 

no pueden superar 2 millones de euros anuales. 

o Pequeña empresa: Son las empresas que tienen menos de 50 empleados, sus ventas 

no pueden superar 10 millones de euros anuales.  

o Mediana empresa: Las medianas empresas no deben sobrepasar los 250 empleados, 

sus ventas no pueden superar 2 millones de euros anuales. En donde en la Figura 72 

se presentará la clasificación del tipo de cada Pymes de acuerdo al MEIC (2019): 

Figura 72 Determinar el tipo de empresa 

 

Nota MEIC 2019 
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CAPÍTULO V CONCLUSIONES Y RECIMENDACIONES 

Conclusiones 

 De acuerdo al capítulo anterior se pudo determinar que como primer paso se tuvo una 

guía por medio de un mapa conceptual con el fin de llevar el desarrollo del proyecto de una 

manera ordenada y precisa, además se presentaron los datos más importantes del capítulo 1 

con el fin de tener a mano la información más relevante. Con base en el estudio técnico, se 

realizó la aplicación de algunas herramientas ingenieriles, en donde se pudo definir que la 

empresa se ubicará en la provincia de San José, cuyo micro localización será en Plaza Lincoln 

(Moravia), ya que este lugar resultó como la mejor alternativa para el inicio de un negocio. 

En donde se pudo determinar que la infraestructura de la cafetería será un kiosco, ya que este 

centro comercial ofrecía esta opción, además se debe de mencionar que un kiosco ofrece 

muchas ventajas ya que esta idea de infraestructura es la más recomendable para todos 

aquellos emprendedores con poca experiencia pero con muchas energía y ansias de crecer, 

ya que tiene un tamaño adecuado el cual simplifica y reduce la inversión inicial necesaria, 

pero para el éxito de este negocio se debe de tener una amplia gama de productos, ubicación 

visible y que no existan más kioscos con el mismo negocio. Para conocer los productos y 

servicios esenciales que deberá de tener Bozze´s Coffee se decidió realizar una encuesta, la 

cual fue dirigida a las personas que habitan o vistan en el cantón donde se ubicará la empresa, 

con el fin de determinar las necesidades y especificaciones, en donde se obtuvo como 

resultado que debe de ser una cafetería con una gran amplia gama de productos como 

repostería dulce, salada, postres, sándwiches, bebidas frías y calientes, acompañado de 

servicios como un buen parqueo, precios accesibles, buena atención, productos frescos con 

una presentación, seguridad, WIFI entre otros, en donde de acuerdo con la voz del cliente y 

el criterio del experto se pudo diseñar los productos por vender. Cuando se tiene en mente la 

idea de crear una empresa la primera preocupación es quiénes serán los proveedores, es decir 

aquellas empresas que suministren los insumos que se requieren, por ende la empresa 

Bozze´s Coffee estableció una serie de factores y características con el objetivo de buscar 

proveedores que mejor se adaptan a las necesidades de la empresa, con el fin de poder realzar 

una correcta negociación. Para el inicio de un negocio es importante conocer cuál es la 

competencia, por ende se realizó un estudio acerca las opiniones de los clientes, con el 
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objetivo de tomar esos comentarios como una estrategia, además la empresa debe de tener en 

cuenta cómo debe de ser la negociación con los clientes. Por medio de la herramienta FODA 

se pudo determinar cuáles son las fortalezas y oportunidades de la empresa las cuales se 

deben de poco a poco ir aumentando las características, también este instrumento permitió 

definir las posibles debilidades y amenazas, en donde es importante mencionar que estos 

puntos no se deben de descuidar por el bien de la empresa, ya que daría ventaja a la 

competencia. También se puede observar que se diseñaron todos los procesos que la empresa 

Bozze´s Coffee tendrá en los inicios de sus operaciones como por ejemplo la parte de la 

fabricación de los alimentos, bebidas, el funcionamiento de los pedidos especiales, en donde 

se evidenció que trabajará bajo los sistemas push/pull, además se puede encontrará los 

flujogramas correspondientes en cuanto a la etapa de producción, logística y punto de venta 

es decir donde ocurre el servicio al cliente. Es importante mencionar que para marcar la 

diferencia de la competencia un negocio debe de tener su propio sello, es decir ofrecer un 

valor añadido, por ende se decide Bozze´s Coffee decide tener un “café autor” el cual es 

sinónimo de “café con aroma y sabor único” además será una empresa que brindará 

empaques biodegradables, también los productos que se ofrecerán serán 100% elaborados 

por la familia Boza Serrano. Además se realizó el estudio legal cuya función es conocer y 

determinar los pasos que debe de realizar Bozze´s Coffee para la apertura del negocio es 

decir definir los permisos necesarios para poder iniciar las operaciones correspondientes. 

Recomendaciones 

• Se recomienda diseñar el kiosco, determinar las medidas y conocer la capacidad del 

espacio, es decir realizar un plano e infraestructura. 

• Conocer todos los proveedores de la empresa, y clasificarlos si son fijos o 

intermitentes. 

• Determinar la inversión para la apertura del negocio, contemplando los costos fijos y 

variables, en donde deberá de realizar un punto de equilibrio en términos monetarios. 

• Diseñar los perfiles de las personas que trabajarán en la empresa. 

• Establecer quién ejecuta, el cuándo y cómo realizar las etapas del proceso 

(actividades), es decir, contemplar desde la adquisición de la materia prima hasta la 

llegada de los clientes con el fin de tener un control en los procedimientos. 
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CAPÍTULO VI PROPUESTA 

Propuestas 

A continuación en el siguiente capítulo se podrá conocer el espacio que Plaza Lincoln 

habilitó para la colocación del kiosco, además ayudará a determinar las medidas del local con 

el fin de realizar los planos correspondientes conociendo la capacidad del área, también se 

presentará el costo de cada producto así como su porcentaje de ganancia que se desea obtener, 

por ende se deberá de conocer el nivel de ventas necesarios para cubrir los costos totales. 

Además se debe de realizar el perfil que la empresa buscará para los trabajadores con el fin 

de ofrecer un mejor servicio a los clientes, y para llevar un orden en los procesos. Es 

importante que para este capítulo queden claro cuáles serán las etapas del proceso, el cual 

indique cómo se realizará, bajo quién estará cargo y cuáles serán las medidas de control. 

Espacio habilitado para la infraestructura de la cafetería 

 A continuación en la Figura 73 se puede mostrar el área que Plaza Lincoln ofrece para 

colocar la cafetería Bozze´s Coffee, el cual se encuentra ubicado en el piso número uno, es 

importante mencionar que de las tres entradas principales de este centro comercial, dos tienen 

la visibilidad del negocio, es decir, cuando un cliente entra al mall, es muy probable que 

observe cafetería. (Representando las entradas por medio de las flechas rojas). 

Figura 73 Espacio habilitado 

 

Nota Plaza Lincoln 
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 En donde en la Figura 74 se pueden observar unas flechas rojas las cuales indican la 

ubicación del kiosco. 

Figura 74 Espacio habilitado 

 

Nota Plaza Lincoln 

Figura 75 Espacio habilitado 

 

Nota Plaza Lincoln 

Foto tomada desde 

el 3° piso de Plaza 

Lincoln 

Foto tomada desde 

el 2° piso de Plaza 

Lincoln 
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La línea marcada que se encuentra en la Figura 75 es el área en donde se pondrá la 

cafetería del centro comercial aproximadamente son 9.6- 10,8 metros, ya que entre tienda 

existen entre 16-18 piezas de cerámicas cuyas medidas son de 60 cm, existe esta diferencia 

de piezas ya que algunas tiendas se ubican más adentro que otras. 

Plano del Kiosco 

Es importante mencionar que cada vez que se quiere construir un proyecto/negocio 

es necesario planear las bases que debe de llevar, es decir realizar un plano, ya que es la 

representación gráfica de la futura obra por ende debe de contener toda la información de la 

manera más clara y ordenada. A continuación en la Figuras 76,77 se presentarán los planos 

del negocio el cual consiste en la elaboración de una cafetería llamada Bozze’s Coffee, en 

donde se podrá observar la infraestructura de acuerdo a las medidas del largo y ancho de 

todos los instrumentos por utilizar. 

Figura 76 Plano del Kiosco 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 
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Figura 77 Plano del Kiosco 

 

Nota: Jimena Boza Serrano 

 De acuerdo con la Figura 76 se puede observar el plano de la cafetería Bozze´s Coffee, 

se muestra las medidas aproximadas del local, además se debe de recalcar que en los espacios 

que quedan en el kiosco será para mayor movilidad del personal y para la colocación de los 

basureros, en donde los símbolos del plano tienen los siguientes significados: 

• Cuadros verdes: Representa los muebles del local, los cuales irán uno a la par del otro 

con el fin de guardar los platos, vasos, cucharas, tenedores, cuchillos, empaques, café, 

guardar bandejas entre otros utensilios, en donde se podrán colocar los 

electrodomésticos como los tostadores, microondas, licuadoras, máquina de café. Es 

importante mencionar que estos muebles no “chocaran entre sí” ya que al momento 

de abrir las puertas llegan hasta 90° parte sus gavetas cuando se utiliza medirá 35 cm 

y sus puertas cuando se abren medirán como máximo 25 cm, además no tendrán 

maniguetas, ya que en la parte de arriba de cada mueble vendrán con una decoración 

como un tipo de barra ondulada el cual permitirá de manera más fácil que el personal 

pueda abrir las puertas, además la cantidad que se coloca es de acuerdo con las 

medidas de la infraestructura, es importante mencionar que primero se consiguieron 

las medidas de las urnas, electrodomésticos (licuadoras, hornos, microondas, 

máquina de café, refrigeradora, y la cámara fría) con el fin de diseñar las medidas de 

los muebles ya que son personalizados, esto se debe gracias a la empresa EPA que 

trabaja bajo las necesidades de los clientes. 
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• Rectángulos rosados: Representa las urnas que tendrá la cafetería, las cuales son dos 

estándares las cuales son utilizados para la repostería, y una fría en donde se 

encontrará los postres, en el cual cada urna tendrán 3 pisos con un aproximado de 

cada uno de 30 cm, en donde las puertas serán dos “corredizas” por cada urna, el cual 

cada una medirá 50 cm, en donde para poderlas abrir no se salen de la medida, sino 

que se moverán dentro de la urna. Cada urna tendrá la capacidad de almacenar 6 

bandejas, las medidas de las urnas fueron diseñados de acuerdo con la infraestructura 

del local, es decir son personalizadas. 

• Círculos celestes: Representa los electrodomésticos como la refrigeradora que se 

encuentra en la parte de atrás y la cámara fría la cual se ubica en el lado 2. 

• Barra: Parte trasera del negocio en donde se colocará un “tipo desayunador” con el 

fin de que los clientes se sienten en unas sillas para consumir los productos. 

• Círculos anaranjados: Representan los bancos que serán utilizados para las personas 

que consuman los productos que ofrecerá la cafetería, por ende de acuerdo al largo 

del kiosco tiene la capacidad de tener un aproximado de 10 bancos pero sería un 

espacio muy reducido para los clientes ya que serían 39 cm de área por cada persona, 

por ende se decide que cada consumidor tengan un espacio de 50 cm para poder 

platicar, comer, realizar sus actividades con un espacio cómodo dando como 

resultado colocar 8 bancos. 

• Rectángulo anaranjado: Representa la puerta del kiosco, el cual medirá 50 cm, con 

un grosor de 10 cm. 

• Rectángulo negro: como la refrigeradora es pequeña estará debajo de los muebles, 

por ende dos muebles se conectarán, en donde ese espacio será aprovechado para 

colocar máquinas. 

En la Figura 77 se puede observar el espacio que se tiene para la colocación de las mesas 

y sillas en donde se puede determinar que: 

• Cuadrados celestes: Representan las medidas y cantidad de mesas que se podrán 

colocar en el espacio reservado de 400 cm, en donde cada mesa tiene 4 sillas ya que 

su forma cuadrada, además cada mesa tendrá una sombrilla con una decoración de 

luces. 
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Medidas y capacidades de Bozze´s Coffee 

 Para la construcción de un negocio es importante conocer las medidas de los 

instrumentos por utilizar en la infraestructura; en donde de acuerdo a las dimensiones se 

puede determinar la capacidad del negocio en cuanto a la cantidad de materiales a tener en el 

negocio, también se debe de tener presente medidas de la cocina de la familia Boza Serrano 

ya que es el lugar en donde se va a fabricar los productos. A continuación en las Tabla 13 se 

podrá observar a detalle las características los instrumentos por utilizar en la cafetería 

Tabla 13 Medidas del Kiosco 

Medidas Cantidad Alto Largo Ancho Grosor 

Kiosco 1 2,50 m Total, 90 cm 
estándar, 20 cm para las 

urnas 

4 m 3 m  10 cm 

Puerta  1 90 cm 50 cm 10 cm 10 cm 

Barra 1 100 cm Total (con grosor) 4 m 40 cm 10 cm 

Muebles  8 90 cm 50 cm 55 cm 
 

Urnas estándar 2 1,25 m 1 m 0,55 m 
 

Urnas frías 1 1,25 m 1 m 0,55 m 
 

Tostador 2 25 cm 40 cm 25 cm 
 

Microondas 1 36 cm 45 cm 32,5 cm 
 

Refrigeradora 1 86 cm 47,2 cm 45 cm 
 

Licuadora 2 40 cm 20 cm 15 cm  

Cámara Fría 1 1,9 m 59,5 cm 52,5 cm 
 

Bandejas 18 
 

36 cm 46 cm 
 

Fregadero 1  50 cm 50 cm  

Máquina de café 1 53 cm 55 cm 45 cm 
 

Fregadero 1 - 50 cm 15 cm 
 

Computadora 1 2,01 cm 35 cm 24,5 cm 
 

Impresora 1 8 cm 
 

Tablet 
2 (kiosco y 

familia) 
 25 cm 15 cm  

Caja para guardar el 
efectivo 

1 5 cm 30 cm 20 cm 
 

Área extra 1  200 cm 200 cm  

Mesas 4  90 cm 90 cm  

Sillas 16 93 cm 68 cm 54 cm  

Sombrillas 4 3 m    

Bancos 8 54 cm 39 cm 38 cm  

Nota: Jimena Boza Serrano 
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Por ende en la Tabla 13 se puede obtener la capacidad teórica del kiosco para que las 

personas se puedan sentar a consumir los productos, es decir se conoce por el espacio que se 

tiene disponible que se pueden colocar cuatros las mesas las cuales están conformadas por 

cuatro sillas cada una, además se obtiene una barra se pondrán 8 bancos dando como 

resultado una capacidad de 24 espacios. En el tema de los tiempos se trabajarán con datos 

aproximados ya que en el tema de los cafés que se realizan por medio de la máquina, en el 

cual la duración de su elaboración es de 2-4 minutos, los cafés fríos elaborados por el personal 

tiene un tiempo acerca de 5 minutos, cuando se alistan los productos y se desean calentar por 

medio del microondas o tostador, cada uno tiene ventaja de poder seleccionar el tiempo de 

duración, el cual será dependiendo de las especificaciones del cliente, los productos que 

necesitan alguna preparación rápida como los sándwiches es de 1-3 minutos, y ya si el cliente 

lo desea calentar se repite lo que se mencionó anteriormente el cual consiste en que es 

depende de los requerimientos de los clientes, es decir si el consumir prefiere los productos 

frio, tibio o caliente. Además importante conocer las medidas en el lugar donde sucederá la 

producción de la cafetería Bozze´s Coffee el cual en la Tabla 14 se puede observar las 

dimensiones. 

  Tabla 14 Medidas del lugar de producción 

Medidas de la cocina de la Familia Boza Serrano  

 Cantidad Alto Largo Ancho Profundidad 

Muebles (piso) 4 #1.90 cm 
#2 90 cm 
#3. 90 cm 
#4 90 cm 

80 cm 
60 cm 
60 cm 
200 cm 

60 cm 
60 cm 
60 cm 
60 cm 

60 cm 
60 cm 
60 cm 
60 cm 

Cocina 1 92 cm 75cm 65 cm 65 cm 

Muebles aéreos 3 60 cm 70 cm 30 cm 30 cm 

Infraestructura 1 3 m 4 m 3,20 m 
 

Refrigeradora (hace hielo) 1 180 cm 90 cm 80 cm 80 cm 

Nota: Jimena Boza Serrano 

 En donde en las Tablas 13,14 se muestra todos los instrumentos que se utilizarán para 

comenzar el negocio de la creación de la cafetería Bozze´s Coffee, en donde en cada uno se 

puede observar su alto, largo, ancho, de acuerdo a la Tabla 13 se obtiene la capacidad de la 

empresa ya que las medidas de la infraestructura e instrumentos por utilizar como mesas, 

sillas, muebles, vitrinas, entre otros se obtiene la cantidad necesaria para el negocio, ya que 

como el lugar es un kiosco hay que ajustarse al espacio brindado por Plaza Lincoln y en la 
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Tabla 14 los muebles son los disponibles para el uso de los insumos de la cafetería, ya que 

existen dos muebles y medio para el consumo de la familia (uno y medio aéreo y uno de piso) 

Diseño del local  

 De acuerdo al plano presentado anteriormente, en puede observar en la Figura 78 que 

se decidió realizar un prototipo (simulación) con alguna de maquinaria que se utilizará con 

el fin de representar y asemejar a la infraestructura del Kiosco de la cafetería 

Figura 78 Diseño del Kisco 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

En donde en la Figura 78 se puede observar los electrodomésticos que se van a utilizar 

en el kisoco, como por ejemplo la licuadora, máquina de café, tostadores, refrigeradora y una 

cámara en donde se guardaran los frescos, también se obtendrán tres vitrinas en donde se 

conservaran los productos a ofrecer, en la parte de adelante se tendrán mesas y sillas con el 

fin de que las personas puedan comer en el lugar. Además es importante mencionar que en 

la parte de atrás del negocio existirá una barra con 8 sillas en donde en la Figura 79 se puede 

observar: 
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Figura 79 Diseño del Kisco 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Selección de Proveedores 

Proveedores Intermitentes. 

 Para la creación de un negocio es importante tener en cuenta que se necesita la compra 

de varios insumos para poder iniciar con las operaciones por ende se decide plantear una serie 

de características con el fin de determinar los las compras necesarias y fundamentales para 

el desarrollo de los procesos, como en el capítulo IV se conocieron los proveedores fijos, 

llegó el momento de conocer los intermitentes, es decir los que se necesitarán en tener en 

contacto cada cierto, por ende no es constante o incluso su inversión puede ser una única vez. 

Características de los proveedores. 

 Antes de conocer todos los proveedores de la empresa, en la Figura 80 se presenta 

una lista el cual realizó la familia Boza Serrano con el fin detallar las características 

esenciales que esta familia busca en los insumos por adquirir. 
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Figura 80 Características de los insumos

 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

• Ubicación de la 
empresa 
(cercanía ante 
alguna 
inconvenencia)

• Reputación

• Compromiso

• Garantía

• Precios 
accesibles

• Incluya 
transporte

• Incluya 
Instalación

• Responsable

• Facilidades de 
pago

• Precios 
accesibles

• Buena calidad

• Encontrar todos 
los moldes en 
un mismo lugar

• Disponibilidad 
de los insumos

• Ubicación de la 
empresa (ante 
algún 
inconveniente)

• Facilidades de 
pago

• Estándares y Frías

• Buen precio

• Ubicación de la 
empresa (ante 
algún 
incoveniente)

• Reputación

• Incluya transporte

• Incluya 
Instalación

• Responsable

• Urnas 
personalizadas

• Responsable

• Facilidades de 
pago

• Persona 
resposable

• Materiales de 
calidad

• Trabajo fino

• Buena 
reputación

• Ubicación del 
modista (ante 
algún 
inconveniente

• Buen precio

• Conocer los 
requisitos del 
banco

• Incluya 
instalación

• Tasa de interés 
bajo

• Costos 
accesibles

• Conocer los 
servicios que 
ofrecen

• Banco 
confiable

• Incluya transporte

• Precios accesibles

• Materiales resistentes

• Buena calidad

• Reputación

• Responsable

• Instalación

• Garantía

• Ubicación de la 
empresa (ante algún 
inconveniente)

• Facilidades de pago

• Incluya transporte

• Reputación

• Responsable

• Instalación

• Garantía

• Ubicación de la 
empresa (ante algún 
inconveniente

• Capacitaciones

• Precios accesibles

• Facilidades de pago

• Reputación

• Fácilidades de pago

• Responsable

• Precio razonable

• Tiempo de 
fabricación del kiosco

• Utilización de 
materiales de calidad

• Presentación fisica 
(juegos, elegante, 
presentable)

• Precios accesibles

• Material resistente

Electrodomésticos 

 

Moldes 

 

Urnas 

 

Vestimenta Servicios de un 

banco 

Muebles 
Máquina de 

café 

Infraestructura 
Platos y vasos para 

comer en el kiosco 
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Como en la Figura 80 se presentaron todas las características que la empresa Bozze’s 

Coffee estableció para la selección de los proveedores, por ende por medio de la herramienta 

SIPOC se presentarán todos los proveedores intermitentes que se encargan de suministrar a 

la cafetería. 

SIPOC 

 En las Tablas 15,16 se puede observar la herramienta llamada SIPOC, el cual consiste 

en la colocación de los proveedores intermitentes de la empresa, en donde se puede observar 

la entrada correspondiente de los insumos. 

Tabla 15 Proveedores intermitentes 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 16 Proveedores intermitentes 

Nota: Jimena Boza Serrano 

 En donde en las Tablas 15,16 se puede mostrar todos los proveedores que tendrá 

Bozze’s Coffee para poder operar, el cual cada uno suministrará a la empresa los siguientes 

insumos: 

• Price Smart: Con este proveedor se compra los electrodomésticos necesarios para el 

kiosco, es decir se obtiene, tostador, licuadora, microondas, también se comprará la 

vajilla que incluye: platos, vasos, y tazas para colocar los alimentos que ofrecerá la 

cafetería. Dado el caso que esta empresa se encuentra ubicada en diferentes puntos 

del país, la negociación de los productos a adquirir se realizarán, en la que se 

encuentra en Tibás. 
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• En importadora Monge se comprará la cámara fría; en donde estarán las gaseosas, 

juegos entre otros para el consumo del cliente, además se adquirirá una refrigeradora 

pequeña para introducir algunos insumos, como por ejemplo el jamón y queso de los 

sándwiches con el fin de alistar los productos cuando serán consumidos por el cliente, 

también por medio de este proveedor se obtendrá una computadora para llevar la 

parte financiera de la empresa, y una tablet con el fin de realizar los cobros, es 

importante mencionar que el negocio se realiza con la empresa que se encuentra 

ubicada en Moravia. 

• Intelec, en esta empresa se adquirirá la impresora el cual imprime las facturas, se 

conecta por medio del USB o conexión inalámbrica, esta empresa está ubicada en 

San José. 

• La empresa Office Depot se comprará la caja para guardar el efectivo. 

• En la empresa llamada “tips” se encontrará todo tipo de moldes que se necesiten para 

la elaboración de los productos además se adquirirán todos los utensilios como 

moldes de queque, de chimenea, de cupcakes, colorantes, bandejas para las vitrinas, 

para cocinar y para almacenar productos, cortadores, cucharas para cocinar (medir), 

mangas, boquillas, jarras de aluminio para la elaboración del café en la máquina, 

paletas, tazas para medir, moldes tartaletas, moldes antiadherentes, pinzas y guantes 

para la manipulación de los alimentos, cuando se alistan, cucharas, tenedores y 

cuchillos metálicos para el consumo de los alimentos en el kiosco. Es importante 

mencionar que el negocio se realizará con la empresa que se encuentra ubicada en 

San José. 

• Metalex del Futuro ubicada en el Alto de Guadalupe, se comprarán las urnas 

estándares, es decir en donde se colocarán la repostería dulce y salada mientras que 

las urnas frías el proveedor será equipos AB en donde estas serán utilizadas para 

mantener la temperatura de los postres que ofrecerá la cafetería. 

• En EPA se encontrará los muebles, mesas, sillas, basurero, bancos, luces, fregadero, 

grifo y paños (secar los trastes), es decir estos insumos que se adquieran son los 

esenciales para el abastecimiento del kiosco además se encontrará una cajas 

especiales para el transporte de los alimentos al local. Dado el caso que esta empresa 
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se encuentra ubicada en diferentes puntos del país, la negociación de los insumos por 

adquirir se realizarán, en la que se encuentra en Tibás 

•  La empresa “La máquina de café” ubicada en Cartago es el proveedor de la máquina 

para la producción de los cafés que se ofrecerán en la cafetería, además esta 

organización ofrece servicios como la instalación, capacitación de uso, garantía de 

fábrica de un año y se cuenta con un taller de servicio. 

• La construcción del Kiosco es el lugar en donde las personas o clientes externos 

podrán adquirir los productos de la cafetería, es decir es la infraestructura, en donde 

la construcción de este lugar llevará de 15- 25 días, el cual tiene una garantía de 3 

años. 

• La vestimenta de los trabajadores del local estará a cargo de la modista Fátima 

Chavarría Montalban el cual su tienda de producción se ubica en Coronado en donde 

será un uniforme adecuado para la manipulación de alimentos, el cual estará 

conformado por una camisa y delantal con el logo de la empresa, además se realizará 

las mallas para proteger el cabello de los trabajadores. 

• BCR es el banco por el cual la empresa va a adquirir el datafono, cuya función es 

cobrar los productos vendidos cuando los clientes pagan con tarjeta, además se 

adquirirá el préstamo correspondiente para iniciar las operaciones, además por medio 

de este banco se adquirirá el préstamo, ya que ofreció las tasas de interés más bajas 

a las empresas pymes. 

La fase del “proceso” de esta herramienta consiste en todo lo que se debe realizar para 

obtener un producto final, en donde deberá de acuerdo con las indicaciones de la 

manipulación de alimentos. Además las “salidas” de este proceso será cuando todos los 

productos se encuentren listos en las urnas para ser consumidos por el cliente final. 

Negociación con todos los proveedores. 

A continuación en la Tabla 17, se presentará algunas de las características más 

importantes por conocer cuando se adquiere el negocio con los proveedores más impactantes 

que tendrá la cafetería Bozze´s Coffee, los cuales son: 
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Tabla 17 Negociacion con los proveedores fijos e intermitentes 

Características de negoción con los proveedores 

Proveedor Transporte Formas de 
pago 

Solicitud 
del 

material 

Servicios que ofrecen Proveedores Fijos o 
Intermitentes 

Price Smart ₡12000 Contado, 
tarjeta de 
crédito, 
transferencia o 
depósito 

24 horas 
antes 

Los precios están sujetos 
a cambio sin previo aviso. 
Si se cancela en 
transferencia o depósito 
se debe enviar copia del 
movimiento para la 
confirmación, este 
proceso tarda 48 horas 
hábiles para su 
aprobación, además 
ofrecen garantías 

Fijo en materia 
prima 
Intermitentes en los 
electrodomésticos y 
la vasija l cuál es 
utilizado para los 
clientes que 
consumen los 
productos en el local 

Importadora 
Monge 

Dentro de la 
cotización 

Contado, 
tarjeta de 
crédito, 
Flexipagos 

24 horas 
antes 

Garantía, es de 12 meses 
en donde la refrigeradora 
contiene un: 
Bajo consumo energía 
Descongelamiento 
manual. Compartimento 
de congelador separado. 
Cierre de seguridad  
Y la cámara, en el cual se 
guardarán los refrescos 
tiene luz led interna. Bajo 
consumo energético.  

Intermitente, ya que 
es el encargado de 
suministrar la 
computadora, 
cámara, 
refrigeradora y 
Tablet 

Office Depot Entrega a 
domicilio, 
envío gratis 
sin mínimo 
de compra 

Contado, 
tarjeta de 
crédito, 
cheques, 
depósitos 

24 horas 
antes 

La caja para guardar el 
efectivo tendrá su propia 
llave, material de acero, 
removible con 6 espacios, 
tiene lugar para monedas 
y billetes (2 capas) 

Intermitente, ya que 
se adquiere la caja 
para el guardado de 
dinero durante el día 
de las ventas 

Tips Dentro de la 
cotización 

Contado 24 horas 
antes 

Garantía Intermitente, por la 
compra de los 
moldes 

Metalex del 
Futuro 

12000 Contado 24 horas 
antes 

Instalación y garantía 1 
año 

Intermitente, compra 
de la urna estándar 

Equipos AB Dentro de la 
cotización 

50% De prima 
Y 50% Antes 
de retirar los 
equipos. 

45 días 
para 
fabricar 

Instalación y garantía 1 
año 

Intermitente, compra 
de la urna fría 

Green 
Solutions 

Compras 
mayores de 
50000, es 
gratis  

Contado 24 horas 
antes 

Empaques 
biodegradables. 
Certificados con la ISO, 
bandera azul, carbono 
neutral 

Fijo, compra de los 
empaques para 
llevar los alimentos 
cuando las personas 
no comen en el 
kiosco 
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Proveedor Transporte Formas de 
pago 

Solicitud 
del 

material 

Servicios que ofrecen Proveedores Fijos o 
Intermitentes 

EPA Gratis Contado, 
tarjeta de 
crédito 

15 Días Garantía, instalación, 
despacho 

Intermitente porque 
son los muebles que 
estarán en la 
infraestructura 

La máquina 
del Café 

Dentro de la 
cotización 

Contado, 
tarjeta de 
crédito, 
transferencia o 
depósito 

Un mes 
de 
anticipac
ión 

Instalación, Capacitación, 
filtro de calcio, garantía de 
fábrica de un año y 
cuenta con taller de 
servicio, exclusivo para 
los clientes. 

Intermitente, 
máquina para hacer 
el café 

Kiosco Dentro de la 
cotización 

Dos pagos, 
50% Y 50% 

24 horas 
antes 

La duración de la 
construcción es de 15 - 25 
días, garantía de 3 años, 
Diseño gratuito, 
instrucciones de 
instalación, toma de 
medidas, servicio 
postventa y el material a 
utilizar será el metal 

Intermitente, 
infraestructura del 
kiosco 

David 
Méndez 
Madrigal 

Gratis Contado 24 horas 
antes 

"Café autor" Fijo, compra del 
café, consumo 
constante 

BCR - -Dólares o 
colones 

24 horas 
antes 

La empresa deberá de 
tener internet, en donde el 
banco cobra $60 por la 
instalación del datafono, 
la empresa deberá de 
tener un mínimo de 
ventas mensuales de 
$500, si el negocio no 
logra ese monto el banco 
les cobrará $10 
mensuales por los 
servicios. 
Por medio de este banco 
se obtendrá el préstamo, 
ya que ofrece la tasa de 
interés más bajo para las 
empresas Pymes 
 

Intermitente ya que 
solo una vez se 
adquiere esta 
herramienta, el cual 
se deberá de estar 
dando 
mantenimiento 
Además solo se 
pedirá una vez el 
préstamo 

Intelec - Contado 24 horas 
antes 

Garantía Intermitente, ya que 
solo se adquiere una 
vez la impresora 

Momo 
Diseño 

- Contado o 50% 
cada quincena 

 Actualización de las redes 
todos los días, llamar la 
atención de los clientes, 
adquirir el paquete de 
mayor actividades, tendrá 
una regalía 

Fijo ya que todos los 
días debe de 
actualizar la página 

Nota: Jimena Boza Serrano. 
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 En donde en la Tabla 17 es importante conocer cuáles son los requisitos que los 

proveedores ponen a disposición de la cafetería, para evitar cualquier inconveniente cuando 

se adquieren los insumos. 

Diagrama de procesos  

En la Figura 81 se realiza el diagrama de procesos, en donde por medio de una 

representación gráfica de los procedimientos, se puede observar el diseño de una secuencia 

en donde representa el momento desde la adquisición de la materia prima para la fabricación 

de los productos que la cafetería Bozze´s Coffee ofrecerá, hasta la llegada de los clientes. 

Figura 81 Diagrama de procesos 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 El siguiente diagrama por mostrar se realizó con el motivo ejemplificar y explicar los 

procesos de la Figura 81 el cual representa los procedimientos que tendrá la cafetería Bozze´s 

Coffee en cuanto a su producción y logística (distribución del producto) hasta su punto de 

venta, en donde en la Figura 82 se explica las fases por seguir: 

Diagrama de Procesos de Bozze´s 

Coffee

Fase 1

Fase 2

Fase 3

Fase 4

Fase 5
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Figura 82 Fases del diagrama de procesos 

 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Mapeo de procesos 

  Se decide realizar esta herramienta ya que es una representación global de los 

procesos, en donde permite visualizar y llevar un control del negocio, con el fin de conocer, 

mejorar, entender y tomar decisiones, además se debe de demostrar que existe una relación 

en todos las operaciones de la cafetería Bozze´s Coffee, en donde se podrá observar en la 

Figura 83 el mapeo de procesos diseñado para la empresa: 

 

Decidir cuál 
producto 

realizar (ventas)

Contactar al 
proveedor

Recibir y pagar 
la materia prima

Fabricar los 
productos

Pruebas de calidad

Alistarlos

Empacarlos en su 
respectiva caja

Colocar los 
productos en el 

vehículo

Realizar la ruta desde 
la casa hasta PLaza 

Lincoln 
(aproximadamente se 

dura de 15- 20 
minutos) Distancia 

de 7,3 km

LLegar al centro 
comercial con los 

productos y de 9:00 am a 
9:30 am se debe de 

abastecer las 
urnas.Personal abastece 

las urnas

Antes de las 10:00 am 
debe de estar todo listo

Productos listos 
para ser vendidos

Realizar una buena 
atención 

Cliente satisfecho

Fase 1 

  

Fase 2 

  

Fase 4

 

  

 
Fase 1 

Fase 5

 

  

 
Fase 1 

Fase 3 
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Figura 83 Mapeo de procesos

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 En la Figura 83 se puede observar los tres niveles que constituyen el mapeo de 

procesos, los cuales funcionarán de la siguiente manera: 

• Los procesos estratégicos es la dirección de la empresa, por ende es la primer etapa, 

el cual contiene los siguientes puntos: 

o Voz del cliente, consiste en escuchar al cliente, es decir, conocer las necesidades 

del consumidor e idear una forma de solucionar esos requerimientos, además 

también permitirá conocer la opinión de las personas acerca el servicio y 

productos brindados.  

o La planificación estratégica consiste en establecer el camino que debe de seguir 

la cafetería en donde se deberá de cumplir todos los objetivos que la empresa 

determine considerando los recursos, debe de indicar cómo realizar las acciones, 

por ende se deben de seguir los siguientes puntos básicos para considerar el 

desarrollo de una estrategia, las cuales son: valorización del entorno (interno y 

externo), formular alternativas, seleccionar la mejor elección, implementar la 
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estrategia, y monitorearla, por último se obtiene las adaptaciones de la estrategia, 

además va muy de la mano en cuanto a la cadena de suministros de cómo son sus 

actividades, funciones, frecuencia, indicadores que tiene cada etapa. 

❖ Por ejemplo cuando la empresa ya esté operando pueden seguir varios 

objetivos como aumentar las ventas en un cierto porcentaje, diferenciarse 

de la competencia, realizar una incorporación de nuevos productos, 

examinar la competencia, mejorar la negociación y relaciones con los 

clientes y proveedores, realizar publicidad, ofertas, desarrollar un FODA 

para conocer las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en 

cada proceso, es decir ser la visión que la empresa tiene, logrando que la 

empresa tenga un impacto significativo. 

o La gestión de recursos es la utilización correcta de todos los materiales, y 

contratación de personal de la empresa, por lo cual, también se da una gestión de 

comunicación, en este proceso se le informa al personal las funciones a 

desempeñar. 

o Sí se realizan todas estas etapas se puede ofrecer un buen servicio al cliente, ya 

que se escucharon las necesidades, opiniones, recomendaciones y se trabajaron 

en ellas, para tener clientes satisfechos como resultado final. 

• Los procesos operativos consiste en la manera de cómo se realizan las actividades por 

ende se relaciona con la parte de: 

o Planificación de los productos es decir, cuando la empresa esté operando deberá 

de prestar atención a sus ventas, con el fin de planificar cuándo y cuáles productos 

se deben de producir, el cual se facilita por medio de la aplicación que se adquirirá. 

o Con la fase de compras se deberá de tener muy claro por medio de las ventas ya 

actualizando la aplicación que se adquiera, se obtiene cuáles son los insumos 

necesarios que se deben de comprar con el fin de fabricar los productos que 

requiere la demanda.  

o Además se debe de tener un control de producción, en donde en esta etapa se 

determina los insumos necesarios para poder fabricar un productos, en donde se 

debe de garantizar un productos que cumpla con las pruebas de calidad que se 

realizarán en cuanto al tamaño, sabor y presentación de cada alimento. 
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o También se encuentra la parte de inventarios el cual por medio de una aplicación 

se deberá de estar actualizando los datos con el fin de tener un conocimiento sobre 

el stock de la empresa y no realizar gastos innecesarios en la parte de compras. 

o Por último se obtiene la fase de transporte en donde estará a cargo de los 

integrantes de la familia, en donde de acuerdo con una correcta manipulación de 

alimentos los productos serán fabricados en la casa de esta familia en donde los 

productos llevarán su respectivo empaque para ser transportados a Plaza Lincoln, 

en donde como requisito para llevar estos alimentos, cada uno estará aprobado 

por las pruebas de calidad correspondientes. 

• Los procesos de apoyo, son aquellos que dan soporte para el correcto funcionamiento 

de la empresa como por ejemplo  

o El proceso de publicidad consiste en dar a conocer los servicios de la empresa por 

redes sociales como Instagram y Facebook como se muestra en la Figura 84 

Figura 84 Publicidad de Bozze´s Coffee 

 

Nota Jimena Boza Serrano 



150 

 

  

o La etapa del recurso humano, se encarga de la contratación y capacitación del 

personal.  

o Además se presenta una etapa de tecnología de información el cual la constante 

actualización de la información de la aplicación que se adquirirá para tener los 

datos más ordenados y lograr que los números sean más transparentes.  

o La parte de contabilidad el cual se contrata por medio de servicios públicos, se 

debe de tener esta etapa ya que se realiza con el fin de manejar los recursos 

económicos de la organización.  

o Por último existe el mantenimiento, el cual consiste en mantener las condiciones 

de las máquinas que se utilizan en la cafetería como por ejemplo la máquina de 

café, además se debe de realizar la constante capacitación al personal en cuanto 

al uso de las máquinas, el cual estará a cargo de la empresa que se le compra estos 

insumos. 

Aplicaciones 

 Se realiza la búsqueda aplicaciones con el propósito de llevar un control de los 

procesos de la cafetería Bozze´s Coffee, con el fin de tener la información más clara y 

ordenada posible, en donde se podrá tomar decisiones acerca del estado de la empresa, la 

familia Boza Serrano busca una aplicación que sea fácil de comprender, que se involucre en 

temas de producción, productos, inventario, facturas, compras, ingresos entre otros, por ende 

se evaluaron tres escenarios, en donde presentan algunas características las cuales son : 

❖ Loyverse; Se encarga de varios temas como por ejemplo: facturas, producción 

(determina cuáles productos son los que se deben de preparar), realización, recuento 

y monitoreo de inventarios, descuentos, clasificación de productos, crea, recibe y 

modifica órdenes, realiza seguimiento del efectivo, ofrece código de barras, puede 

trabajar con poca señal de internet, actualiza datos, análisis y tendencia de las ventas, 

compras, ingresos, gastos, añade productos, recibe notificaciones diarias cuando el 

inventario sea bajo para realizar la compra de productos a tiempo, planifica compras, 

y envía pedidos a proveedores, acceso confidencial, abarca el tema de impuestos, 

exporta reportes, realiza notas sobre las preferencias de cada cliente para obtener 
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experiencia personalizada, accesos desde el móvil. En donde el precio es de $25 al 

mes, además esta aplicación ofrece un periodo de dos meses gratis. 

❖ Alegra: Crea facturas con o sin internet, agrega imágenes a los productos, tiene código 

de barras y configura la apertura del cajón monedero, tiene accesos desde el móvil, 

Con Alegra se puede conectar otros sistemas como: ERP, sistema contable para 

mantener actualizada la información. Personaliza las plantillas de los documentos, 

crea cotizaciones, se encarga de los gastos, productos, servicios, inventarios. 

Mantiene en orden la información de clientes y proveedores. Realiza reportes 

inteligentes en cual consiste en determinar la información relevante en tiempo real 

para analizar el negocio como: ventas, mejores clientes, productos más vendidos, 

flujo de efectivo, balance general, estado de resultados, impuestos, rotación de 

cartera, lo que debes, lo que te deben. Mes a mes en el correo se recibirá un reporte 

sobre el estado de tu negocio. Exporta a Excel la mayoría de los reportes del sistema. 

El precio tiene un rango de $25-$45 por mes. 

❖ Switch-Soft: Módulo de gastos y compra, ingreso de caja (dinero), trabaja con o sin 

conexión, crea notificaciones en el calendario y mantiene al día los pendientes de 

manejo de órdenes de compra e ingreso de stock es decir emite la orden de compra y 

puede ingresar los productos de forma automática, crea facturas y puede ser 

mandados por e-mail, realiza envíos de cotizaciones, pedidos, facturas, lote y 

vencimiento. Lleva el control de la fecha de vencimiento de cada producto en 

existencia. Analiza las ventas de los productos por fecha, por día, por sucursal. Y 

optimiza las compras, maneja precios, productos, impuestos, niveles de stock, 

clientes. Realizan reportes de las ventas y se puede trabajar desde un móvil. El precio 

tiene un rango de $25-$45 por mes. 

En donde de acuerdo con las características mencionadas anteriormente se decide realizar 

un cuadro con el método cualitativo por puntos, el cual ayudará a determinar cuál aplicación 

es la más indicada para la cafetería con base en algunos factores relevantes que establecieron 

los integrantes de la familia. A continuación en la Tabla 18 se puede observar la selección de 

la aplicación: 
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Tabla 18 Método cualitativo por puntos para la aplicación 

Nota Jimena Boza Serrano 

 En donde en la Tabla 18 se puede observar que dio como resultado la aplicación por 

utilizar en la cafetería, la cual será Loyverse, en donde para los familiares todos los puntos 

críticos evaluados tiene la misma importancia, en donde por medio de las características de 

las herramientas se pudo determinar si abarca temas de producción, ventas, ingresos gastos, 

factura, inventarios, el funcionamiento entendible se realizó por medio de búsqueda de videos 

acerca cada actividad, en donde para adquirir esta aplicación nada más se debe de iniciar 

sesión en la página, en donde los dos primeros meses son gratis, y después se comienza a 

cobrar $25 mensuales, además se debe de descarga la aplicación llamada “Loyverse” desde 

el play store o bien se puede utilizar de la página web, como ventaja de esta aplicación y lo 

que se diferenció de las otras, es que en las demás que se evaluaron cuando se registra un 

producto, o se realiza la facturación se deben de rellenar muchos campos es decir es muy 

complejo, el cual provoca un consumo elevado del tiempo del personal, y aparte si se hacen 

esos procesos muy rápido con el fin de llenar todos los datos puede ser que cometan varios 

errores, perjudicando la información de la empresa, por ende adquirir Loyverse ya que los 

datos por rellenar son los esenciales y contundentes para la información, en donde si ya la 

empresa no desea seguir con esta aplicación, en la parte de configuración cuando se coloca 

la tarjeta se le puede seleccionar dar de baja, para utilizar esta aplicación debe de ser por 

medio de teléfonos inteligente es decir, tener al menos las versiones de Android 4.2. 
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A continuación en la Figura 85 se podrá observar todos los módulos que presenta esta 

aplicación: 

Figura 85 Módulos de la aplicación 

 

Nota Loyverse 

 Es importante que esta aplicación ofrece varios productos como puntos de ventas, 

inventario avanzado, administración de inventarios, dashboard, pantalla para cocina, pantalla 

para clientes y back office los cuales todos se incluyen en la aplicación solo que en la parte 

de ajustes hay que configurar la aplicación para poder utilizar todos los productos , los únicos 

que son aparte y hay que descárgalos por medio del play store son: la pantalla para cocina, 

pantalla para clientes, los cuales son totalmente gratis y son compatibles con esta aplicación 

ya que son de la misma línea, y se van actualizando los datos simultáneamente. 

Análisis Económico 

 A continuación en la siguiente etapa se presentará el análisis económico, el cual 

consistirá en el conocimiento de los costos que se deben de incurrir para la apertura del 

negocio, es decir se contemplaron los costos de inversión, fijos (mensuales) y los variables 

(materia prima). 

Costos de inversión 

  En la Tabla 19 se podrá observar los costos de inversión es decir, son aquellos 

insumos que son esenciales para la apertura delo negocio en el siguiente cuadro se muestra 

en términos monetarios las adquisiciones incluyendo la cantidad necesaria de cada uno, 

recordando que el depósito son los $1500 de alquiler más $500 del espacio para la colocación 

de la mesas. 
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Tabla 19 Costos de inversión

 

Nota Jimena Boza Serrano 

En donde en la Tabla 19 se puede observar algunos detalles de los insumos que en la 

Tabla 20 se contemplaron de forma general 

Tabla 20 Materiales por utilizar detallados 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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 En la Tabla 20 se puede observar que algunos insumos que vienen en sets en decir 

dentro de un paquete vienen varios productos, por ejemplo el primer número corresponde la 

cantidad comprada y el segundo número corresponde a la cantidad que trae ese insumo de 

acuerdo con su presentación. 

Costos Fijos 

Como parte del análisis económico para la apertura de una empresa es importante 

contemplar los costos fijos es decir aquellos que ocurren cada mes, durante la operación del 

negocio. A continuación en la Tabla 21 se puede observar los costos fijos, recordando que el 

alquiler del Kiosco son los $1500 de alquiler más $500 del espacio para la colocación de la 

mesas, los demás costos fijos fueron obtenidos por medio de visitas al lugar, llamadas 

telefónicas y contacto directo. 

Tabla 21 Costos Fijos 

 

 

 

 

 

 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

En la Tabla 21 se puede observar la sección de salarios por servicios profesionales, 

en donde para obtener los datos se le consultó a las personas de cada profesión y se llegó a 

la conclusión que cobran ₡25000 por hora (promedio), en donde se obtiene que para el caso 

del contador e ingeniero industrial serían que realicen dos visitas por semana, dando como 

resultado 8 vistas al mes, en donde cada visita dure 2 horas, es decir cada semana tendría por 

cada servicio profesional 4 horas, por ende a la semana sería un total de 16 horas. En el caso 

de abogado se ocupará sus servicios profesionales 2 veces por mes, 1 hora. 
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En la Tabla 22 se puede observar el cálculo de los salarios de las personas que laboran 

en la cafetería( atienden al cliente), el cual como un es un trabajo de 12 horas ya que deben 

de estar desde las 9:00 am en Plaza Lincoln para abastecer las urnas y este centro comercial 

cierra sus puertas a las 9:00 pm, se ocuparán 6 trabajadores, en donde se turnarán 3 y 3, en el 

cual un grupo trabajará 4 días a la semana y el otro grupo 3 días a la semana, además es 

importante mencionar cada semana deberán de rotar los días es decir, si en una semana un 

grupo trabajo 4 días, la otra semana le tocará el turno de 3 días, en donde para determinar el 

salario de estos trabajadores se contempló la lista de salarios del Ministerio de Trabajo en 

donde también se obtuvo en la sección de temas laborales los porcentajes de cada actividad. 

Tabla 22 Cálculo de los salarios 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

En la Tabla 21 se puede observar un rubro llamado “Luz y Agua” los cuales 

corresponden a los servicios públicos, en donde para el cálculo de estos costos fijos, se 

obtuvieron por medio de algunas tarifas que estas instituciones brindan a los negocios, para 

esta etapa se contemplaron los gastos tanto del kiosco como los de la casa de la familia Boza 

Serrano ya que es el lugar de producción, en cuanto al agua se obtuvo por medio de una 

calculadora que la página de AYA ofrece, en donde para el local tiene un costo aproximado 

de ₡38000 de consumo (tarifa establecida, datos aproximados) y de la casa de la familia Boza 

Serrano es un costo adicional de ₡12000. Para los cálculos de la luz la página CNFL ofrece 

una lista en donde se establece el consumo de cada electrodomésticos, además explica los 

pasos a seguir para determinar el consumo en colones, por ende se realiza la Tabla 23 en 

donde se puede observar los cálculos correspondientes para determinar el aproximado de 

consumo monetario es decir lo que la empresa tendrá que pagar por mes. 
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Tabla 23 Cálculo de a Luz 

Nota Jimena Boza Serrano 

De acuerdo con la Tabla 23 se consume por mes un total de 3058,46 KW en donde 

según la página de CNFL indica que si el consumo es mayor de los 3000 KW, cada KW tiene 

un costo de ₡76,59.Además para determinar los costos fijos se deben de contemplar los 

gastos de depreciación de los activos que se adquirieron para el negocio, tal y como se indica 

en la Tabla 21,en donde para calcular la depreciación se debe de considerar el valor del activo, 

cantidad, el porcentaje de desecho y vida útil, el cual en las Tablas 24,25,26 se puede observar 

su proceso, es importante mencionar que se seleccionó la depreciación en línea recta ya que 

indica cuanto sufre de desgaste un activo con el paso del tiempo, en la Tabla 21 el dato que 

se tomó fue la suma de toda la columna del gasto por depreciación total de activos mensual. 

Tabla 24 Depreciación de los activos 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 25 Depreciación de los activos 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 26 Depreciación de los activos

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Dentro de los costos fijos, se contempla la cuota del préstamo que se incurre para la 

apertura de la cafetería Bozze´s Coffee, en el cual se obtiene por medio del Banco de Costa 

Rica, ya que es el banco que ofrece una tasa de interes menor para todas aquellas empresas 

Pymes, en la Tabla 27 se puede mostrar el desglose de este préstamo, en donde se decide que 



159 

 

  

tenga un periodo de 5 años es decir 60 meses, el cual el indica el tiempo de pago, dando como 

resultado una cuota de ₡521.023,97 mensuales. 

Tabla 27 Préstamo 

  Anual Mensual 

Préstamo BCR  ₡ 25.000.000,00    

Tasa  9,17% 0,00764 

Tiempo 5 años 60 meses 

Cuota ₡521.023,97 

Nota Jimena Boza Serrano 

A continuacion en la Tabla 28 se puede observar el porqué la empresa decide realizar 

el préstamo ₡25.000.000 en donde se puede observar que para la apertura del negocio se 

necesitan ₡20.588.848 en donde la familia Boza Serrano decide solicitar ₡25.000.000 

teniendo un extra de ₡4.411.52 para completar gastos próximos durante el año, considerando 

los costos fijos (mensuales), inversión y variables. 

Tabla 28 Cálculo de los costos

 

Nota Jimena Boza Serrano 

De acuerdo con la Tabla 28 se puede observar el cálculo de los costos variables, más 

adelante se podrá observar dicho cálculo. 

Costos variables 

Como parte del análisis económico es importantante conocer los productos que la 

cafetería ofrecerá a sus futuros clientes, por ende se debe de conocer el precio unitario, receta, 

insumos, cantidad, margen de utilidad y el precio de venta, en donde en las Tablas desde la 

29 hasta la 69 se puede observar todos esos detalles tanto en la comida salada, dulce y 

bebidas. 
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Tabla 29 Trenza salada de queso

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 30 Empanda de carne

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 31 Empanada de queso

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 32 Pancitos de cebolla

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 33 Cangrejos de jamoón y queso

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 34 Pan de ajo

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 35 Canastas de palmito

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 36 Rosquillas con queso

 

Nota Jimena Boza Serrano 



164 

 

  

Tabla 37 Volteado de piña

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 38 Pan casero

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 39 Trenza de canela

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 40 Queque de coco 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 41 Queque de zanahoria

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 42 Queque de naranja

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 43 Pastel imposible velvet

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 44 Alfajores 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 45 Flan de coco

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 46 Pie de limón

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 47 Queque de chocolate

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 48 Pie de fresa

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 49 Torta chilena

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 50 Queque de chocofresa

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 51 Cheescake de fresa

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 52 Brownies

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 53 Sándiwiches de carne 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 54 Tortillas con queso 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 55 Sándwichws de jamón y queso

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 56 Café negro caliente

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 57 Café con leche caliente

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 58 Café Latte caliente

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 59 Capuchino caliente

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 60 Café moca

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 61 Chocolate caliente

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 62 Frozen Frío

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 63 Café moca helado 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 64 Café helado a la caribeña

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 65 Chocolate frío

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 66 Capuchino frío

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 67 Café con leche condesada frío

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 68 Otras bebidas

 

Nota Jimena Boza Serrano
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Tabla 69 Batidos naturales

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 A continuación en la Tabla 70 se muestran los ingredientes para la elaboración de los 

batidos naturales: 

Tabla 70 Materia prima de los batidos naturales

 

Nota Jimena Boza Serrano 

En donde en las Tablas desde la 29 hasta la 69, se puede demostrar las recetas de 

todos los productos que la cafetería Bozze´s Coffee ofrecerá, en el cual se puede evidenciar 

el precio de unitario, de venta, margen de utilidad y materiales, en donde la primer columna 

cada insumo está en la unidad que el proveedor vende, y de acuerdo con esas presentaciones 

se realizaron las conversiones necesarias para obtener gramos, ml o unidades, en donde se 

obtuvo el precio por cada gramo, unidad o ml, además las bebidas frías tendrán una 

decoración con un paquete de galletas oreo, es importante recalcar que algunas recetas llevan 
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el insumo del agua el cual en la Tabla 71 se mostrará su cantidad respectiva por receta, en 

donde se debe de recordar que el costo del agua ya está contemplado en los costos fijos. 

Tabla 71 Cantidad de agua

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Punto de equilibrio 

Para el análisis económico de la cafetería es indispensable realizar el punto de 

equilibrio en términos monetarios, el cual indicará el momento que la empresa no pierda ni 

gane, por ende en la Figura 86 se puede observar la fórmula que se utilizó para dicho cálculo. 

Figura 86 Fórmula del punto de equilibrio 

 

Nota Gabriel Baca Urbina  

 En donde en la Figura 86 muestra unas siglas, el cual tiene el siguiente significado: 

o CF: costos fijos 

o CV: costos variables 

o P: precio (en este caso se tomará el promedio consumo de las personas en las 

cafeterías) 

o Q: Demanda 

Pan de ajo Cantidad 360 Capuchino caliente Cantidad 190

Pan casero Cantidad 250 Café moca caliente Cantidad 190

Queque de chocolate Cantidad 250 Chocolate caliente Cantidad 190

Queque de choco fresa Cantidad 450 Frozen Cantidad 190

Cheescake de Fresa Cantidad 375 Café moca helado Cantidad 190

Sándwiches Cantidad 250 Chocolate frío Cantidad 190

Tortillas con queso Cantidad 110 Capuchino frío Cantidad 190

Café negro Cantidad 220 Café con leche condesada Cantidad 190

Café Latte Cantidad 190 Batidos Naturales Cantidad 125

Agua ml
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Recordando que los costos fijos ya se conocen, los cuales están representados en la 

Tablas 21, y los costos variables que se muestran en la Tablas desde la 29 hasta la 69, para 

la demanda se decide realizar observaciones a la competencia de la cafetería Bozze´s Coffee 

Demanda de la competencia. 

Se decide realizar visitas durante cuatro semanas a las cafeterías existentes en Plaza 

Lincoln, con el fin de conocer la cantidad de personas que llegan a la competencia directa de 

Bozze´s Coffee, en donde se pudo detectar la hora de mayor demanda la cual es de 3:00 pm 

a 6:30 pm, ya que es el tiempo en donde los estudiantes salen de los colegios y las personas 

terminan la jornada laboral.  

En donde para determinar cuántos días de un mes son suficientes para realizar 

observaciones, se decide aplicar la muestra, el cual se obtuvo por medio de la siguiente 

fórmula en donde en la Figura 87 se puede observar: 

Figura 87 Fórmula del tamaño de muestra 

𝑛 =  
𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Nota Mario Herrera Castellanos 

De acuerdo con la Figura 87, se presentará el significado de cada letra que compone la 

fórmula así como los datos que se utilizaron: 

✓ N: Población el cual es equivalente a un mes del año el cual se decide seleccionar 31 

días 

✓ p: Probalidad a favor, el cual es igual a un 0,5 

✓ q: Probabilidad en contra, el cual es igual a un 0,5 

✓ En donde “p” y “q” es conjunto de posibilidades de que un evento ocurra o no en un 

momento o tiempo determinado, es decir son las probabilidades con el que se presente 

el fenómeno. 

✓ z; Nivel de confianza, en donde se decide utilizar una seguridad del 95%, y cuando 

se utiliza este porcentaje es equivalente a 1,96 hablando en términos estadísticos. 

✓ e: Error de la muestra; de acuerdo al porcentaje de la confianza utilizada el error sería 

un 5%. 

Población Finita 
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El siguiente paso por realizar es la aplicación de la fórmula para obtener una muestra con 

el fin de conocer los días significantes para realizar las observación, en donde en la Figura 

88 se puede observar 

Figura 88 Fórmula del tamaño de muestra 

n =  
1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5 ∗ 31

0,052(31 − 1) + 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5
 

𝑛 = 29 𝑑í𝑎𝑠 

Nota Jimena Boza Serrano 

 De acuerdo con la Figura 88 se puede mostrar que la muestra que se debe de tener es 

de 29 días para obtener una información confiable. A continuación en las Tablas 72, 73, 74, 

75, 76,77, se puede mostrar los datos obtenidos durante las observaciones de 29 días las 

cuales se realizaron por medio de visitas al centro comercial en donde se obtuvo la ayuda de 

amigos y familiares de los integrantes de la familia Boza Serrano. 

Tabla 72 Semana 1 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 73 Semana 2 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Lunes 5 Martes 6 Miércoles 7 Jueves 8 Viernes 9

Spoon 184 Personas 165 Personas 186 Personas 174 Personas 192 Personas

Danoi 168 Personas 150 Personas 159 Personas 154 Personas 174 Personas

Starbucks 177 Personas 159 Personas 183 Personas 162 Personas 195 Personas

Giacomin 180 Personas 155 Personas 172 Personas 159 Personas 186 Personas

Semana 1 ( Del 5 de agosto- Domingo 11 de agosto)

Lunes 12 Miércoles 14 Viernes 16 Sábado 17 Domingo 18

Spoon 183 Personas 180 Personas 192 Personas 189 Personas 196 Personas

Danoi 162 Personas 159 Personas 175 Personas 184 Personas 190 Personas

Starbucks 174 Personas 183 Personas 186 Personas 193 Personas 198 Personas

Giacomin 170 Personas 162 Personas 183 Personas 190 Personas 194 Personas

Semana 2 (Del 12 de agosto -Domingo 18 de agosto)

Población Finita 
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Tabla 74 Semana 3 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 75 Semana 4 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 76 Semana 5 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 77 Semana 6 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Miércoles 21 Jueves 22 Sábado 24 Domingo 25

Spoon 186 Personas 181 Personas 195 Personas 198 Personas

Danoi 174 Personas 170 Personas 182 Personas 189 Personas

Starbucks 183 Personas 179 Personas 191 Personas 195 Personas

Giacomin 180 Personas 175 Personas 188 Personas 186 Personas

Martes 20

178 Personas

156 Personas

177 Personas

171 Personas

Semana 3 (Lunes 19 de agosto- Domingo 25 de agosto)

Lunes 26 Miércoles 28 Jueves 29 Viernes 30

Spoon 192 Personas 186 Personas 177 Personas 195 Personas

Danoi 174 Personas 170 Personas 168 Personas 181 Personas

Starbucks 188 Personas 191 Personas 180 Personas 193 Personas

Giacomin 186 Personas 183 Personas 175 Personas 190 Personas

Semana 4 (Lunes 26 de agosto- Domingo 1 de septiembre)

Lunes 2 Viernes 6 Sábado 7 Domingo 8

Spoon 185 Personas 188 Personas 193 Personas 198 Personas

Danoi 168 Personas 177 Personas 181 Personas 186 Personas

Starbucks 173 Personas 184 Personas 190 Personas 195 Personas

Giacomin 171 Personas 179 Personas 184 Personas 192 Personas

Semana 5 (Lunes 2 de septiembre- Domingo 8 de septiembre)

Martes 10 Jueves 12 Viernes 13

Spoon 182 Personas 175 Personas 190 Personas

Danoi 164 Personas 168 Personas 179 Personas

Starbucks 170 Personas 177 Personas 186 Personas

Giacomin 166 Personas 169 Personas 182 Personas

Semana 6 (Lunes 9 de septiembre- Domingo 15 de septiembre)
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 En donde en las Tablas 72,73,74,75,76,77, se puede observar las semanas y los días 

que se visitaron las competencias, en donde se obtuvieron los siguientes datos por medio de 

recuentos físicos: 

• Número de personas que llegan por día en las horas de visita de las observaciones. 

• Las visitas se realizaron de 3:00 pm a 6:30 pm, ya que desde días antes de detectó la 

“hora pico” ya que cuando se realizaron las encuestas “cara a cara” en el centro 

comercial se pudo observar la hora de mayor demanda de Plaza Lincoln, además esta 

hora se concretó ya que es salida de los estudiantes del colegio, y se acaba la jornada 

laboral. 

• Las personas que consumen los productos en el local aproximadamente duran de 30-

40 minutos, y en cada intervalo de ese tiempo se encuentran aproximadamente de 20-

25 personas, los demás clientes optan por la opción de comprar para llevar. 

• En Starbucks y Danoi muchas personas que llegaban a consumir los productos era 

para llevar. 

• Las personas que llegan solas a consumir los productos en los locales, realizan 

actividades como leer un libro, estar con la computadora o simplemente solo comen 

y revisan el celular. 

• En Giacomin, Starbucks y Spoon cuando los clientes se sentaban a consumir los 

productos era para conversar con sus familiares, o tenían computadoras en sus mesas.  

• Horario de Plaza Lincoln: lunes - sábado 10:00 a.m. a 9:00 p.m. y los domingos. 

10:00 a.m. a 8:00 p.m., en donde es importante mencionar que de la competencia solo 

Starbucks presenta un horario diferente el cual es: domingo- jueves 9:00 am -9:30 pm 

y de viernes – sábado de 9:00 am- 10:00 pm 

• Spoon también presenta un horario diferente el cual es de domingo a jueves de 12:00 

m.d. a 10:00 p.m. viernes y sábados de 12:00 m.d a 11:00 p.m. 

En donde de acuerdo con los datos anteriores se pueden representar visualmente como se 

observa en Figura 89, en el cual se puede determinar el comportamiento de la demanda de la 

competencia de Bozze´s Coffee. 
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Figura 89 Comportamiento de la demanda 

 

Nota: Tablas No. 72, 73, 74, 75, 76,77 

 En la Figura 89 se puede observar un gráfico el cual presenta los días que se realizaron 

las observaciones, se determina que Spoon es quien tiene mayor demanda en comparación 

de los otros lugares, y que los días fuertes son los fines de semana. Como este proyecto es 

una cafetería nueva, no existen datos históricos para poder determinar la demanda, por ende 

de acuerdo con las observaciones de los 29 días en tres horas y media en hora pico, se 

sumaron para obtener la demanda de cada competencia, para conocer el total de personas 

aproximado que toman café en Plaza Lincoln, se contemplaron los días y horas faltantes del 

mes, el cual dio como resultado 36600 personas mensual (bajo) considerando que por cada 

cafetería llegan 300 personas al día, la empresa desea acaparar un 15%, dando como resultado 

para el primer mes atender 5490 personas, en donde se considera que cada tres meses se 

espera aumentar un 2% de población, de acuerdo con todas esas suposiciones se espera que 

los clientes aumenten el consumo de los productos cada tres meses un 1%, en donde en la 

Tabla 78 se mostrarán los datos.  

Tabla 78 Población

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Competencia Suma
Total de personas 

aprox mensual
Acaparar 

Aumento de 

cada 3 meses

Consumo promedio 

de las personas 

(cada 3 meses)

Spoon 5373

Danoi 4971

Starbucks 5290

Giacomin 5145

Promedio 5194,75

36600 15% 2% 1%
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En la Tabla 79 se muestra la población que la cafetería Bozze´s Coffee desea acaparar, 

en donde cada tres meses aumentará un 2%, además se puede observar cantidad aproximada 

por día de personas que la empresa deberá de atender, el cual cada día estará constituido de 

11 horas (10:00 am- 9:00 pm) (horario para los clientes) 

Tabla 79 Cantidad acaparada 

Meses Demanda Cantidad de personas por día 

1 5490 180 

2 5490 180 

3 5490 180 

4 5600 184 

5 5600 184 

6 5600 184 

7 5712 187 

8 5712 187 

9 5712 187 

10 5826 191 

11 5826 191 

12 5826 191 

Nota Jimena Boza Serrano 

Para conocer los costos variables de la materia prima, y determinar cuánto se deberá 

de producir para satisfacer a la demanda que se estableció anteriormente, se realizan por 

medio de la encuesta que se obtuvo del estudio de mercado, en donde se unieron las preguntas 

(#7 y #8) acerca la comida y bebidas que las personas desean encontrar en una cafetería, 

recordando que cada pregunta tenía 390 respuestas el cual en la Tabla 80 se puede observar 

los porcentajes: 

Tabla 80 Resultado de la encuesta 

Resultados de la encuesta 

Categorías Personas encuestadas % Representativo 

Repostería salada 129 16,5% 

Repostería dulce 111 14,2% 

Postres 83 10,6% 

Sándwiches 67 8,6% 

Bebidas frías (cafés) 114 14,6% 

Bebidas calientes (cafés, chocolates, té) 166 21,3% 

Batidos naturales (sandia, piña, fresa) 61 7,8% 

Otras bebidas (gaseosas, jugos de caja entre otros) 49 6,3% 

Total 780  100% 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Este procedimiento se realizó solo para el primer mes, ya que en la Tabla 78 se 

estableció los porcentajes de crecimiento conforme va pasando los meses de operación en 

donde se obtuvo como referencia de 5490 personas que se acaparan el primer mes, en donde 

cada producto tiene su propia categoría, por ende se multiplicaron los resultados de los 

porcentajes de la encuesta de cada familia por esos 5490 personas para determinar las ventas 

totales, como se presenta en las Tablas 81, 82, 83, 84, 85, 86, 87, 88. 

Tabla 81 Demanda de productos salados del primer mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 82 Demanda de productos dulces del primer mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 83 Demanda de postres del primer mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 84 Demanda de sándiwiches del primer mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 85 Demanda de bebidas frías del primer mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 86 Demanda de bebidas calientes del primer mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 87 Demanda de batidos naturales del primer mes

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 88 Demanda de otras bebidas del primer mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 



191 

 

  

En donde en las Tablas desde la 81 hasta la 88, se puede decir que las ventas totales 

es la demanda total por cada categoría de los productos que ofrecerá la cafetería de acuerdo 

con los resultados de la encuesta la cual estaba basada en los gustos de las personas, en donde 

la columna de precio es el de venta, costo variable es el costo unitario de la producción de 

cada producto, costo variable de materia prima es el promedio del costo variable multiplicado 

por las ventas totales. En donde para el primer mes si se suman todos los costos variables de 

materia prima de todas las familias se obtiene un total de ₡2.825.161. Es importante 

mencionar que se tuvo que realizar este procedimiento ya que no existen datos para tomar de 

referencia ya que es una empresa completamente nueva, por ende se decidió y se estableció 

que por medio de las encuestas se pueden realizar los datos más reales, por ende se trabajarán 

solo con promedios. 

Cálculo del punto de equilibrio. 

Desde la Tablas 89 hasta la 100, se podrá observar el cálculo del punto de equilibrio 

de cada mes de la cafetería Bozze´s Coffee en donde se realizaron esos cálculos durante un 

año, se puede observar que los costos fijos son obtenidos de Tabla 21, los cuales se 

mantienen, los costos variables son obtenidos de las Tablas desde la 81 hasta la 88, de la 

columna costo variable de materia prima por cada categoría. 

En la columna consumo promedio de las personas se realizaron por medio de varios 

escenarios como por ejemplo una persona compra un bocadillo más la bebida por ende se 

obtuvo el promedio de cada categoría, también para obtener este dato se contempló el 

promedio de todos los productos que la cafetería ofrece, otro escenario que se tomó fue como 

referencia el resultado de la encuesta del estudio de mercado en el cual las personas indicaban 

cuanto estaban dispuestas a pagar, por ende cuando se plantearon todos los escenarios 

anteriormente mencionados ayudaron a determinar que una persona puede consumir y está 

dispuesta a pagar ₡2000, la penúltima columna es la demanda en cual está dividida por 

categorías en donde los números se obtuvieron de las Tablas desde la 81 hasta la 88 de la fila 

de ventas totales, y la fila llamada total es la suma de los costos variables de las categorías y 

de todas la demanda por familia dando como resultado las 5490 personas que se quiere 

acaparar para el primer mes, en donde el punto de equilibrio se calculó de acuerdo con la 

fórmula que se presentó en la Figura 86. 
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Tabla 89 Punto de equilibrio del primer mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 90 Punto de equilibrio del segundo mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 91 Punto de equilibrio del tercer mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 92 Punto de equilibrio del cuarto mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 93 Punto de equilibrio del quinto mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 94 Punto de equilibrio del sexto mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 



194 

 

  

Tabla 95 Punto de equilibrio del séptimo mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 96 Punto de equilibrio del octavo mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 97 Punto de equilibrio del noveno mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Tabla 98 Punto de equilibrio del décimo mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 99 Punto de equilibrio del onceavo mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Tabla 100 Punto de equilibrio del doceavo mes 

 

Nota Jimena Boza Serrano 



196 

 

  

En las Tablas desde 89 hasta las 100 se puede observar el punto equilibrio de cada 

mes, en el cual los costos fijos se mantuvieron, los variables aumentaron un 2% cada tres 

meses y población también aumenta un 1% cada tres meses y el consumo de las personas en 

el precio aumentaría por mes un 1% cada tres meses, ya que se espera que conforme prueben 

los productos incrementen la cantidad de compra, según como se estableció en la Tabla 78. 

Además en la Tabla 101 se presenta los escenarios que se establecieron para realizar el 

cálculo del promedio de consumo de los clientes en una cafetería. 

Tabla 101 Cálculo obtenido del promedio del consumo de los clientes 

Nota Jimena Boza Serrano 

 A continuación en la Tabla 102, en el cual se podrá observar los gastos y los ingresos 

que tendrá Bozze´s Coffee durante 12 meses, es decir su primer año de operación: 

Tabla 102 Utilidades de la cafetería

Nota Jimena Boza Serrano 

Promedio consumo (precios) 

Promedio de bocadillos  ₡ 1.420  Promedio de los productos de la 
cafetería (bocadillos, bebidas) 

₡1.229 

Promedio de bebidas  ₡ 1.037  

Suma de un bocadillo más bebida  ₡ 2.457    

Resultados de la encuesta     

Personas dispuestas a pagar 

 ₡ 1.500  Promedio de la encuesta 

 ₡ 2.500  

₡3.000  ₡ 3.500  

 ₡ 4.500  

Consumo promedio de gasto #1 escenario  ₡ 2.729  Voz del cliente promedio vs bocadillo+ 
bebida 

Consumo promedio de gasto # 2 escenario  ₡ 2.210  Voz del cliente promedio vs bocadillo 

Consumo promedio de gasto # 3 escenario  ₡ 2.018  Voz del cliente promedio vs bebida 

Consumo promedio total de los escenarios  ₡ 2.319    

Dato a realidad  ₡ 2.000    
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Plan de Implementación 

Cadena de suministro  

¿Cómo lograr unas buenas ventas, compras, finanzas, entre otros, es decir tener un 

control en la cafetería? A continuación en la Figura 90 se puede observar las etapas de la 

cadena de suministro de la cafetería Bozze´s Coffee el cual consiste en conocer una serie de 

características de cómo será el funcionamiento de la empresa, así mismo ayudar a determinar 

quién y cómo se realizarán los procesos con el fin de definir el funcionamiento del negocio 

y llevar un control en cada actividad, es decir la función de esta herramienta medir el 

rendimiento de cada operación. 

Figura 90 Cadena de suministros

 

Nota Jimena Boza Serrano 

En donde en las Tablas desde la 103 hasta la 108, se muestra la cadena de suministros 

de la cafetería Bozze´s Coffee, es importante mencionar que cuando se habla de “actualizar 

la aplicación “se refiere a que es responsabilidad tanto del personal como de la familia, por 

ende esta herramienta funcionará de la siguiente manera en cuanto a tiempos, indicadores, 

funciones, entre otros, en donde la empresa debe de presentar mientras esté operando:

marco terorico

https://www.entrepreneur.com/article/316908  

indicadores

https://incp.org.co/Site/2012/agenda/7-if.pdf

Cadena de suministros de Bozze´s 

Coffee

Compras

Producción Distribución
Ventas

Clientes

Finanzas

Compras

Producción
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Etapa 1: Compras. 

Tabla 103 Etapa 1 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Etapa 2: Producción. 

Tabla 104 Etapa 2 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 

Etapa Quien lo ejecuta
Inicio/ 

Durante

Recibe 

información 

de

Envía información 

a:
Funciones Frecuencia Duración

Producir repostería de 

acuerdo a las ventas en 

el durante

En el inicio se produce 

todos los productos

Realizar un cronograma 

de acuerdo a los 

productos

Semanal

Realizar pedidos 

especiales

Máximo de 2 días en dar 

el producto 

Aplicar 5´s Siempre que se produce

Pruebas de calidad y 

alistar el producto
Siempre que se produce

Actualizar la aplicación Diario

Personal 

(producción de 

bebidas)

Inicio/ 

Durante

Producción de bebidas, 

alistar los productos
Diario

De acuerdo a las ventas 

y vida útil

Distribución / 

Finanzas
6 meses

Tiempo de ciclo de producción: 

Medir el tiempo que se demora 

fabricar un producto como por 

ejemplo el tack time en donde 

se utilizaría: tiempo disponible 

para la producción entre la 

demanda, para determinar 

cuándo tiempo lleva cada 

productoProducción Loyverse

MRP

Valorar inventario

Compras y 

Ventas

Medidas de control

Efectividad: de la producción: 

como el Nivel de producción 

necesaria/Producción real. Por 

ejemplo si se requiere producir 

45 unidades pero solo se pudo 

producir 40, ya sea por lo 

motivos de la capacidad 

Familia Boza 

Serrano 

(producción de 

repostería)

Inicio / 

Durante

Herramienta
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Etapa 3: Distribución. 

Tabla 105 Etapa 3 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Etapa 4: Ventas. 

Tabla 106 Etapa 4 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Etapa 5: Clientes. 

Tabla 107 Etapa 5 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 

 

Etapa Quien lo ejecuta
Inicio/ 

Durante

Recibe 

información 

de

Envía información 

a:
Funciones Frecuencia Duración

Satisfacción del cliente Diario

Realizar pedidos 

especiales
Cada 15 días o mensual

Actualización de la 

aplicación
Semanal Loyverse

Atención personalizada 

al cliente

Clientes

Familia Boza 

Serrano

Inicio/ 

Durante

Llegada de 

clientes

Compras/  Ventas/  

Finanzas

Personal
Inicio/ 

Durante

6 meses

Comprar productos Diario

Teoría de colas mide el tiempo de 

atención, Cursograma analítico, 

conoce los movimientos que se 

realizan para atender al cliente, la 

voz del ( casa QFD) el cual es un 

técnica para diseñar productos 

basados en los requerimientos del 

cliente , conocer los ¿qué?  ( lo que 

requiere de cada producto o proceso 

según el cliente) y los ¿cómo? (se 

puede mejorar)

El nivel de servicio del cliente 

se puede medir por medio de 

encuestas en las redes 

sociales, también puede 

conocer la voz el cliente con 

una pregunta al final como 

¿Les gustó la comida? ¿Los 

atendieron bien?, en donde 

estas actividades de deben de 

realizar diario.

Medidas de controlHerramienta
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Etapa 6 Finanzas. 

Tabla 108 Etapa 6 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 

Etapa Quien lo ejecuta
Inicio/ 

Durante

Recibe 

información 

de

Envía información 

a:
Funciones Frecuencia Duración Medidas de control

Registrar operaciones 

contables y datos 

financieros

Diario

Herramienta

Finanzas

Compras / 

Ventas / 

Producción

Familia Boza 

Serrano

Familia Boza 

Serrano

Personal

Inicio/ 

Durante

Inicio/ 

Durante

6 meses

Apalancamiento financiero, 

usa el endeudamiento para 

financiar una operación de 

una empresa: Total pasivo/ 

Patrimonio neto
Elaboración de informes Semanal

Consulta de datos

Elaboración de informes

Loyverse

Activo Corriente/ Pasivo 

Corriente (capacidad que 

tiene la empresa para 

cumplir con sus 

obligaciones financieras, 

deudas corto plazo) 

 Utilidad Bruta /Ventas 

Netas x 100 Por cada colon 

vendido, cuánto se genera 

para cubrir los gastos 

Razón de endeudamiento 

el cual determina que tan 

endeudado esta la 

empresa: pasivo total/activo 

total

Actualización de la 

aplicación
Semanal

Detectar desviaciones para 

evitar posibles pérdidas
Diario

Planificar, analizar , evaluar  

y controlar la información 

registrada

Diario
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Vida útil de los productos 

 En el momento que la cafetería inicie sus operaciones y siga los pasos de la cadena de 

suministros, hay que tener un plan ante el caso de que algunos productos no se vendan durante el 

día, en donde si esa situación sucede, se deberá de mantener esos alimentos en las urnas 

correspondientes hasta que cumplan su vida útil, si se vence el tiempo de los productos el personal 

tendrá la autorización de venderlos en términos de 2x1, con el objetivo de no perder tanto 

porcentaje hablando en términos de costos. A continuación en las Tablas 109,110 se puede observar 

los alimentos que se ofrecerán en la cafetería Bozze´s Coffee: 

Tabla 109 Vida útil y cantidades de los productos salados 

Productos Salados Cantidad por receta Máxima Vida útil 

Trenza Salada 4 trenzas  3 días 

Pancitos de cebolla 20 panes 2 días 

Pan con Ajo 20 panes  2 días 

Rosquillas con queso 15 rosquillas 3 días 

Pan para los sándwiches 15 parejas 2 días 

Canastas de palmito 12 piezas 1 día 

Empanadas 10 piezas 2 días 

Cangrejos 10 piezas 2 días 

Tortillas con queso 10 tortillas 1 día 

Nota: Jimena Boza Serrano 

Tabla 110 Vida útil y cantidades de los productos dulces 

Productos Dulces Cantidad por receta Máxima Vida útil 

Pan casero 20 bollitos 2 días 

Alfajores 20 piezas 2 días 

Torta Chilena 8 piezas 2 días 

Volteado de piña 8 piezas 2 días 

Queque de zanahoria 8 piezas 2 días 

Cheescake de Fresa 8 piezas 2 días 

Queque de chocolate 8 piezas 2 días 

Queque de choco fresa 8 piezas 2 días 

Flan de coco 8 piezas 2 días 

Imposible red velvet 8 piezas 2 días 

Trenza de canela 4 trenzas 3 días 

Queque de coco 8 piezas 2 días 

Queque de naranja 8 piezas 2 días 

Pie de Limón 8 piezas 2 días 

Pie de Fresa 8 piezas 2 días 

Brownies 20 piezas 2 días 

Nota Jimena Boza Serrano 
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 En donde en la Tablas 109,110 se puede mostrar los productos dulces y salados que ofrecerá 

la cafetería, en donde se puede conocer de cada receta cuantas piezas salen de cada producto, así 

mismo se determina la vida útil de los alimentos es decir, el tiempo máximo en donde conservarán 

su sabor y textura de acuerdo al criterio experto. Como se puede observar que la vida útil de los 

productos ronda de 1-3 días se puede establecer que la empresa puede producir de acuerdo con sus 

ventas 4 veces por semana. 

Requisitos para la contratación del personal 

 A continuación en las Figuras 91, 92, 93, 94 ,95 se presentarán los perfiles de las personas 

que la familia Boza Serrano desea contratar para iniciar las operaciones. 

Puesto de Servicio al cliente. 

Figura 91 Perfil al servicio a cliente (trabajadores) 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

En la Figura 91 se puede observar los requisitos para contratar a los trabajadores de la 

cafetería en donde el rol que deberán de asumir es; alistar y servir los productos que los clientes 

compran, además deberán de estar pendientes de las personas por si les ofrece algo más, también 

realizarán los cobros correspondientes del consumo de los clientes además se encargarán de la 

fabricación de las bebidas. 
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Puesto de Producción. 

Figura 92 Perfil del puesto de producción 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Puesto de Contador. 

Figura 93 Perfil del contador 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Puesto de un abogado. 

Figura 94 Perfil de un abogado 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Puesto de un ingeniero industrial. 

Figura 95 Perfil del ingeniero industrial 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 En donde en la Figuras 93, 94, 95, se puede observar los requisitos para la contratación de 

un contador abogado e ingeniero industrial, estas personas serán contratadas para ciertos lapsos, es 

decir por servicios profesionales. Y en la Figura 92 se muestra el perfil de la persona que fabricará 

los productos, el cual estará a cargo de Xinia Serrano (mamá de la familia) 
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Responsabilidad de cada persona de acuerdo con la cadena de suministros. 

 A continuación en la Tabla 111, se mostrará cuáles son las personas que estarán 

involucradas en cada etapa de la cadena de suministros: 

Tabla 111 Funciones del personal 

Etapa Personal 

Compras Familia Boza Serrano, Trabajadores, Ingeniero industrial (indicadores) 

Producción Familia Boza Serrano (repostería, postres )y trabajadores (bebidas), Ingeniero 
industrial (indicadores) 

Distribución Familia Boza Serrano, Trabajadores reciben. Ingeniero industrial (indicadores) 

Ventas Familia Boza Serrano, Trabajadores, Ingeniero Industrial (indicadores) 

Clientes Trabajadores, Familia Boza Serrano, Ingeniero industrial (indicadores) 

Finanzas Contador, Ingeniero Industrial(indicadores), Familia Boza Serrano 

Nota Jimena Boza Serrano 

De acuerdo con la Tabla 111 se puede determinar que en la parte de compras las realizan la 

Familia Boza Serrano y los trabajadores, el cual esos reportes se le deben de comunicar al contador 

para que pueda realizar sus informes y al ingeniero industrial para que lleve un control por medio 

de los indicadores, en la fase de producción la familia realiza la repostería y postres, mientras los 

trabajadores realizan las bebidas en lo kiosco, en la etapa de distribución la familia Boza Serrano 

es quien se encarga de transportar los productos, en ventas los trabajadores y familia venden 

productos, y junto de la mano con el ingeniero industrial deben de actualizar los datos 

(indicadores), para poder realizar el análisis correspondiente, en donde se le comunica y enseña al 

contador los números correspondientes para que pueda realizar el informe, en la parte de los 

clientes son atendidos por los trabajadores o incluso por la familia, en donde todas las 

observaciones que se anoten deberán de ser trasmitidas al ingeniero industrial para planificar 

procesos, realizar mejorar entre otros, en la parte de finanzas el ingeniero industrial y contador 

deberán de realizar informes contundentes acerca el estado económico de la empresa, el cual se le 

comunica a la familia para poder tomar decisiones acerca a la empresa, en donde la familia estará 

presente en todas las etapas, es importante mencionar que los indicadores serán controlados por 

medio del ingeniero industrial el cual debe de analizar esos datos y dar reporte de esos informes o 

avances a la familia quien tendrá que reportar las observaciones, dudas, entre otros a los 

profesionales. Es importante mencionar que el abogado solo se requerirá para la realización de los 

contratos, asesorías u obligaciones fiscales. A continuación en la Tabla 112 se presentará los 

responsables de rellenar información a la aplicación: 
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Tabla 112 Completar la aplicación 

Etapa 

Loyverse 

Rellenar la aplicación 

Compras Trabajadores, Familia 

Producción Familia, Trabajadores 

Distribución Familia y Trabajadores 

Ventas Trabajadores, Familia 

Clientes Trabajadores, Familia (Redes y “cara a cara” 

Finanzas Familia, Contador, Ingeniero 

Nota Jimena Boza Serrano 

En la Tabla 112 se muestra que en las primeras 4 etapas los responsables de rellenar la 

aplicación y estar pendiente de los clientes son los trabajadores y la familia ya que siempre se 

encontrarán en el lugar, en donde la familia tiene la responsabilidad de informar a los profesionales 

el estado de la empresa en esas fases, ya que el ingeniero ayudará a optimizar los procesos 

contribuyendo en la parte de administración el cual va de la mano con el contador, por ende la 

última etapa, el contador, familia e ingeniero manipularán esa fase ya que deben de determinar los 

ingresos, y gastos permitiendo conocer el estado de la empresa. 

Vestimenta 

 En la Figura 96 se puede observar el uniforme que el personal de Bozze´s Coffee deberá de 

utilizar, el uniforme será brindado por la familia Boza Serrano, el cual el uso de la comida y delantal 

deberá de ser obligatorio para las personas que se contratarán para que atiendan a los clientes y 

alisten los productos, el pantalón será un jeans azul o negro, y no puede ser roto 

Figura 96 Vestimenta de Bozze´s Coffee 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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Capacitaciones: 

 A continuación en la Figuras 97, 98 se podrá demostrar el sistema de capacitación de uso 

de los insumos más tecnológicos que tendrá la cafetería 

Figura 97 Capacitaciones de la máquina de café 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Figura 98 Capacitaciones de la aplicación 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

 En donde en las Figuras 97 y 98 se puede observar las maneras de capacitación de los 

activos que la empresa Bozze´s Coffee adquirirá para empezar con las actividades del negocio, con 

el fin de tener una visión más clara del funcionamiento de la máquina de café, y de la aplicación 

Loyverse el cual llevará un control de las operaciones de la empresa. 

La máquina 
de café

A la empresa que se le 
compra esta máquina ofrece 
servicios de capacitaciones 
para iniciar el negocio, en 
donde después de cierto 

tiempo en operación existe 
un lapso constante de 
capacitaciones, para la 

incorporación de nuevos 
productos

Loyverse

Para la capacitación de esta 
aplicación, el sistema ofrece varios 
videos de ejemplificación de cada 

módulo además la persona que 
adquiere esta aplicación se puede 
poner en contacto por medio de la 

página Loyverse, otro método es por 
la página de Facebook oficial ya que 

constantemente suben links que 
capacitan online a las personas y 

también ofrece ayuda por si existe 
alguna duda de la aplicación (antes y 

durante)
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Principios del uso de la aplicación: 

 A continuación en la Figura 99 se presentará los pasos que se deben de seguir para el uso 

de la aplicación Loyverse, en el cual por medio de la cadena de suministros se conoce la 

responsabilidad de cada persona, por ende se determina quién debe de rellenar la aplicación, por 

ende se establecen una serie de pasos los cuales son esenciales para la alimentación de esta 

herramienta. 

 Es importante mencionar que todas las actividades que se realicen por medio de contratos, 

serán realizados por medio del abogado que la familia Boza Serrano contratará por medio de los 

servicios profesionales para los temas legales de la empresa, en el cual todos los trabajadores 

deberán de firmar dichos contratos con sus requisitos, requerimiento u obligaciones. 

Figura 99 Reponsabilidad de uso de la apliación 

 

Nota Jimena Boza Serrano 

Trabajador de 
Bozze´s Coffee

Alimentar la 
aplicación 

constantemente 
sin errores

Contrato 
exclusivo para la 

aplicación, en 
donde se habla 

de llenar la 
información 

Establecer cuándo, 
cómo y quiénes son 
los responsables de 

completar la 
información de 

acuerdo con la cadena 
de suministros y se 

debe de puntuar en el 
contrato
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Módulos de la aplicación. 

De acuerdo con Loyverse (2019), indica todas las funciones de esta aplicación, en donde a 

continuación se presentarán todos los módulos con sus respectivas características. 

Empezando.  

• Es el primer módulo el cual indica cómo se debe de registrar una cuenta, en donde los 

primeros dos meses son gratis y después por medio de la tarjeta de crédito se empieza a 

descontar el pago mensual de esta aplicación, en donde en la Figura 100 se puede observar 

cual es la pantalla para iniciar sesión. 

Figura 100 Inicair sesión 

 

Nota Loyverse 

Ventas. 

• Es el segundo módulo el cual a este lo componen 30 funciones, las cuales las más 

importantes son: 

o Modo offline se puede seguir operando en la app sin que se tenga internet o buena señal, 

solo en ventas 

o Alertas de stock negativo (cuando no hay inventario o productos disponibles para su 

venta) 

o Usar el redondeo de efectivo (temas del dólar) 

o Lista de recibos  

o Realizar variantes de artículos, agregar un sabor, tamaño entre otros y se actualiza con 

inventarios 

https://help.loyverse.com/es/help/negative-stock-alerts
https://help.loyverse.com/es/help/how-work-cash-rounding
https://help.loyverse.com/es/help/how-use-variants-items
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o Enviar un recibo por e-mail al cliente  

o Vender bebidas en donde se selecciona cantidad, producto, precio, se conecta con 

inventario 

o Función de reloj para calcular horas trabajadas por empleados 

o Tipos de pedidos, separar los pedidos especiales 

o Imprimir Facturas 

o Acepta pagos con tarjetas de crédito 

o Canjear los puntos de sus clientes por un descuento  

o Marcar los productos vendidos (ventas) 

o Aplicar descuentos durante una venta 

o Cierre de caja por turnos 

o Hace un reembolso  

o Divide un pago, es decir por cuentas separadas 

o Añadir artículos y categorías  

Artículos. 

• Es el tercer módulo el cual a este lo componen 11 funciones, las cuales las más importantes 

son: 

o Visualizar el stock y el costo de los artículos  

o Abrir archivos con hojas de cálculo de Google 

o Variantes de artículos agregar un sabor, tamaño entre otros 

o Enviar un recibo por e-mail al cliente  

o Cómo vender líquidos 

o Exportación e importación de artículos (agregar y modificar) 

o Crear y configurar un descuento 

o Crea un artículo 

o Añadir artículos y categorías  

Inventario Avanzado.  

• Es el cuarto módulo el cual a este lo componen 11 funciones, las cuales las más importantes 

son: 

o Informe de valoración de inventario 

https://help.loyverse.com/es/help/time-clock
https://help.loyverse.com/es/help/dining-options
https://help.loyverse.com/es/help/how-print-bill
https://help.loyverse.com/es/help/how-work-credit-card-payments
https://help.loyverse.com/es/help/points-discounts
https://help.loyverse.com/es/help/make-sales
https://help.loyverse.com/es/help/shift-management-loyverse-pos
https://help.loyverse.com/es/help/how-issue-refund-loyverse-pos
https://help.loyverse.com/es/help/items-categories
https://help.loyverse.com/es/help/how-open-csv-file-google-sheets
https://help.loyverse.com/es/help/how-use-variants-items
https://help.loyverse.com/es/help/how-sell-liquids
https://help.loyverse.com/es/help/importing-and-exporting
https://help.loyverse.com/es/help/how-create-and-configure-discounts
https://help.loyverse.com/es/help/how-create-composite-item
https://help.loyverse.com/es/help/items-categories
https://help.loyverse.com/es/help/inventory-valuation-report
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o Auto relleno de los artículos en la orden de compra permite agregar artículos a la orden 

de compra con un solo clic 

o Indica cuanto se necesita de cada insumo para la elaboración del alimento 

o Contempla costos adicionales en las órdenes de compra 

o Recuento de inventario  

o Trabaja con órdenes de compra y proveedores en donde se selecciona el proveedor del 

producto que se desea comprar se realiza una orden y se le envía un correo solicitando 

los insumos 

Empleados.  

• Es el quinto módulo el cual a este lo componen 6 funciones, las cuales las más importantes 

son: 

o Gestionar los derechos de acceso de personal 

o Dar acceso al personal para iniciar sesión usando su propio e-mail 

o Función de reloj para calcular horas trabajadas por empleados 

o Añadir personal 

o Cierre de caja por turnos 

Clientes. 

• Es el sexto módulo el cual a este lo componen 13 funciones, las cuales las más importantes 

son: 

o Historial de compras de un cliente registrado 

o Información sobre el cliente y comentarios 

o Envía recibo por e-mail al cliente  

o Identificación de clientes por número 

o Canjea los puntos de sus clientes por un descuento 

Informes.  

• Es el séptimo módulo el cual a este lo componen 13 funciones, las cuales las más 

importantes son: 

o Calcula los impuestos 

o Informe de cierre de caja con resumen de ventas 

https://help.loyverse.com/es/help/autofill-items-purchase-order
https://help.loyverse.com/es/help/how-work-additional-costs-purchase
https://help.loyverse.com/es/help/how-work-inventory-count
https://help.loyverse.com/es/help/how-purchase-orders-and-suppliers
https://help.loyverse.com/es/help/how-manage-access-rights-employees
https://help.loyverse.com/es/help/how-give-employees-access-login
https://help.loyverse.com/es/help/time-clock
https://help.loyverse.com/es/help/purchase-history-registered
https://help.loyverse.com/es/help/how-send-e-mail-receipt-client
https://help.loyverse.com/es/help/customer-identification
https://help.loyverse.com/es/help/points-discounts
https://help.loyverse.com/es/help/how-taxes-are-calculated
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o Historial de cierres de caja  

o Informe de ventas por artículo y en general  

o Historial de compras  

o Resumen de ventas  

o Notificaciones de inventario 

Hardware.  

• Es el octavo módulo el cual a este lo componen 26 funciones, las cuales las más importantes 

son 

o Sistema Pantalla para Clientes: se debe de instalar la app Loyverse CDS (gratis) y 

permite mostrar a los clientes la información de los pedidos por medio de una pantalla 

digital adicional sin interrumpir el proceso de venta en la app Loyverse TPV. (Esta 

función es opcional) 

o Sistema de Pantallas de Cocina: además de utilizar el Loyverse TPV se usan sistemas 

de pantallas (KDS), su función es informar al personal de cocina qué es lo que deben 

preparar, por ende es totalmente compatible y gratis ya que es parte del TPV, para que 

el sistema quedé configurado se debe de rellenar unos datos, es importante mencionar 

que TPV y el KDS deben de estar conectados a la misma red WIFI, para que se puedan 

sincronizar. 

o Conectar una impresora por medio de un USB, o un dispositivo Android para obtener 

recibos  

Pagos.  

• Es el noveno módulo el cual a este lo componen 6 funciones, las cuales las más importantes 

son: 

o Configura lo métodos de pago 

❖ Tarjeta 

❖ Efectivo 

Ajustes.  

• Es el décimo módulo el cual a este lo componen 19 funciones, las cuales las más 

importantes son 

https://help.loyverse.com/es/help/sales-summary-report-back-office
https://loyverse.com/es/customer-display-system
https://help.loyverse.com/es/help/how-set-usb-printer-ios-device
https://help.loyverse.com/es/help/how-set-usb-printer-ios-device
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o Cómo añadir un logo a los recibos 

o Información sobre el cliente y comentarios 

o Organiza la pantalla de ventas 

o Cerrar sesión  

o Crear y configurar un descuento 

o Cambiar/recuperar la contraseña 

o Configurar métodos de pago 

Nota: Es importante mencionar que todas estas funciones se actualizan y se sincronizan 

entre ellas, ya que muchos módulos tienen las mismas funciones permitiendo la facilidad de las 

personas para encontrar, cambiar realizar algún dato, además todos los informes se pueden 

visualizar por medio de hojas de cálculo en Google. A continuación en la Figura 101 se presenta 

algunas imágenes sobre la aplicación Loyverse 

Figura 101 Imagénes de la aplicación 

 

Nota Loyverse 

https://help.loyverse.com/es/help/how-add-logo-receipts
https://help.loyverse.com/es/help/customer-info-receipt
https://help.loyverse.com/es/help/how-arrange-sale-screen-loyverse
https://help.loyverse.com/es/help/how-create-and-configure-discounts
https://help.loyverse.com/es/help/how-changerecover-your-password
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Diagrama de Gantt 

Para establecer el plan de implementación de la cafetería desde la elaboración de este 

proyecto hasta la apertura del negocio se decide realizar un Gantt en el cual se establecieron todas 

las actividades por desarrollar, en donde se determina el periodo de tiempo mensual, en la Figura 

102 se puede observar dicho plan: 

Figura 102 Planeación del proyecto

 

Nota Jimena Boza Serrano 

En donde en la Figura 102 se puede demostrar que el desarrollo de un negocio se requiere 

más de un año para realizar la apertura de la cafetería, en donde se contempla el tiempo en meses 

desde su planeación hasta su implementación, en la parte legal y trámites corresponde a solicitar 

los permisos correspondientes y la negociación con el banco, el cual este paso consta de varios 

meses, el último paso está conformado por un mes para el abastecimiento del negocio y el siguiente 

mes es la inauguración. El tiempo de construcción de este negocio es de 17 meses, es decir 1 año 

y 5 meses. 

Conclusiones del Diseño 

En este capítulo se pudo determinar la inversión del negocio, en el cual se tuvo que 

contemplar los costos de inversión, fijos y variables, para determinar en términos monetarios el 

préstamos a adquirir, en donde para la parte económica se obtuvo el punto de equilibrio basado en 

las encuestas del capítulo de diagnóstico, el cual dicta el punto en donde la empresa no gana ni 

pierde hablando en términos monetarios. Además se pudo observar el diseño del local, en donde 

se ejemplificó el plano y la infraestructura mostrando todas sus medidas, así mismo se determinó 
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todos los insumos necesarios para la operación de la cafetería estableciendo la capacidad de la 

empresa, también en este capítulo se pudo observar los términos de negociación con cada 

proveedor de Bozze´s Coffee, ya sea fijo o intermitente. También se realizó el diseño de las 

operaciones por medio de la herramienta “diagrama de procesos” en cual ayudó a observar las 

etapas del proceso desde la adquisición de la materia prima, hasta la llegada de los clientes, con el 

fin de tener un control (indicadores) de la empresa indicando cuando, quienes, deben de realizar 

cada fase, como un complemento de las operaciones se decide realizar un mapeo de procesos para 

determinar los niveles de la empresa estableciendo los puntos más importantes. Por medio de un 

estudio cualitativo por puntos se selecciona una aplicación llamada Loyverse con el fin de 

proporcionar información confiable a la empresa, sobre su estado financiero, stock, compras, 

ventas entre otros, en donde de 3 aplicaciones en estudio, está resulto ser la más completa. Para el 

plan de implementación se diseñó la cadena de suministros el cual indica cuándo, cómo, quiénes 

realizarán cada actividad es decir, es un sistema de control de las etapas que tendrá la empresa, 

además se explicará a detalle las funciones de la aplicación, y por último se realizó un diagrama de 

Gantt el cual abarca el tiempo desde la planeación de este proyecto hasta el momento de su 

implementación, el cual se determinó que para la apertura de un negocio se lleva aproximadamente 

17 meses, es decir 1 año y 5 meses. Además se espera que conforme vayan pasando los años la 

empresa logre el efecto escala, es decir producir a su máxima capacidad, disminuyendo costos y 

aumentando sus ganancias. Por ende según el escenario de ventas de la empresa y según el intervalo 

del MEIC la empresa Bozze´s Coffee, es una pequeña empresa, como se muestra en la Figura 103, 

en donde los números se obtuvieron de las Tablas 24 y 102, los cuales se redondearon y la cantidad 

de trabajadores son un total de 10, 6 de personal, 3 por servicios profesionales, más la mamá de la 

familia quien es la que fabrica los productos. 

Figura 103 Clasificación de Pyme 

 

 

 

 

Nota MEIC 
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APÉNDICES 

 Encuesta aplicada a los usuarios por medio de los formularios de google, en donde el 

encabezado de la encuesta es el siguiente “El motivo de la realización de dicha encuesta es con el 

fin de obtener una investigación profunda del mercado, el cual va dirigido a una creación de una 

cafetería familiar, con el fin de conocer los servicios que los clientes esperan de este negocio” en 

el cual en la Figura 104 se muestra la encuesta aplicada: 

Figura 104 Encuesta aplicada 

 

 

 

Nota Jimena Boza Serrano 
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 A continuación en la Figura 105 se puede observar la población del estudio de mercado, de 

acuerdo con las características que se plantearon en el capítulo IV, obtenidos de la página del INEC 

Figura 105 Población para aplicar la muestra 

 

Nota INEC 

 Para el uso de la aplicación, como el inicio de sesión y el entendimiento de cada módulo y 

sub-módulo, como se muestra en las Figuras 106, 107,108 

Figura 106 Página de Loyverse 

 

Nota Loyverse 

Figura 107 Página de Loyverse 

 

Nota Loyverse 
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Figura 108 Página de Loyverse 

 

Nota Loyverse 

 En donde en la Figura 108 se puede observar que aparecen unos cuadros los cuales 

seleccionándolos aparecen sus funciones con su respectiva explicación de uso. También en la 

página de youtube se puede escribir “tutoriales de Loyverse” en donde aparecen videos explicando 

las funciones de cada módulo, como se muestra en la Figura 109 

Figura 109 Tutoriales de Loyverse 

 

Nota Youtube 

 En la página de Facebook, es un medio por el cual se puede contactar a la empresa en el 

cual se reciben algunas capacitaciones o dudas, como se muestra en la Figura 110 
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Figura 110 Facebook de Loyverse 

 

Nota Facebook 

 Para obtener la información de los proveedores se realizaron por medio de correos 

electrónicos, llamadas, contacto directo como por ejemplo el caso de la comunicación para la 

elección del local, además se realizaron visitas a los lugares, a continuación en Tabla 113 se puede 

observar el medio por el cual se ejecutaron las respectivas cotizaciones 

Tabla 113 Contacto con los proveedores 

Proveedor Contacto 

Price Smart Visitas al lugar, contacto directo y por medio de los correos:noreplypsmtwebapp.com/ 

bsa6404pricesmart.com/wjimenezricesmatr.com 

EPA Visitar al lugar, contacto directo y en EPA en línea: 

https://cr.epaenlinea.com/?SID=8m0i2f6hpugpr6khlm4jauk7co aclaran las dudas en donde 

se contacta con los asesores, y llamadas al 800-EPAVALE 

Importadora Monge Visitas al lugar, contacto directo 

Máquina de café Leda Sánchez, contacto directo, visitas y correo: messaging-service@post.xero.com,  

Café Contacto directo con David Méndez Madrigal, Propietario del Café 

Momo Diseño Contacto Directo con Mónica Monge Ugalde, propietaria de Momo Diseño, correo 

electrónico: moni1689mail.com 

Green Solutions Llamada telefónica al 22480607/2483131/. Visitas al lugar contacto directo, preguntas por 

medio de la página http://greensolutionscr.com 

https://cr.epaenlinea.com/?SID=8m0i2f6hpugpr6khlm4jauk7co
tel:800-3728253
http://www.greensolutionscr.com/


229 

 

  

Proveedor Contacto 

AYA, CNFL, BCR, 

Cabletica 

AYAY, CNFL; en sus páginas están las tarifas 

CNFL: https://www.cnfl.go.cr/tarifas-vigentes 

AYA, https://aresep.go.cr/tarifas/tarifas-vigentes/2677-tarifa-acueducto-aya-2019-2023; 

calculadoras de cáculo:www.aya.go.cr/servicioCliente/SitePages/estimacionImporte.aspx 

BCR: Visitas al lugar, contacto directo y por medio del correo electrónico. Cabletica: llamada 

telefónica 1177 (Servicio al Cliente) y visitas a la página 

Construcción del kiosco Contacto directo, con el propietario 

Vestimenta Contacto Directo con Fátima Chavarría Montalban. Diseñadora de modas, propietaria 

Urnas Contactos AB: 22395516 contacto con Carlos Brenes: carlosbrenes@equiposab.com, 

Metalex del 2285-1563 correo metalex@racsa.co.cr ,visitas al lugar y contacto directo 

Tips Visitas al lugar, contacto directo, llamadas telefónicas 2543-2100, correo: 

infoweb@tipscr.com visitas a la página 

Office Depot Visitas al lugar, contacto directo, llamadas telefónicas 2208-4000 , correo: 

sclientescr@officedepot.co.cr, visitas a la página 

Intelec 
• Visitas al lugar, contacto directo, visitas a la página, llamada telefónica 22021200 

Nota Jimena Boza Serrano 

En la Figura 111 se puede observar la cocina de la casa de la familia Boza Serrano, lugar 

en el cual se fabricará los productos que se ofrecerán en la cafetería Bozze´s Coffee 

Figura 111 Lugar de producción 
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