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Resumen

Esta es una investigacion sobre la transicion hacia los métodos de pago alternativos en las
tiendas de barrio de Manizales, que aborda la importancia de adaptarse a los cambios
tecnoldgicos y sociales en las transacciones comerciales. Se destaca la evolucion historica 'y
tecnoldgica de los medios de pago, desde el trueque hasta los métodos electrénicos actuales
como tarjetas, transferencias y cddigos QR. A pesar de la disponibilidad de estas opciones,
muchas tiendas de barrio de la ciudad de Manizales no las han adoptado completamente debido a
la falta de conocimiento, temor, desconfianza y limitaciones de conectividad. La investigacion
combina entrevistas a tenderos y encuestas a usuarios, con un enfoque descriptivo y mixto que
integra datos cualitativos y cuantitativos. Los resultados muestran una creciente demanda de
métodos de pago electrénicos, especialmente entre los jévenes, aunque la preferencia por el
efectivo persiste entre los tenderos. Se destaca la necesidad de adaptarse a las preferencias del
consumidor para mantener la competitividad y mejorar la experiencia de compra en las tiendas
de barrio. La importancia de implementar métodos de pago alternativos radica en su capacidad
para asegurar la sostenibilidad y el crecimiento de los negocios locales, en un contexto

digitalizado y cambiante.
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INTRODUCCION:

La evolucién de los métodos de pago ha sido significativa en las dltimas décadas,
pasando de sistemas tradicionales como monedas y billetes a opciones digitales y moviles, esta
transformacion ha facilitado transacciones més rapidas y seguras, beneficiando tanto a
comerciantes como a consumidores. Sin embargo, en Manizales, muchas tiendas de barrio ain
no han adoptado estas nuevas formas de pago, esta resistencia se debe a varios factores como: la
falta de conocimiento y funcionamiento de los métodos de pago alternativos, el temor al fraude y

la desconfianza general en la tecnologia.

Las tiendas de barrio juegan un papel crucial en la economia local, proporcionando
productos basicos y creando un punto de conexion social para las comunidades. No obstante, la
falta de adaptacion a las nuevas tecnologias de pago puede limitar su capacidad para competir en
un mercado cada vez mas digitalizado, a pesar de la creciente adopcion de métodos de pago
digitales por parte de los consumidores, estos pequefios negocios a menudo enfrentan barreras

que dificultan su modernizacion.

Esta investigacion tiene como objetivo explorar las razones detras de la resistencia de las
tiendas de barrio en Manizales a adoptar métodos de pago alternativos, entender las motivaciones
de las nuevas generaciones para usar estos métodos, y analizar las oportunidades y amenazas que
conlleva su implementacion, al abordar estos aspectos, se busca promover la adaptacién
tecnoldgica de estos negocios, asegurando su sostenibilidad y crecimiento en un entorno

comercial cada vez mas digital.



1. Planteamiento del Problema.

Segun Arroyo (2020), la tecnologia ha evolucionado y con ella los medios de pago, lo
que ha sido un proceso historico que se ha adaptado a las necesidades y avances de la sociedad,
desde los primeros intercambios directos en el trueque hasta la introduccion de monedas
metalicas y luego billetes de papel, los medios de pago han evolucionado para facilitar las
transacciones comerciales. Con el surgimiento de instrumentos financieros como las letras de
cambio y los cheques, se logro realizar transacciones a distancia de manera segura. En el siglo
XX, las tarjetas de crédito y el comercio electrénico revolucionaron ain mas los pagos,
permitiendo transacciones rapidas y globales, lo que ha hecho que todos los comercios se

adapten al cambio en la sociedad.

En la era digital donde los dispositivos moviles hacen parte de la vida cotidiana de todas
las personas, ya sea por razones laborales, académicas, personales o de ocio, por lo que hace que
este se utilice la mayor parte del dia (Kerviler, Demoulin, & Zidda, 2016). Como mencionamos
anteriormente la transformacién tecnoldgica ha conllevado a que las personas cambien su forma
de realiza pagos, ya que actualmente se tienen diversos métodos como lo son las tarjetas bien sea

debido o crédito, los pagos por medio de cddigo QR y las transferencias bancarias.

En vista de los cambios que se han presentado entre las diferentes modalidades de pago,
la mayoria de los sectores comerciales se han adaptado a estos métodos, en especial las grandes
cadenas. Se debe reconocer que las empresas con gran innovacion organizacional, mejoran su
rendimiento laboral al utilizar las tecnologias de comercio electronico como lo son los pagos

moviles (Soto-Acosta, Popa, & Palacios-Marquez, 2015), sin embargo, la adaptacion no ha sido



completa en todo el sector minorista. Parece ser que las tiendas de barrio en Colombia se han
quedado atras por no implementar alternativas de pago diferentes al efectivo, lo cual puede
obedecer a razones como la falta de conocimiento sobre el tema, el temor y la desconfianza.
Ademas de lo anterior, “La pandemia demostré que las carencias de acceso a la conectividad en
el pais son una limitante para la digitalizacion de los establecimientos” (Godoy, 2021). Por otro
lado, Quifionez, (2021) presidenta Ejecutiva de la Camara Colombiana de Comercio Electrénico
resalta que “para aprovechar el comercio electronico, los emprendimientos y negocios locales
deben superar ciertas barreras como es la conectividad, la inclusion y educacion financiera”. De

aqui resulta la pregunta investigativa que guiara la investigacion:

¢Por qué es importante que las tiendas de barrio de la ciudad de Manizales

implementen métodos de pago alternativos?

Segun un estudio de GRUPO BIT (2022), las tiendas de barrio desempefian un papel crucial
en la economia del pais, ya que el 65% de los colombianos adquieren productos basicos en estas
tiendas, ademas, en ciertas empresas de consumo masivo, las tiendas de barrio representan hasta
el 70% de las ventas. Estos negocios también son preferidos por el 57% de los clientes de estratos
1, 2 y 3, quienes optan por compras en cantidades reducidas y valoran la cercania de los

establecimientos.

En una noticia publicada por el periédico La Republica, realizada por Rapy (2022) se
determinaron las preferencias de los métodos de pago de quienes al menos una vez al mes eligen
usar los canales digitales y al momento de realizar los pagos en linea, los ciudadanos tienen
como herramienta preferida el celular, segun el resultado de los encuestados el 67% usa el

teléfono para pagar. Adicionalmente, el estudio muestra que el 53% de estas personas indican



que las transferencias bancarias son uno de los pagos preferidos, y aunque sigue predominando
el efectivo, un gran porcentaje de ciudadanos solicitan més variedad en las formas de pago, como

lo son las tarjetas, codigos QR vy transferencias.

Por otro lado, se evidenciaron las oportunidades que pierden los tenderos al no
implementar los diversos métodos de pagos y segun los factores de influencia exogena de Mallat
& Tuunainen (2008), quienes indican que los pagos mdviles aumentan las compras por impulsos,
generan un impacto positivo en la imagen corporativa, permite a los comerciales llegar a un
nuevo grupo de clientes, adicional a esto también aumenta la productividad de la transaccion de
pago y aumenta el poder adquisitivo, lo que permite a las personas adquirir productos y servicios
que estaban mas all& de sus capacidades de compra inmediata. Por lo que podria suponerse que
la tienda de barrio al no implementar los diversos métodos de pago perderia las oportunidades ya

mencionadas.

Por ultimo, se ha evidenciado que en las tiendas de barrio ain no se ha implementado los
diversos métodos de pago debido a un alto nivel de desconfianza con las transacciones, como lo

indica (Nieto, 2023) economista jefe de In On Capital en el periédico La Republica al decir que,

acceder a medios digitales no es tan facil si no hay internet, ademas, en algunas regiones estaban
tomando impulso plataformas como Nequi, pero las fallas y algunos rumores de que han robado

dinero por ahi han hecho que las personas sigan confiando en lo que tienen debajo del colchén.
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Adicional a esto, el administrador financiero (Espinosa, 2022) realizo una encuesta a 469

tiendas de barrio, donde el experto sefiala que,

entre los principales hallazgos esta el miedo de los comerciantes a la innovacion. En su entorno
existen mitos sobre el costo-beneficio que podrian traer estas herramientas, el temor al fraude, el
cobro de impuestos excesivos, la falta de clientes digitales o la desconfianza de los compradores a

la hora de pagar por algin medio electrénico.

De las situaciones previamente expuestas se desligan tres hipotesis que quieren ser

probadas en la investigacion.

Hipotesis 1: La mayoria de las tiendas de barrio se rehdsan a implementar nuevas

tecnologias para realizar pagos.

Hipotesis 2: Los consumidores jovenes quieren pagar con medios de pago alternativos en

las tiendas de barrio (tarjetas, Qr, transferencias).

Hipdtesis 3: Las tiendas de barrio pierden oportunidades de crecimiento al no

implementar otro medio de pago.
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2. Objetivos.

Objetivo general:
Explicar la importancia de implementar diversos métodos de pago en las tiendas de

barrio de la Ciudad de Manizales.

Objetivos especificos:

1. Explorar por qué las tiendas de barrio de la ciudad de Manizales utilizan o no diferentes
medios de pago.

2. Determinar las motivaciones de las nuevas generaciones para usar los diferentes métodos
de pago.

3. Identificar las oportunidades y amenazas de la implementacién de los diferentes métodos

de pago en las tiendas de barrio.
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Las tiendas de barrio en Colombia corresponden a espacios pequefios de negocios de tipo

familiar que normalmente se componen con areas entre 20 y 100 metros cuadrados. EI método
venta utilizado estd compuesto de ventas por mostrador, autoservicio y mixto como lo es el
mostrador y autoservicio (Emperatriz, Juvelis, & Lizeth, 2020), esta definicién comparte ideas
similares en cuanto a las dimensiones de las tiendas, teniendo en cuenta que no suelen ser muy
grandes como lo indican Benavides Amado, Fl6rez Molina, & Martinez Gonzalez (2018), las
tiendas de barrio o comercio independiente manejan un espacio pequefio, normalmente es
manejada por el propietario, este tiene un amplio conocimiento sobre su clientela, dado que
visitan frecuentemente las tiendas de barrio. Adicional a esto concuerdan también con la
familiaridad entre las tiendas de barrio como lo sefialan (Bohdrquez Torres, Tobdn Gonzélez,
Espitia,, Ortegdn Corta-zar, & y Rojas Berrio, 2017) quienes dicen que son negocios pequefios
dirigidos por la misma familia donde normalmente son de dos a tres personas, quienes se

caracterizan por brindar una atencidn personalizada y en la cual se comercializa productos de

de

primera necesidad con diferentes presentaciones y precios, que concuerda con (Sarango, 2012):

las tiendas de barrio manejan un surtido limitado para la venta, el duefio es el encargado de

realizar todas las funciones de compray venta del producto o servicio, su horario es extenso y el

area es reducida.

Por otro lado, se tiene a (Zamora, Rojas, Lesmes, & Gutierrez, 2021) quienes indican que

las tiendas de barrio, son establecimientos pequefios que no pertenecen a ningln tipo de cadenas

o franquicias, y son reconocidas cultural y econdmicamente entre los barrios en gran parte

alrededor del mundo, esta opinidn concuerda con la de (Gaitan, 2009), ya que visualizan las
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tiendas como un elemento cultural y de gran importancia en los barrios, la tienda como producto
cultural, abarca las siguientes cualidades como: lo material que pertenece al local fisico donde se
instala, lo simbolica porque en su gran mayoria lleva muchos afios en el barrio y lo cual hace que
se abarque un gran reconocimiento y es imaginaria social porque ademas de tener los productos

basicos de la canasta familiar se puede tener una relacion mas cercana con los clientes.

Las tiendas de barrio no han perdido su importancia en los procesos de venta de bienes, a
pesar de las diferentes marcas que se distribuyen, las tiendas nunca han perdido su importancia y
mantienen su presencia, concluyendo que en los paises latinoamericanos las tiendas siguen
siendo de gran valor en el intercambio de productos y también en la creacién de lazos entre
compradores y vendedores ya que constantemente se estan creando vinculos afectivos y sociales
permitiendo la permanencia de estos espacios, sin importar la amplia competencia que se maneja
(Acosta, 2020), como se puede evidenciar las tiendas de barrio no solo comercializan productos,
sino que también crean lazos amigables y familiares, un concepto que también lo comparte
(Orjuela & Molano, 2017): Las tiendas de barrio forman un proceso cultural con el consumidor y
la comunidad, puesto que se han convertido en un espacio de interés donde no solo se realiza una

compra/venta, sino que se evidencian interacciones entre amigos, tenderos, familiares y vecinos.

METODOS DE PAGO

Un medio de pago es una herramienta que permite comprar, contratar o cancelar todo tipo
de productos, servicios o deudas, esto se puede hacer a traves del efectivo, tarjetas de crédito,
débito o por medio de una transferencia (Arias, 2020) , por otro lado (Monar-Najera & Chico-
Frias, 2022) indica que “los métodos de pago son una forma de facilitar al consumidor sus

procesos comerciales al adquirir un producto” coincidiendo con (Rodriguez, 2023) ya que indica
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que los medios de pago permiten adquirir productos, servicios, pagar deudas o realizar ventas de
todo tipo, ademas indica que los métodos de pago mas usados son el efectivo, los pagos con tarjeta
crédito/debito, las transferencias, los cheques Yy el contrarrembolso. (Gomez, 2011) sefiala “los
medios de pago son la herramienta que los agentes de una economia utilizan para transferir valor
monetario en una transaccion econémica a fin de pagar por algun bien, servicio o activo financiero

que se da a cambio”.

Existen diversos métodos de pagos electronicos, (Mendoza, 2012) nos habla que los pagos
electronicos estan encargados de realizar una transferencia electronica del dinero dada por un
comprador y un vendedor, es por esto que en el comercio electrénico hay un proceso de compray
venta con diversas clasificaciones en las formas de pago por internet, como lo son los pagos online
y offline. Los online realizan sus validaciones y controles por medio del internet, en donde hay
una variedad de plataformas que cumplen su funcion de intermediarios como lo son Paypal,
DineroMail, Safetypay entre otros. En los offline esta el efectivo, donde se ven las consignaciones
bancarias, los giros o los cheques etc. Por otro lado, (Velis & Arrue, 2022) indican que un pago
electronico permite realizar pagos a través de diferentes métodos como lo son las tarjetas (Visa,
MasterCard, Diners, AMEX, etc.) con el fin de facilitar las transacciones del cliente, como objetivo
de garantizar un pago mas personalizado, seguro y rapido. Estas definiciones comparten
similitudes en cuanto a que los diversos métodos de pago se realizan a través de las diferentes
tarjetas y transacciones con el fin de permitir realizar los pagos entre el comprador y vendedor,
también comparten un punto de vista como el de (Gomez, Sandoval, & Moreno, 2021) ya que
indican que los medios de pago como lo son las transferencias, el efectivo, las tarjetas
debito/crédito, permiten que se realicen pagos sin algun contacto con la otra parte, ahorrando asi

tiempo y brindandole una experiencia mas segura al consumidor.
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Aunque en algunas tiendas de barrio ain no se han implementado otros métodos de pago,

esto se ha vuelto cada vez importante ya que,

los sistemas de pago constituyen la infraestructura basica para que los mercados puedan operar
eficientemente, por lo que su adecuado funcionamiento depende de los procedimientos y reglas
establecidas por las autoridades para que los usuarios puedan liquidar la adquisicion de bienes,

servicios y activos de manera sencilla (Figueroa & Martinez, 2016).

La seguridad en los medios de pago es muy importante tanto para el vendedor como para
el comprador, ya que a través de este medio se pueden presentar brechas de seguridad que
perjudican el proceso de compray venta del producto o servicio, Vallés, (2002) indica que la
seguridad requerida en los diversos medios de pago normalmente se debe a la privacidad,
autenticacion y no repudio, por lo tanto, menciona que se puede mejorar la seguridad con las
firmas digitales, protocolos y certificados que ayudan a mantener la confianza tanto del
consumidor como del vendedor y la seguridad de que las transacciones se realizan de forma

segura.
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4. Metodologia.

La presente investigacion se adhiere a un enfoque descriptivo al detallar el fenémeno,
identificar patrones y buscar comprender tanto el problema como sus causas, como lo sugieren
McMillan & Schumacher, (2005) la investigacion descriptiva se centra en describir un fendbmeno
existente utilizando datos numéricos para identificar caracteristicas de individuos o grupos, y
evalUa las condiciones presentes. Su principal objetivo es caracterizar algo tal como es. En este
sentido, los datos numéricos utilizados en esta investigacion se centraron en aspectos como el

estrato socioecondmico, la edad y el rango salarial.

En esta investigacion, se emplearon tanto entrevistas como encuestas para recopilar
datos, lo que nos proporciond informacion tanto cualitativa como cuantitativa. Esta combinacion
de métodos indica que la investigacion tiene un enfoque mixto, integrando aspectos cualitativos
y cuantitativos en el andlisis de datos. La importancia radica en que “La investigacion mixta
aumenta la posibilidad de ampliar las dimensiones en la investigacion, y el sentido de

entendimiento del fenomeno de estudio es mayor y mas profundo” (Montero, 2018)

Inicialmente, se recolectd informacion primaria mediante la realizacion de entrevistas
semiestructuradas en diversas tiendas de barrio en la ciudad de Manizales. Estas entrevistas se
dirigieron a tenderos de todos los estratos socioeconomicos, tanto aquellos que han adoptado
como los que no han adoptado sistemas de pago alternativos al efectivo. Posteriormente, se
realizé un andlisis categorial de los datos utilizando el software especializado QDA Miner.
Ademas, se complemento este analisis con informacion secundaria para validar los resultados

obtenidos.
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Como se menciond anteriormente, en esta investigacion se emplearon también las
encuestas. Las entrevistas fueron especialmente Utiles para recopilar informacion sobre los
tenderos y sus percepciones y motivaciones para adoptar medios de pago en tiendas de barrio de
la ciudad de Manizales. Ademas, nos permitieron conocer la proporcién de tenderos que utilizan
estos métodos y, mediante la observacion, identificar el rango de edad de los tenderos. Estas
entrevistas fueron disefiadas con base a las lecturas realizadas, conocimientos previos y
experiencias en el campo laboral, y constaron de 8 preguntas que se detallan en el Anexo 1.
Posteriormente, se realizaron entrevistas a 10 tenderos de la ciudad seleccionados por

conveniencia, y las respuestas se analizaron haciendo uso del analisis de categorias.

El anélisis categorial, es un proceso que permite analizar y comprender datos que
desempefian un papel fundamental en la investigacidén. Cuando se trata de datos cualitativos, es
importante considerar cuatro aspectos fundamentales en el analisis categorial segin una
investigacion realizada por Sanchez, Sigala-Paparella, & Armas (2023), la recoleccion de datos,

la reduccion de datos, la visualizacion de datos y la formulacion de conclusiones.

Este analisis categorial fue el que permitio realizar las encuestas que se aplicaron a
diferentes personas a través de un muestreo por conveniencia, ver Anexo 3. Encuesta. De
acuerdo con (Otzen & Manterola, 2017) el muestreo por conveniencia “permite seleccionar
aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente
accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador”. EI muestreo por conveniencia fue
elegido debido a la facilidad de acceso a los encuestados, dado que se contaba con informacion
previa obtenida de las entrevistas a los tenderos y se necesitaba recolectar datos adicionales para
abordar la investigacion sobre los métodos de pago en la ciudad de Manizales, se opto por

seleccionar personas dentro del rango de edades entre 15 y 35 afios que se consideran millenials
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y centennials, que estuvieran disponibles y dispuestas a participar en la encuesta en linea
compuesta por 19 preguntas, la cual fue diligenciada por 150 personas, ver Anexo 4. Base de

datos de la encuesta. El andlisis fue descriptivo con el fin de observar patrones en los datos.
TAMARNO DE MUESTRA

El tamafio de muestra se calcul6 a través de una calculadora de muestra, que se compone

por el nivel de confianza, margen de error y la poblacion.

De acuerdo con las proyecciones del DANE, en 2023 Manizales tiene 153.748 habitantes

(ALCALDIA DE MANIZALES, 2023)
Imagen 1

Tamario de muestra

Calculadora de muestra

Nivel de confianza: @ @ 95% O 999
Margen de Error: @ |g |
Poblacion: @ |*53,745 |

Calcular Muestra

Tamarnio de Muestra: |‘El

Elaborado por: QuestionPRO

Dado un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 8%, se determiné que un

tamafo de muestra de 151 es suficiente para representar una poblacion de 153.748 individuos



con un nivel aceptable de precision estadistica. Por una encuesta mal diligenciada solo se

contabilizaron 150 datos.

19
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5. Justificacion

El crecimiento de las nuevas tecnologias ha hecho que se generen cambios en los
diferentes métodos de pago, dejando atras el méetodo tradicional como lo es el efectivo, sin
embargo, para llevar a cabo esta investigacion se ha evidenciado que los nuevos métodos de
pago no han tenido una buena aceptacion por parte de los tenderos en la mayoria de las tiendas

de barrio de la ciudad de Manizales.

Lo que nos motivd a realizar esta investigacion es conocer los puntos de vista de los
tenderos de la ciudad de Manizales acerca de los diferentes métodos de pago y entender coémo
pueden influir en el proceso de compra y venta del producto y/o servicio, para mejorar las
estrategias de ventas, para tener una mejor organizacion financiera, para tener mayor seguridad y

con esto brindarles a los clientes una mejora en los procesos de pago.

Esta investigacion sera de gran ayuda para las tiendas de barrio en vista de que no se
encuentran estudios que hablen sobre métodos de pago en la ciudad de Manizales, por lo que se
considera necesario para que los tenderos o mercados pequefios puedan identificar las
oportunidades y amenazas, adicional a esto que puedan entender que los consumidores estan

adaptando nuevas formas de pago.
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6. Resultados

Entrevista a los tenderos

Se llevd a cabo una entrevista con 10 tenderos de diversos barrios de la ciudad de
Manizales, abarcando tanto estratos altos como medios. El propdsito fue investigar como han
adoptado distintos métodos de pago Yy si aun prefieren mantener el uso del efectivo como su
método de transaccion tradicional. Se emplearon diversos codigos con el fin de analizar la
informacion de manera mas precisa. A continuacion, encontraran una breve descripcion de los
cddigos; para obtener informacion més detallada del cuestionario y demas, se recomienda revisar
el Anexo 1. Entrevistas y el Anexo 2. Transcripcion de las entrevistas.

- METPAG (Métodos de pago)

- SEGREL (Segmentacién relevante)

- PAGPOP (Pagos populares)

- SOLCLI (Solicitud clientes)

- MOTIMP (Motivos de implementacién)

- EXPIMPL (Experiencia de implementar los nuevos métodos de pago)
- DUDCONF (Dudas sobre la confiabilidad)

- VENYDESV (Ventajas y desventajas)

- NEGIMPL (Negacién de implementacidn)

- RAZYREC (Razones de rechazo)
- VENTEFC (Ventajas del efectivo)

Segun los resultados obtenidos se encontrd que en general, la mayoria de los tenderos
acepta efectivo, aunque algunos también incorporan tarjetas y transferencias, segun ellos se esta
evidenciando una creciente preferencia por métodos de pago electronicos especialmente entre la

poblacidn joven, aunque la implementacion de nuevos métodos de pago responde a cambios en
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el comportamiento del cliente y la conciencia tecnoldgica. La experiencia de usar métodos de
pago diferentes al efectivo ha sido muy positiva, a pesar de enfrentar desafios como fallos en el

sistema de transferencias y los costos asociados.

La constante demanda de clientes por nuevas opciones indica la importancia de
adaptarse a las preferencias del consumidor. Sin embargo, se observa resistencia en algunos
comerciantes, ya sea por una negacion total o debido a la falta de conocimiento y tiempo, aunque
la mayoria reconoce que no adaptarse a estos cambios podria afectar el negocio, existen
opiniones diferentes al respecto. Entre las ventajas del uso del efectivo se encuentran la
conveniencia de evitar desplazamientos, el control directo en caja y la rapidez en la atencion al

cliente.

Encuesta a consumidores jovenes

La figura 1 presenta la distribucién por grupos de edad de los encuestados, resaltando que
el 39.3% pertenece al grupo de 21 a 25 afios, seguido por un 30% en el rango de edad de 31 a 35
afos, estos resultados coinciden con las entrevistas a tenderos, quienes indicaron que los jovenes
son los principales usuarios de métodos de pago diferente al efectivo. En cuanto al género, la
figura 2 muestra que el 67.3% son mujeres, pero este dato no nos afecta ya que nuestro enfoque
esta centrado en los métodos de pago en tiendas de barrio, ademas la figura 3 nos muestra que la
mayoria tiene ingresos entre 1y 2 salarios minimos, reflejando la realidad nacional donde el 70%
de los colombianos percibe un salario minimo. Finalmente, la figura 4 destaca que el 41.3% de

los encuestados son técnicos y/o tecndlogos.



Grafico 1. Rango de edad

Fuente: elaboracion propia.

Grafico 2. Género

Fuente: elaboracion propia.

@ Entre 15y 20 afios.
@ Entre 21 v 25 afios.
@ Entre 26 v 30 afios.
@ Entre 31 y 35 afios.

® Masculino
@ Femenino
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Grafico 3. Nivel de ingresos

@ Menos de 1 salario minimo.
@ Entre 1y 2 salarios minimos
@ Entre 2 y 4 salarios minimos.
@ Entre 4 y 6 salarios minimos.
@ Mas de 6 salarios minimos.

Fuente: elaboracion propia.

Grafico 4. Nivel educativo

@ Primaria

@ Bachiller.

@ TécnicoTecnologo.
@ Profesional.

@ Posgrado

@ Auxiliar en sistemas

|
4

Fuente: elaboracion propia.

Grafico 5. ¢Cuenta con un dispositivo movil?

® Si
& No
|

Fuente: elaboracion propia.
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Dentro de las personas encuestadas, se observé que el 98% posee un celular, lo que sugiere que
estan constantemente conectadas y haciendo uso de estos dispositivos. En comparacién con la
informacion proporcionada por Kerviler, Demoulin y Zidda (2016), encontramos una gran
similitud, ya que indican que los dispositivos moviles son ampliamente utilizados en la vida

diaria para una variedad de propdsitos, implicando un uso extensivo a lo largo del dia.

Gréfico 6. ¢Cuenta con un plan de datos?

@ Si
@ No

Fuente: elaboracion propia.

Se buscdé determinar cuantas personas encuestadas cuentan con un plan de datos en sus

dispositivos moviles, dado que las aplicaciones de pago suelen requerir conexion a internet.
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Grafico 7. ¢Dispositivos utilizados para realizar compras en linea?

Computadora A0 (33,3 %)

Celular 138 (92 %)
Tablet 2(1,3 %)
Ninguno 3(2%)
2 (1,3 %)
Personal 10,7 %)
no utilizo 10,7 %)
. 50 100 150

Fuente: elaboracion propia.

Quisimos conocer cudl es el dispositivo que los encuestados mas utilizan para realizar las
compras en linea, donde se concluy6 que el dispositivo mas utilizado es el celular, esta
informacidn la comprueba el periddico La Republica, realizada por Rapy (2022) en donde se
revela que la mayoria de las personas que utilizan canales digitales para realizar pagos mensuales
prefieren utilizar sus teléfonos celulares, representando un 67%. Ademas, el 53% muestra

preferencia por las transferencias bancarias.
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Gréfico 8. Métodos de pago mas utilizados

Efectivo

Tarjeta débito

Tarjeta de crédito

Transferencia NequilBancolom...
Daviplata

Sistecredito

Carne

122 (81,3 %)
62 (41,3 %)

32 (21,3 %)
94 (B2.7 %)

31 (20,7 %)

1(0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)
1{0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)

Fse
Contraentrega
Transierencia
PSE

Fuente: elaboracion propia.

Se realiz6 un estudio para determinar el método de pago preferido por los encuestados,
encontrando que el efectivo es el mas utilizado, con un 81.3%, seguido de la transferencia
bancaria, con un 62.7%. Estos resultados respaldan las conclusiones de Rodriguez (2023), quien
también sefial6 que los métodos de pago mas comunes son el efectivo, la transferencia y las
tarjetas de crédito/débito. Por otro lado, las entrevistas con los tenderos confirmaron que el
efectivo sigue siendo la opcién mas popular entre los clientes y una minoria hace uso del pago

por transferencias y tarjetas.



Gréfico 9. Frecuencia del uso de los métodos de pago alternos al efectivo.

V

Fuente: elaboracion propia.

Para comprender con qué frecuencia los encuestados recurren a métodos de pago
distintos al efectivo, se investigd que el 25.3% realiza dichos pagos cada quince dias. Esta

tendencia parece reflejar la realidad econdmica del pais, donde muchas personas reciben sus

@ 7 dias a la semana
& 4 dias a la semana
2 dias ala semana
@ Ningdn dia a la semana
@ Cada quince diss
& Una vez al mes
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salarios quincenalmente, lo que aumenta la actividad de compras o movimientos financieros en

plataformas virtuales.
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Grafico 10. Métodos de pago preferidos en las tiendas de barrio

@ Efectivo
@ Tarjeta débito
Tarjeta de crédito
@ Transferencia MequilBancolombia
@ Daviplata
& Fiar

Fuente: elaboracion propia.

Para determinar el método de pago preferido en las tiendas de barrio por parte de los
encuestados, se les consulto al respecto y los resultados muestran que una vez mas el efectivo es
predominante, lo cual coincide con las respuestas de los tenderos entrevistados, estos sefialan que
el efectivo sigue siendo el método de pago mas comun en estas tiendas, seguido por la
transferencia. Esto genera una alerta en los tenderos de implementar nuevos métodos de pago

para adaptarse a las preferencias de los clientes.
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Grafico 11. ¢Ha solicitado en las tiendas pagar con un método alterno al efectivo?

@ 5i, en varias tiendas
@ 5Si. en una tienda especifica
@ Munca he realizado solicitudes

Fuente: elaboracion propia.

Se observé que, a pesar de que un 36% de los encuestados ha solicitado la
implementacién de nuevos métodos de pago en las tiendas de barrio, predomina el 55.3% que no

ha realizado ninguna solicitud.

Gréfico 12. Razones por las cuales utiliza un método de pago alterno al efectivo

Rapidez 97 (64,7 %)

31(20,7 %)

No uso efectivo

Seguridad 46 (30,7 %)
Control

Evolucion tecnologica 35(23.3 %)

0 20 40 G0 80 100

Fuente: elaboracion propia.
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Con el objetivo de entender por qué los encuestados optan por realizar pagos alternativos
al efectivo, se encontrd que la rapidez es la razon principal para el 64.7%, seguida de la
seguridad para el 30.7%. Al analizar esta informacion junto con las respuestas de los
entrevistados, se puede observar que tanto los tenderos como los encuestados coinciden en que

estos métodos de pago ofrecen rapidez, seguridad y control.

Gréfico 13. Experiencia utilizando métodos de pago alternos al efectivo.

@ Mala

@ Muy mala
Reqular

@ Buena

@ E:celente

Fuente: elaboracion propia.

Se buscé entender la experiencia de los encuestados utilizando métodos de pago
alternativos al efectivo, y se determind que ha sido mayormente positiva, con un predominio del
64.7%. Esto sugiere que los encuestados se han adaptado de forma favorable, a pesar de que

estos métodos son aun relativamente nuevos en el mercado.
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Grafico 14. Seguridad al utilizar métodos de pago electronicos en comparacion con el
efectivo

@ Muy inseguro
@ Inseguro
& Meutral

@ Seguro
@ Muy seguro

Fuente: elaboracion propia.

Quisimos conocer que tan inseguros se sienten los encuestados al utilizar los métodos de
pago electrénicos en comparacion con el efectivo, donde se observa que la gente se siente muy
poco insegura, representando este el valor minimo en un 1,3%, lo que puede generar una mayor

aceptacion por parte de los tenderos para que implementen estos métodos de pago.
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Grafico 15. Ventajas de realizar compras con pagos electronicos

Rapidez 103 (88,7 %)

Sequridad

71 (47,3 %)

Flexibilidad

Control

Fuente: elaboracion propia.

Se pregunt6 sobre las ventajas que perciben los encuestados al utilizar estos nuevos
métodos de pago, en donde se pudo observar que predomina la rapidez con un 68,7% seguido de
la flexibilidad con un 47,3%, lo que da nuevamente pie a los tenderos para que implementen
estas nuevas alternativas de pago, ya que para los encuestados puede ser mucho mas rapido que

un pago en efectivo.
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Grafico 16. Desventajas de realizar compras con pagos electronicos.

Problemas técnicos

Fraudes

Froblemas de devolucion o 56 (37,3 %)
reembolso

Froblemas de privacidad 17 (11,3 %)

Problemas de transferencia 32 (21,3 %)

0 20 40 &0 80

Se indag0 acerca de las desventajas que los encuestados perciben al realizar pagos
mediante estos nuevos métodos, y la mayoria indic6 que los problemas técnicos representan una
de las principales preocupaciones, con un 51.3%, muy cercano al otro factor mencionado, que

son los fraudes, con un 50%

Gréfico 17. Ventajas de realizar pagos en efectivo

Facilidad en la compra 93 (62 %)

46 (30,7 %)

Evita desplazamientos

Mayor aceptacion en los

establecimientos 71(47.3 %)

45 (30,7 %)

Prevencion de fraude

Frivacidad en las transacciones

0 20 40 60 30 100

Fuente: elaboracion propia.
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Se indag0 acerca de las ventajas de realizar pagos en efectivo, revelando que la mayoria
de los encuestados considera que la facilidad en la compra es la principal ventaja, con un 62%.
Ademas, se observo que un 47.3% destaca una mayor aceptacion en los establecimientos
comerciales. Esto se alinea con el enfoque de nuestra investigacion, dado que el efectivo sigue

siendo ampliamente aceptado, ya que no todas las tiendas ofrecen métodos de pago alternativos.

Gréfico 18. Establecimientos en los que han utilizado pagos alternos al efectivo

100 (66.7 %)

Supermercados
Tiendas de barrio
Cafeterias
Farmacias

Centros comerciales

42 (28 %)
35 (23.3 %)

115 (76.7 %)

3 (2 %)
2 (1,3 %)
2(1,3%)
1(0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)

Restaurantes

Compras en linea
Gasolineras todo tipo de loc...
Bares

Ninguno

Tiendas virtuales

NIA

Almacenes

Fuente: elaboracion propia.
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Se buscé determinar en queé establecimientos los encuestados emplean los nuevos
métodos de pago, y se identificd que la mayoria los utiliza en los centros comerciales, con un
76.7%, seguido de los supermercados, con un 66.7%, asimismo, se observa que un 28% se utiliza
en las tiendas de barrio, lo que sugiere que existe interés por parte de las personas en que estos

establecimientos ofrezcan una mayor variedad o flexibilidad en los métodos de pago.

Grafico 19. ¢{Usted dejaria de comprar en una tienda de barrio que no tenga métodos de pago
alternativos?

@ MNuy poco probable

@ Foco probable
Meutral
& Probable
A @ Muy probable

Fuente: elaboracion propia.

Finalmente, buscamos determinar hasta qué punto los encuestados estarian dispuestos a
dejar de hacer compras en una tienda de barrio que no acepte métodos de pago alternativos al

efectivo, se observo que, a pesar del interés de muchos en que las tiendas sean mucho mas
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flexibles en la variedad de los métodos de pago, las personas no dejarian de comprar en estas

tiendas si no se implementan dichos métodos.

Un 48% indico que es muy poco probable, seguido de un 24% que lo considera poco
probable. Esto sugiere que, aunque los nuevos métodos de pago estén emergiendo, el efectivo
sigue siendo predominante por el momento, sin embargo, existe un interés por parte de los
encuestados en que se implementen estos métodos en las tiendas, aunque actualmente no sea una

prioridad para los tenderos, lo que indica que el cambio se producird gradualmente.
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7. Conclusiones y recomendaciones

La evolucidn tecnoldgica ha generado nuevos métodos de pago, pero las tiendas de barrio
en la ciudad de Manizales han mostrado resistencia a adoptarlos, a pesar de las oportunidades que
podrian perder, es por esto que en esta investigacion se quiso conocer sobre la importancia de
implementar métodos de pago alternativos en las tiendas de barrio de la ciudad de Manizales y
junto con los objetivos se pretende entender las razones detras de la resistencia de los tenderos, las
motivaciones de las nuevas generaciones para utilizar los diferentes métodos de pago e identificar
oportunidades y amenazas en la implementacion de estos métodos.

La investigacion realizada revel0 varios hallazgos importantes, en primer lugar, se
identificé un alto nivel de desconocimiento sobre las tecnologias de pago electrénico, lo que
dificulta su adopcion entre los tenderos. Se identifico también que a pesar de que hay un alto interés
por parte de los tenderos en los métodos de pagos electronicos, sigue predominando el pago en
efectivo entre los clientes, por lo que contribuye a la resistencia de algunos tenderos hacia los
métodos electrénicos. Sin embargo, a pesar de que la mayoria de los clientes sigue prefiriendo el
efectivo, algunos tenderos han comenzado a incorporar tarjetas y transferencias, siendo estos
predominantemente personas jovenes. Se encontrd una creciente preferencia entre la poblacion
joven por los métodos de pago electronicos debido a su rapidez y facilidad, aunque persisten
preocupaciones sobre problemas técnicos y fraudes.

El problema principal radica en la resistencia de algunos tenderos a adoptar nuevos
métodos de pago, debido a la falta de conocimiento, temor al fraude y desconfianza, las soluciones

podrian incluir la educacién y capacitacion sobre los beneficios de los métodos de pago
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alternativos, asi como la mejora de la seguridad y confiabilidad de estas plataformas. La
implementacion gradual y la adaptacion a las preferencias del consumidor también son clave.

Es crucial para las tiendas de barrio en Manizales implementar gradualmente nuevos
métodos de pago, dada la creciente demanda de los consumidores, especialmente entre las
generaciones jovenes, la falta de adaptacion podria resultar en la pérdida de oportunidades de
crecimiento, aunque el efectivo sigue siendo predominante, la tendencia indica un cambio hacia
métodos de pago electrénicos.

La implementacidn de nuevos métodos de pago en las tiendas de barrio de Manizales es
fundamental para mantener la competitividad, satisfacer las demandas del mercado y garantizar
una experiencia de compra segura y conveniente para los consumidores. La falta de adaptacion a
las nuevas tecnologias de pago podria limitar la competitividad de las tiendas de barrio,
especialmente frente a cadenas de supermercados y grandes comercios que ofrecen opciones

electronicas de pago.

Aunqgue los consumidores en general muestran una preferencia creciente por los pagos
electronicos, especialmente entre las generaciones mas jovenes, esta tendencia no se ha traducido

completamente en la adopcion de estos métodos en las tiendas de barrio.

Existe una necesidad urgente de programas de educacién y capacitacion dirigidos a los
tenderos para aumentar su familiaridad y confianza en los sistemas de pago electrénico, asi como
el acceso a recursos financieros y tecnologicos para facilitar la transicion. En las tiendas de
barrio de Manizales, se ha observado que los tenderos méas jovenes son quienes adoptan los

nuevos métodos de pago, mientras que los de mayor edad tienden a no hacerlo.

Por ultimo, la resistencia de las tiendas de barrio en Manizales a la adopcidn de métodos

de pago electronicos representa un desafio significativo en un entorno empresarial cada vez mas
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digitalizado. Superar esta resistencia requerira esfuerzos concertados para abordar las
preocupaciones y barreras identificadas, asi como para promover la inclusién financiera 'y

tecnoldgica en el sector minorista local.

8. Recomendaciones
Se sugiere realizar un estudio de muestra mucho méas amplio en las entrevistas para

obtener més datos y enriquecer el analisis de la investigacion.

Se recomienda a futuros investigadores enfocarse en camparfias educativas dirigidas tanto

a tenderos como a clientes sobre los beneficios y seguridad de los métodos de pago electrdnicos.

Se podria sugerir realizar estudios adicionales para entender mas a fondo las razones
detras de la preferencia por el efectivo y cdmo se podria cambiar esta tendencia hacia métodos

electronicos.

Se aconseja también la implementacion de programas de capacitacion continua para
tenderos, con énfasis en la seguridad y usabilidad de los métodos de pago electrénicos, ademas

de facilitar el acceso a recursos financieros y tecnoldgicos para su adopcién.

Investigar los efectos socioecondmicos de la adopcidon de métodos de pago electronicos

en las comunidades donde operan las tiendas de barrio.

Explorar como la adopcion de métodos de pago electronicos puede contribuir a la
sostenibilidad ambiental, por ejemplo, reduciendo el uso de papel moneda y recibos impresos, y

cdmo comunicar estos beneficios a los tenderos y clientes.
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