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Resumen

El trabajo de investigacidn tuvo como objetivo principal Analizar la influencia de los medios de
pago digitales como factor competitivo en los micronegocios con establecimiento fisico en el barrio el
Poblado en el municipio de Girén-Santander , comprendiendo las relaciones que existen en el uso de
medios de pagos digitales y la competitividad de los micronegocios.

La idea central que guio esta investigacion fue demostrar que la adopcidn de estas herramientas
tecnoldgicas contribuye directamente a fortalecer indicadores importantes de competitividad como lo
son el aumento de las ventas, la fidelizacién de los clientes y un mejor control administrativo para el
negocio.

Para llevar a cabo el estudio, se utilizd un enfoque mixto. Esto significa que se combind la
recoleccidon de datos numéricos con el andlisis de percepciones y experiencias. En la primera etapa, se
aplicaron 157 encuestas a micronegocios de la zona. En la segunda etapa, se realizd entrevistas
semiestructuradas a los duefios con el fin de analizar y entender mejor los resultados obtenidos.

Dentro de los resultados mas destacados arrojan que la adopcion de los medios de pagos digitales
es numerosa en la zona estudiada, donde un 92,4% de los micronegocios ya los esta utilizando, en el que
se destacan las billeteras moviles son las preferidas.

En conclusidn, los resultados muestran que los medios de pagos digitales no solo se usan por ser
una tendencia, sino porque realmente ayudan a que los micronegocios sean mdas competitivos un factor
qgue impulsa la competitividad de los micronegocios.

Palabras clave: competitividad, medios de pago digitales, micronegocios, inclusion financiera,

digitalizacion.
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Abstract

The research study’s main objective was to analyze the impact of digital payment methods on the
competitiveness of microbusinesses with physical establishments in the El Poblado neighborhood of the
municipality of Giron, Santander.
The central idea guiding this research was to demonstrate that the adoption of these technological tools
directly contributes to strengthening key indicators such as increased sales, customer loyalty, and
improved administrative control for the business.
To carry out the study, a mixed-methods approach was used. This means that the collection of numerical
data was combined with the analysis of perceptions and experiences. In the first stage, 157 surveys were
administered to microbusinesses in the area. In the second stage, semi-structured interviews were
conducted with the owners to analyze and better understand the results obtained.
Among the most notable findings is that the adoption of digital payment methods is widespread in the
area studied, with 92.4% of microbusinesses already using them, and mobile wallets are the preferred
option.
In conclusion, the results show that digital payment methods are not only used because they are a trend,
but because they genuinely help microbusinesses become more competitive—a factor that drives their
competitiveness.

Keywords: competitiveness, digital payment methods, microbusinesses, financial inclusion,

digitalization.
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Introduccion

La economia global, estd experimentando una trasformacion acelerada la cual es impulsada por
la tecnologia. De acuerdo con esto, el uso de los medios de pago digitales se ha convertido en un
elemento importante para impulsar la eficiencia y la inclusién financiera. Organismos como el Banco
Mundial y el Banco Interamericano de Desarrollo han destacado que la digitalizacién de los pagos no
solo fortalece la productividad, sino que también es importante para la recuperacién econdmica,
especialmente en la postpandemia. Adoptar estas herramientas permite a los pequefios micronegocios
mejorar su operatividad, reforzar la seguridad de las transacciones y optimizar el control financiero,
todo esto fortaleciendo su capacidad de adaptacién en las dindmicas del mercado.

En Colombia, la introduccidn de los pagos electrénicos viene creciendo de manera considerable.
Sin embargo, en la comunidad aun persisten desafios como lo son la conectividad limitada, la falta de
educacion financiera y la desconfianza de algunos usuarios. En el Municipio de Girdn Santander, se
observa que hay gran dependencia del efectivo en varios micronegocios, porque se presentan
costumbres arraigadas, esto limita su capacidad para ser competitivos y satisfacer las nuevas
preferencias de los clientes con los cambios del mercado.

A raiz de esta situacién, esta investigacion se focaliza en el Barrio El Poblado del Municipio de
Girdon-Santander. El objetivo general es analizar de manera profunda cémo la adopcién de medios de
pagos digitales se convierte en factor competitivo para los micronegocios que tienen establecimiento
fisico en esta zona. Es por ello por lo que el estudio busca identificar los medios de pagos mas
utilizados, explorar la percepcién que tienen los comerciantes sobre ellos y documentar los beneficios y
las dificultades que han enfrentado en el tiempo de su implementacién.

Para sustentar el analisis, el estudio se apoya en el Modelo de Aceptacidn Tecnoldgica (TAM) y

en la teoria de la ventaja competitiva de Porter, esto con el objetivo de comprender qué percepcion se
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tiene en cuanto a la utilidad, facilidad de uso y la innovacidn y si esto incide en la competitividad
empresarial.
1 CAPITULO I. Generalidades
Descripcion del problema
1.1 Planteamiento del problema

En distintos paises se ha visto un aumento claro en el uso de los medios de pago digitales. Un
ejemplo de esto aparece en el informe del World Bank (2021), Digital Payments and Business Resilience:
Evidence in the Time of COVID-19, elaborado en Europa. Después de la pandemia, el interés por evitar el
manejo de efectivo llevé a que muchos comercios y consumidores optaran por pagos electrénicos.
Aunque en 2020 el consumo general bajé, los pagos con tarjeta y por celular se mantuvieron casi al
mismo nivel de 2019, mientras que el uso de efectivo cayd. Los negocios que ya tenian habilitado el
pago sin contacto fueron los que mejor resultados obtuvieron, sus ventas crecieron 8,3%, las
transacciones aumentaron 10,2%, recibieron 9,7% mas clientes nuevos y obtuvieron un 14% mas
ingresos provenientes de estos. Con estos datos, el estudio muestra que los pagos digitales no solo
sustituyen el efectivo, sino que también hacen que los comercios puedan mantenerse operativos con
mayor facilidad y enfrentar mejor situaciones imprevistas, ya que simplifican las transacciones y
disminuyen los costos del manejo de dinero fisico.

Segln Morris y Sperry (2024), un estudio del IHL Group muestra que trabajar con efectivo
genera varios gastos que suelen pasar desapercibidos. Entre ellos estan el tiempo que se invierte en
contar el dinero, entregar cambio, organizar y reponer las cajas, cuadrar las ventas del dia y asumir los
costos de seguridad y el riesgo de robo. Con esta informacién, IHL calculé que el manejo de efectivo
puede representar cerca del 9,1% de los ingresos de un negocio, siendo el cierre de caja el proceso mas
costoso, con un 40%. Por eso, los comercios que adoptan pagos digitales suelen mejorar sus ventas y

manejar mejor sus operaciones en momentos de cambio.
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En América Latina y el Caribe, el incremento de los pagos digitales es uno de los factores
fundamentales para la inclusion financiera y el crecimiento de las micro, pequefias y medianas
empresas. El Banco Interamericano de Desarrollo y el Foro Econémico Mundial (BID y WEF, 2022),
menciona en su informe que los medios de pago digitales estan creciendo en América Latina y el Caribe
donde las tarjetas debito/crédito pasaron de 800 a 1800 en circulacion entre el 2007 y 2021 y las nuevas
tecnologias como QR y pagos a través de aplicaciones mdviles aumentaron en el 2020 un 67%. En este
se documentan tendencias de la adopcidn en la postpandemia y en una encuesta a mas de 3.000
empresas en 5 regiones revela que aquellas que ingresaron al comercio electrénico elevaron sus ventas
entre un 20 y 30 puntos porcentuales. No obstante, obstaculos como la conectividad, infraestructura, el
desconocimiento y la desconfianza reduce la capacidad de las empresas en adquirir nuevas tecnologias
en medios de pagos digitales.

En Colombia, investigaciones como la de los autores Arango-Arango, et al (2022) publicado por
el Banco de la Republica han identificado los factores que influyen en el acceso, uso y aceptacion de los
pagos electrénicos como, por ejemplo: conectividad, costos de transaccidn, impactos de red, confianza
del usuario y perfil socioecondmico inciden en la adopcién por parte de los consumidores y
comerciantes. Aunque los servicios financieros digitales han aumentado, se presentan obstdculos que
impiden que los micronegocios tradicionales crezcan.

En el departamento de Santander, municipio de Girdn, Sanabria y Torres (2021) revelan que la
economia digital es importante para fortalecer competitivamente en el area local. Aunque también,
muestran que muchas microempresas todavia tienen dificultades en la implementacion de herramientas
digitales. Los retos principales esta la falta de capacitacién en el uso de la tecnologia, limitacion de
conexidn y poco apoyo de las instituciones. Estos elementos hacen que los micronegocios estén en
desventaja frente a un mercado que dia a dia es mas digital. En zonas de barrio como en el Poblado en el

municipio de Girdn, el acceso y uso de medios de pago digitales se convierte en un factor importante
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para que los micronegocios sean mds competitivos y logren fidelizar a los clientes y aseguren su vigencia

en el mercado econdmica.

1.1.1 Formulacion

Aunque el crecimiento va en aumento de los medios de pagos digitales y estos a su vez
incentivan el crecimiento de las ventas fortaleciendo la capacidad e implementacion en los
micronegocios principalmente del sector comercio y servicio (World Bank, 2021), en el barrio El Poblado
en el municipio de Girén-Santander, aun no hay suficiente claridad sobre como estos medios de pagos
digitales influyen en la competitividad de los micronegocios con establecimiento fisico. La resistencia al
cambio, la conectividad y el conocimiento sobre su uso, repercute tanto en las ventas como en la
fidelizacion de los clientes y el crecimiento econdmico (Sanabria y Torres, 2021)

Teniendo en cuenta esto, nace la necesidad de realizar una investigacion de caracter
metodolégico sobre la influencia de los medios de pago digitales y los indicadores de competitividad
comercial en el barrio El Poblado en Girén-Santander. Con base en esto, surge la pregunta problema de
investigacion. ¢ Como la influencia de los medios de pago digitales es un factor competitivo en los

micronegocios con establecimiento fisico en el barrio el Poblado en el municipio de Girén-Santander?
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1.1.2 Variables

Teniendo en cuenta la pregunta de investigacién planteada, se identifican las variables que
permitiran orientar la recoleccidn y el analisis de la informacidn.
Tabla 1.

Variables

Variables

Tipo de Variable Variable Dimensiones

Cobertura (nimeros de opciones ofrecidas de
Uso de medios de pagos medios de pagos digitales), porcentaje de ventas
digitales cobradas digitalmente, frecuencia de uso,
antigliedad de implementacién, experiencia de uso.

Independiente

Comportamiento de las ventas, la fidelizacién de
clientes, el control administrativo, el servicio al
cliente.

Competitividad de los

Dependiente . .
micronegocios

Nota. Elaboracién propia

1.1.3 Hipdétesis

Los micronegocios del barrio El Poblado en el municipio de Girén-Santander, han implementado
progresivamente medios de pagos digitales el cual contribuyen a mejorar las diferentes dimensiones de
su competitividad.
1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general

Analizar la influencia de los medios de pago digitales como factor competitivo en los
micronegocios con establecimiento fisico en el barrio el Poblado en el municipio de Girén-Santander,
comprendiendo las relaciones que existen en el uso de medios de pagos digitales y la competitividad de

los micronegocios.
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1.2.2 Objetivos especificos

1) Identificar los medios de pago implementados en los micronegocios del barrio El
Poblado a través de la aplicacién de un cuestionario que suministre informacion del
nivel de adopcidn de canales digitales de pagos.

2) Comparar los medios de pago mas utilizados por los micronegocios del barrio el
Poblado empleando anlisis descriptivo y tabulacidn de frecuencias obtenidas por
Google Forms.

3) Relacionar el uso de medios de pago digitales con la competitividad de los
micronegocios del barrio El Poblado, con base en los indicadores de ventas,
fidelizacidn y servicio al cliente de los datos recolectados de las encuestas.

4) Interpretar los beneficios y las barreras sobre la adopcién y medios de pago digitales
identificados mediante la aplicacion de entrevistas semiestructuradas a 15
propietarios seleccionados de los micronegocios del barrio El Poblado del Municipio
de Girdn.

1.3 Justificacion e impacto

En la presente investigacidn se buscé impactar de manera directa a los micronegocios del
Municipio de Girdn-Santander, a partir de la importancia de analizar la influencia de los medios de pago
digitales como factor competitivo en los micronegocios con establecimiento fisico en el barrio el
Poblado en el municipio de Girén-Santander, comprendiendo las relaciones que existen en el uso de
medios de pagos digitales y la competitividad de los micronegocios. Este analisis permitié que los
comerciantes locales comprendan si estas herramientas tecnoldgicas influyen en el comportamiento de
sus ventas y fortalecimiento de su posicién en el mercado.

Segln Cueva (2022), para las empresas es necesario reinventarse para responder a un mercado

cada vez mas digitalizado. Aunque la pandemia fue el principal causante de impulsar la digitalizacion,
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aun persisten barreras como la resistencia al cambio y el temor de no adoptar tecnologias nuevas, por lo
gue este planteamiento es pertinente para el contexto de los micronegocios en el Poblado del Municipio
de Girdn, ya que la incorporacién de medios de pagos digitales favorece la competitividad, la
productividad y la innovacién. Del mismo modo, la autora destaca que la ausencia de una cultura digital
y la falta de visién podrian ocasionar estancamiento y pérdida de oportunidades en el mercado.

Desde la perspectiva de capacitacion, Martinez (2023) indica que la transformacién digital se
puede aprovechar como ventaja competitiva cuando se llega a comprender y aplicar de una manera
adecuada por las empresas. Sin embargo, la falta de una formacion digital limita la comprension de
potencial que ofrecen los medios de pagos digitales. Martinez (2024) muestra la brecha entre la
disponibilidad tecnoldgica y su uso efectivo, reforzando la importancia de esta investigacion al permitir
analizar si los medios de pagos digitales son un factor de competitividad o si su impacto depende del
nivel de apropiacidn de los comerciantes.

Desde el punto de vista econdmico, Castafio Marin et al. (2025) menciona que la digitalizacion
de los pagos ayuda a la formacién de los negocios, a llevar un mejor control financiero y a optimizar
procesos que son administrativos en las microempresas. Los medios de pagos digitales muestran una
oportunidad para ofrecer la competitividad de los micronegocios e impulsar la economia local. Para
Goémez Munar et al. (2020) el aprovechamiento de herramientas digitales genera inclusién financiera y
ofrece oportunidades de desarrollo econémico, factores como la confianza, la facilidad de uso y la
percepcién sobre la utilidad influyen en la decisidon de implementacion de los medios de pagos digitales
por parte de los consumidores, lo cual repercute en el mantenimiento sostenible de los negocios.

Finalmente, desde una mirada académica, este trabajo busca aportar al vacio del conocimiento
existente sobre el uso de medios de pagos digitales en contextos locales como Girén-Santander. Si bien

hay estudios a nivel nacional donde muestra que la implementacion de tecnologias digitales fortalece la
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competitividad de las PYMES (Palomino y Torres, 2024), adn no se han hecho estudios sobre sus efectos
en contextos locales, lo que hace pertinente este ejercicio investigativo.

De esta forma, el estudio busca aportar una mirada sobre como los medios de pagos digitales
influyen en la transformacion econdmica local, sirviendo de base para orientar futuras acciones que

ayuden a fortalecer los negocios y avanzar en el desarrollo digital.

1.4 Marco Referencial
1.4.1 Marco historico

Los medios de pagos digitales y su relacidn con la competitividad empresarial han sido tema de
estudio en varios contextos en Colombia; de los mas recientes es el de Palomino y Torres (2024),
quienes analizan la vigilancia tecnoldgica aplicada a las TIC, con el fin de identificar y evaluar tendencias,
avances y oportunidades emergentes que permitan a las PYMES colombianas mejorar su eficiencia,
competitividad y adaptabilidad en el mercado actual. El estudio, con base en 230 documentos indexados
en Scopus y Web of Science, resalta la necesidad de que las empresas adopten una estrategia de
transformacion digital que les permita anticiparse a los cambios, aprovechar nuevas oportunidades y
mitigar riesgos en entornos de alta incertidumbre.

Los resultados se enfocan en mostrar cémo la incorporacion de herramientas tecnolégicas en un
mundo cada vez mas digitalizado fortalece a las PYMES, impulsando su capacidad de innovacion,
expansién hacia nuevos mercados y sostenibilidad en el tiempo. Ademas, evidencian que el
aprovechamiento de las TIC no solo mejora los procesos internos y externos de las organizaciones, sino
gue también contribuye a cerrar la brecha digital, generar mayor inclusién financiera y aumentar la
competitividad empresarial. En este sentido, la adopcién de medios de pago digitales se convierte en un
factor estratégico para que los micronegocios puedan mantenerse vigentes en mercados dindmicos y en

constante transformacion.
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Por otra parte, Castafio Marin et al. (2025) estudia el impacto de las finanzas a través de
plataformas de pago digitales en los micronegocios del municipio de Ibagué, cuyo objetivo principal fue
evaluar cdmo estas herramientas tecnoldgicas influyen en la gestion financiera de las microempresas.
Para cumplir con este propdsito, el estudio realizo 312 encuestas a negocios del sector, donde permite
identificar patrones y tendencias en la adopcion de medios de pagos digitales dando como resultado
que al incorporar estas plataformas facilita las transacciones diarias de los negocios y ayuda a la
formulacion, organizacidn y control de las finanzas, el cual resultan ser determinantes para el
crecimiento y sostenibilidad de las empresas.

Este estudio concluye que el panorama de sector empresarial de Ibagué se ha visto
transformado por la digitalizacidn de medios de pago mejorando la eficiencia operativa, la reduccién de
costos en los procesos tradicionales administrativos y una oportunidad de inclusion financiera, aunque
también es necesario tener en cuenta que se debe superar obstaculos como la capacitacion tecnoldgica,
la ciberseguridad e infraestructura digital. El uso de medios de pagos digitales se convierte en una
estrategia que permite impulsar la competitividad y formalizacién de los micronegocios.

Por ultimo, Gdmez Munar et al. (2020) en su estudio aplican la teoria del comportamiento del
consumidor de Kotler enfocandose en los medios de pago en Colombia con el objetivo de conocer la
percepcion y el comportamiento del uso del consumidor colombiano respecto a los medios de pago
analizando teorias de marketing de Philip Kotler (1967) y el condicionamiento clasico de Pavlov (1904)
gue coinciden en que un estimulo o evento externo puede generar un cambio en el comportamiento o
aprendizaje.

La investigacion fue realizada por una encuesta digital del cual se obtuvieron 392 respuestas
cuyos hallazgos destacan factores importantes como la confianza, la percepciéon de seguridad y la
facilidad de uso de las herramientas tecnoldgicas influyen en la decisién de compra, dejando en

evidencia que comportamientos psicoldgicos, culturales y situacionales son determinantes en la
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adopcién de medios de pago digitales y demostrando que los estimulos externos, como eventos o
campafias de promocion pueden modificar el comportamiento de los consumidores y fomentar la
digitalizacion de las microempresas para transacciones en el dia a dia.

Los estudios anteriores muestran que los medios de pago digitales ademds de ayudar y facilitar
las transacciones también son un factor relevante en la competitividad empresarial e inclusion
financiera, mejorando la eficiencia en las operaciones la seguridad y el acceso al sistema financiero de
las microempresas.

1.4.2 Marco tedrico
1.4.2.1 Conceptualizacion de los medios de pago

Los medios de pago son un elemento esencial en cualquier transacciéon econdmica, facilitando el
intercambio de bienes y servicios, y permitiendo que el dinero circule dentro del sistema financiero.
Segln Melo (2022), los medios de pago son instrumentos financieros que permiten la cancelacion de
obligaciones entre las partes tanto a nivel nacional como internacional, que se encuentran regulados a
través de politicas, normas y acuerdos que garantizan la seguridad, liquidez y cumplimiento. Como lo
menciona la autora, los medios de pago han evolucionado desde documentos fisicos hasta lo que hoy
dia vemos como pagos a través de sistemas electronicos como las plataformas bancarias y redes
digitales, el cual buscan agilizar las operaciones comerciales.

En el andlisis que realiza Melo (2022) sefiala que los medios de pago cumplen dos funciones, una
es operativa que permite concretar una transaccion mediante herramientas bancarias y dos de
confianza, ya que se apoya en la credibilidad del sistema y la seguridad que ofrecen las redes
financieras. Esta definicidn permite comprender que la digitalizacién de los medios de pago no son
solamente un cambio tecnoldgico, sino una transformacién a nivel estructural entre las relaciones

comerciales y financieras.
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Por su parte, Rodriguez y Esandi (2025) amplian la perspectiva desde la evolucion histérica y
tecnoldgica del fendmeno, el cual explican que los medios de pago han pasado desde sistemas
tradicionales como el efectivo y tarjetas fisicas, hacia soluciones digitales donde se prioriza la rapidez,
seguridad e inclusidn. La teoria fue desarrollada en el contexto del Eurosistema del Banco de Espafia, el
cual muestra como los medios de pago digitales han alterado los habitos de consumo y las estrategias
de las organizaciones, de este modo impulsando la eficiencia y la competitividad del sistema financiero.

Los autores sostienen que la digitalizacidn de los medios de pago impulsa la transformacién en
la economia y que a su vez permite reducir las barreras para el acceso financiero y ayuda a que las
transacciones sean mds transparentes, aunque es necesario la importancia de la efectividad en aspectos
importantes como la confianza del usuario, la educacidon en medios digitales y la disponibilidad actual de
infraestructura.

En el contexto colombiano estas perspectivas, la conceptualizacion de Melo (2022) ayuda a
comprender los fundamentos técnicos y financieros de los medios de pago, mientras que la teoria
evolutiva de Rodriguez y Esandi (2025) aporta una vision actual sobre la transformacidn digital en los
medios de pago. Ambas aproximaciones permiten analizar como integrar estos medios de pago en los
micronegocios mejoran la competitividad al responder a las nuevas dinamicas del mercado. Aunque el
estudio se desarrolla en contextos diferentes, ofrece una comprensién sobre la naturaleza, evolucién y
repercusiones de los medios de pago.
1.4.2.2 Utilidad y facilidad de uso en la adopcion de medios de pagos digitales

Los autores Lara, et al. (2023), desarrollaron una investigacion en los negocios de Guayaquil
donde aplican el Modelo de Aceptacién Tecnoldgica TAM propuesto por Davis et al. (1989) considerado
una extensién de la Teoria de la Accidon Razonada (TRA) de Ajzen y Fishbein (1980). La teoria surge con el
fin de explicar los factores que determinan la aceptacion o rechazo de una tecnologia por parte de los

usuarios, principalmente en las organizaciones.
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Davis et al. (1989) propone que dos creencias fundamentales explican la aceptacion tecnolégica.
Por un lado, la utilidad percibida que se entiende como el nivel en que una persona cree que el uso de la
tecnologia va a mejorar su desempefio y, por otro lado, la facilidad de uso percibido que hace referencia
al esfuerzo que percibe al utilizarla, lo cual estas creencias influyen en la actitud hacia el uso y el uso real
de la tecnologia.

El estudio realizado por Lara, et al. (2023) en negocios minoristas de Guayaquil, se evidencio una
correlacién positiva entre las dimensiones del TAM como la utilidad, facilidad de uso, actitud e intencién
en la decisién de adoptar medios de pagos digitales, permitiendo analizar como desde la percepcién de
utilidad, confianza y facilidad de uso en la implementacién de medios de pago digitales ayuda a
comprender los obstdculos actuales de conocimiento, de comportamiento y de desconfianza
tecnoldégica que limitan la adopcidn en pequefios comercios.

1.4.2.2. Conceptualizacion de la Competitividad

Temoche y Morante (2022) citan a Michael Porter (1990), profesor de la Universidad de
Harvard y reconocido tedrico de la estrategia empresarial, que cred la teoria de la competitividad De
acuerdo con sus investigaciones sobre la ventaja competitiva de las naciones y las empresas. Esta teoria
nace como una evolucién del pensamiento econdmico clasico, al proponer que la prosperidad y el éxito
no dependen Unicamente de los recursos o condiciones macroecondmicas, sino de las habilidades que
tienen las empresas para innovar, mejorar su productividad y diferenciarse sostenidamente en el
mercado (Porter, 1990). Porter propone que la competitividad se entiende con la gestion eficiente de la
cadena de valor y la interaccion de las cinco fuerzas competitivas como lo son: la rivalidad entre
competidores, la amenaza de nuevos entrantes, el poder de negociacién de proveedores y clientes, y la
amenaza de productos sustitutos (Porter, 1980). Este planteamiento ha sido muy utilizado en estudios

de estrategia empresarial, analisis sectorial y desarrollo competitivo, por su utilidad para identificar los
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factores que determinan la rentabilidad y sostenibilidad de las organizaciones en distintos sectores
(Porter, 2008).

Porter define la competitividad como la capacidad de una organizacién para alcanzar altos
niveles de productividad mediante el uso eficiente de sus recursos, la mejora continua de sus procesos y
la creacidn de valor sostenido, factores que determinan su posicién frente a los competidores.

Segun el trabajo de investigacién de Temoche y Morante (2022), la teoria de Porter permite
analizar como la transformacion digital influye en la competitividad, al facilitar la incorporacién de
tecnologias, la optimizacidn de procesos y la generacidn de valor. El aporte de esta teoria resulta
importante porque ofrece una base conceptual sélida para comprender cdmo las empresas pueden
fortalecer su posicién competitiva a partir de la transformacidn digital, integrando los principios de
eficiencia, productividad y diferenciacién estratégica en el entorno cambiante.

Por su parte Pacheco et al. (2023) cita en su marco tedrico a Krugman (1986) para explicar la
competitividad. Krugman menciona que la competitividad de una empresa no depende solo de los
recursos que tiene, sino de la capacidad de mejorar con el tiempo. Segun el autor una empresa es mas
competitiva cuando, ante los cambios en el mercado va aprendiendo de las experiencias, la posibilidad
de irincorporando nuevas tecnologias y organizar mejor la forma de trabajar, por lo que estas mejoras
les permiten a los negocios ser mas productivos y enfrentar mejor a sus competidores.

Pacheco et al. (2023) en un estudio realizado en los micronegocios en Bogotd, explica que los
micronegocios tienen diferentes niveles de competitividad, ya que no todos poseen las mismas
fortalezas y analizan dimensiones como la organizacidn interna y la gestion financiera resultando estas
ser las mas débiles, pero a su vez son las mas importantes para mejorar otras areas. Los autores
sostienen que la competitividad se construye poco a poco fortaleciendo varias dimensiones al mismo

tiempo y es por esto la importancia de la teoria expuesta por Krugman donde las empresas se van
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adaptando a los cambios en el entorno para aplicar internamente nuevas estrategias que ayuden al
crecimiento y productividad de las organizaciones.
1.4.3 Marco conceptual

Para el desarrollo de la investigacién que busca determinar la influencia de los medios de pago
digitales como factor competitivo en los micronegocios con establecimiento fisico en el barrio el
Poblado en el municipio de Girén-Santander, se definen los siguientes conceptos importantes que se
deben tener en cuenta:

o Billeteras digitales: Hace referencia a aplicaciones mdviles, en el cual permite tener a la
mano dinero virtual para hacer pagos y transferencias de una manera facil y cémoda (Kit
y Dewi, 2025).

e Micronegocios: Son todos aquellos negocios que no superan un total de 9 personas,
entre ellos estan las tiendas comunes de barrio, las panaderias, los restaurantes, etc.,
(DANE, 2024).

e Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM): Explica la implementacidn de tecnologia a
través de variables como la facilidad de uso, la utilidad y la practicidad. Este modelo
permite que los pagos digitales puedan revisarse segun las percepciones que causan
influencia en la decisién de compra de los consumidores (Lara et al., 2023).

1.5 Disefio metodoldgico
1.5.1 Tipo de investigacion
1.5.1.1 Enfoque de la Investigacion

La investigacidn se llevd a cabo mediante un enfoque mixto, en el que se combina las técnicas
cuantitativas y cualitativas para analizar de manera integral la influencia de los medios de pago digitales
como factor competitivo en los micronegocios con establecimiento fisico en el barrio el Poblado en el

municipio de Girén-Santander.
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Los autores Moran et al. (2025) en el libro Metodologia de la Investigacion Cientifica: Disefio de
investigaciones cuantitativas menciona el concepto. Segun Sukamolson (2007) el enfoque cuantitativo
se utiliza porque permite medir caracteristicas especificas y a partir de esos datos deducir sobre una
poblacién mdas amplia. Moran et al. (2025), sefialaron que un enfoque cuantitativo permite llevar un
proceso ordenado: iniciando con el planteamiento del problema, luego formulando una hipétesis,
definiendo las variables y finalmente se analizan los resultados de forma numérica.

La fase cuantitativa ayuda a conocer como es el comportamiento de las variables que se
relacionan con el uso y la adopcién de los medios de pagos digitales, asi como en aspectos que influyen
en la competitividad empresarial de los micronegocios.

En el enfoque cualitativo el autor Rivas-Huaman et al. (2025) menciona que se integra para
explorar y comprender la realidad desde la perspectiva de los participantes, lo que permite examinar de
manera profunda las percepciones, experiencias y significados dentro del contexto natural. Este enfoque

es importante porque permite la comprension profunda del fenédmeno que se analiza.

1.5.1.2 Alcance de la Investigacion

Esta investigacion es de alcance descriptivo-correlacional. Es descriptiva porque caracteriza
detalladamente el nivel de adopcién de los medios de pagos digitales en los micronegocios del barrio el
Poblado de Girdn, en el que se documentan las condiciones actuales, patrones de uso, percepciones y
los efectos que se perciben en la competitividad. Los autores Moran et al. (2025) menciona que la
investigacion descriptiva permite obtener una visién amplia y precisa de las caracteristicas de la
poblaciéon estudiada (Wallwey y Kajfez, 2023), y también es correlacional, los autores Moran et al.
(2025) indican que los estudios correlacionales sirven para observar como se relacionan dos o mas
variables en un mismo momento. Este tipo de disefio permite identificar si existe algun tipo de

asociacion, pero no si una variable causa la otra. Se usa cuando se busca reconocer patrones de forma
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rapida, ya que la informacién se recoge una sola vez. Ademas, sus resultados ayudan a plantear nuevas
preguntas o hipotesis para investigaciones posteriores que profundicen en esas relaciones.

A través del andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, se organiza y analiza de manera
ordenada la informacién del contexto para reconocer o identificar las tendencias que influyen en el

comportamiento de los establecimientos.

1.5.1.3 Disefio de la Investigacion

En este estudio se emplea un disefio metodoldgico no experimental y transversal.

Segln Sudrez et al. (2017), se considera un disefio no experimental porque las variables de
estudio se observan y se miden en su entorno natural, sin que haya manipulacion intencional. Se analiza
tal como se manifiestan en los micronegocios del barrio el Poblado del municipio de Girdn, lo que
permite observar la relacion entre la adopcién de los medios de pago digitales y la competitividad
dentro del contexto real (Moran et al., 2025)

Asimismo, es transversal por que la recoleccién de los datos se realiza en un Unico momento en
el tiempo (Suarez et al., 2017), lo que permite tener una imagen precisa del estado actual del fenémeno
de estudio.
1.5.1.4 Meétodo de la Investigacion

La investigacion emplea un método analitico-sintético, en el cual segin Azan (2022) lo define
como la descomposicion de los elementos del problema para examinarlos de manera individual.
Después de analizarlos por separado estos aspectos se unen para obtener una vision mds completa
(Eliseo, 2009).
1.5.1.5 Poblacion y muestra

La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por establecimientos fisicos del barrio el

Poblado del municipio de Girdn, Santander. Con el fin de identificar el marco poblacional, se tomé como
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referencia la base de datos de los comercios suministrados por la Secretaria de Hacienda de la Alcaldia
de Girdn con fecha 2024 publicado en la pagina del gobierno Datos abiertos, el cual se identificaron 371
establecimientos en la zona.

La muestra fue probabilistica aleatoria simple y se calculd a través de la calculadora en linea de
SurveyMonkey, considerando un nivel de confianza del 90% y un margen de error del 5% en el cual
mostro un total de 157 micronegocios. Se uso esta herramienta debido a que integra formulas
estadisticas estandar, lo cual reduce el error humano y permite obtener el tamafio de la muestra con
precision y rapidez.

1.5.2 Técnicas e instrumentos de medicion y andlisis

Para la recoleccion de los datos se empled encuestas estructuradas aplicadas de manera
presencial, orientadas al analisis cuantitativo que permitieron recopilar informacion que facilité la
interpretacion estadistica de las variables y entrevistas semiestructuradas enfocadas en obtener
informacidn cualitativa desde la experiencia y participacidn de los participantes.
1.5.2.1 Instrumentos de recoleccion de datos

En los instrumentos de recoleccion, en la fase cuantitativa se aplicé un cuestionario conformado
de la siguiente manera:

e Primera Seccidn: preguntas generales sobre el micronegocio conformada por 5
preguntas abiertas y 3 preguntas cerradas tipo Likert en la que el encuestado responde
al final si tiene o no implementados medios de pagos digitales.

e Segunda Seccion: ante una respuesta afirmativa se realizan 12 preguntas tipo Likert.

e Tercera seccidn: ante una respuesta negativa se realizan 8 preguntas tipo Likert.

Las preguntas se distribuyeron en las categorias tanto de aspectos de adopcidon de medios de

pagos digitales como de competitividad. La aplicacién se realiz6 de manera presencial a través de un
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formulario en Google Forms el cual almacend la informacién para hacer mas facil la tabulacién y el
andlisis.

Para la fase cualitativa, se utilizé un cuestionario con 5 preguntas abiertas fueron dirigidas a 15
micronegocios seleccionados teniendo en cuenta su antigliedad, tiempo de adopcién, nivel de adopcién,
tiempo de implementacidn, en el cual se identificé a profundidad las percepciones sobre los beneficios,
las barreras y las implicaciones de los medios de pagos digitales.

Los instrumentos aplicados fueron previamente validados para asegurar la confiabilidad y
validez del proceso de recoleccién. En la fase cuantitativa se realizd una prueba piloto a 10
micronegocios para verificar la claridad de las preguntas identificar posibles errores y se sometid a
verificacion por profesionales académicos. Para la fase cualitativa se realizd la verificacion de la
pertinencia de las preguntas por parte de académicos haciendo las verificaciones y correcciones.
1.5.2.2 Andlisis de datos.

Los analisis tanto para la cuantitativa como la cualitativa se realizaron de manera diferente. En la
cuantitativa se realizd con estadistica descriptiva utilizando medidas de tendencia central como
promedios y tablas de frecuencias para entender cdmo se comportan los datos, encontrar patrones y
obtener una idea general, el cual permitié identificar los medios de pagos mas utilizados, el uso
frecuente, los niveles de adopcién y de percepcion de los propietarios o administradores frente a la
competitividad en la zona de sus negocios.

Los datos se procesaron en programas como Microsoft Excel, donde se organizé la informacion y
se presentd en tablas y gréaficos. Por otro lado, se toma como informacién atil para presentar los
resultados graficos proporcionados por Google Forms. Para la cualitativa, se realizé un andlisis tematico,
el cual permitid identificar, analizar e interpretar patrones dentro de un conjunto de datos. Segun las
autoras Braun y Clarke (2006) definen el analisis tematico como un proceso que permite organizary

describir informacidn, ofreciendo interpretaciones que va mas alla de la descripcién superficial de los
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datos, en la presente investigacidn se realizo con las respuestas obtenidas de las entrevistas el cual
fueron trascritas, codificadas y clasificadas en las categorias de adopcion tecnolégica, beneficios
percibidos, barreras y cambios en la gestién administrativa y de control. Una vez se identifico los
resultados tanto cuantitativos como cualitativos, se contrastan para obtener una vision completa del
fendmeno analizado.

1.5.2.3. Fases de la investigacion.

El desarrollo metodoldgico de la investigacidn se realiza en 5 fases organizadas y orientadas al
enfoque mixto y de alcance descriptivo adoptado para el estudio.
1.5.2.2.1 Fase 1.

Identificacion de los medios de pago implementados en los micronegocios del barrio El Poblado
a través de la aplicacién de un cuestionarios que suministre informacién del nivel de adopcidén de
canales digitales de pago.

En esta fase se inici6 el desarrollo y proceso investigativo, el cual se buscé reconocer los medios
de pago digitales implementados por los micronegocios en la zona de estudio. Se desarrollé el disefio
del cuestionario, que permite recoger la informacién cuantitativa sobre las variables. Posteriormente, se
validé el cuestionario por docentes expertos y se lleva a cabo una prueba piloto con 10 micronegocios
con el fin de dar validez y confiabilidad al instrumento donde se realizaron los ajustes linglisticos y la
secuencia de las preguntas, garantizando de este modo la claridad y pertinencia.

Una vez se realizé la validez, se aplica el cuestionario a la muestra seleccionada de 157
establecimientos fisicos que fueron seleccionados mediante muestreo aleatorio simple, garantizando
equidad en la participacién. Por ultimo, se realizé un analisis preliminar de los resultados con medidas
estadisticas descriptivas, lo que permitid identificar los principales medios de pagos digitales utilizados y

su nivel de adopcién por los propietarios en los micronegocios.
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1.5.2.2.2 Fase 2.

Comparacion de los medios de pago mas utilizados por los micronegocios del barrio el Poblado
empleando analisis descriptivo y tabulacion de frecuencias obtenidas por Google Forms.

En esta etapa se buscé comprobar frecuencia y preferencia de uso de los diferentes medios de
pagos digitales en los micronegocios encuestados, el cual se efectud el procesamiento de los datos
obtenidos a través de herramientas informaticas como Microsoft Excel y Google Forms para facilitar la
organizacién, depuracién y tabulacién de la informacidn, aplicando técnicas de analisis descriptivo lo
cual permitid identificar patrones de uso y las diferencias entre grupos de micronegocios segun
antigliedad o tipo de negocio. Con esto se reconocid los medios de pagos digitales mas utilizados,
estableciendo una descripcion del comportamiento de adopcién de estas herramientas en el contexto
local.
1.5.2.2.3 Fase 3.

Relacionamiento del uso de medios de pago digitales con la competitividad de los micronegocios
del barrio El Poblado, con base en los indicadores de ventas, fidelizacién y servicio al cliente de los datos
recolectados de las encuestas.

La tercera fase se integro la evidencia con el analisis tedrico. al analizar la relacidn entre los
medios de pagos digitales y los indicadores de competitividad de los micronegocios. Se midié variables
como el comportamiento de las ventas, la fidelizacidn de los clientes, el servicio al cliente y la eficiencia
administrativa, con base en la informacién recolectada en las encuestas, realizando un analisis
estadistico descriptivo permitiendo observar asociaciones o tendencias entre las variables. Con estos
resultados se seleccionan los casos mads representativos de micronegocios clasificados en niveles de
adopcién en medios de pagos digitales (Alto, Medio y Bajo), antigliedad de los micronegocios (entre 3 a
10 o mas afios), tiempo de implementacion y tipos de negocios mas representativos de la zona y se

elabora un modelo de entrevista semiestructurada que se aplica a los propietarios o administradores de
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los establecimientos elegidos, generando informacién en profundidad sobre los factores impulsan o
limitan la adopcién de medios de pagos digitales.
1.5.2.2.4 Fase4.

Interpretacion de los beneficios y las barreras sobre la adopcion y medios de pago digitales
identificados mediante la aplicacién de entrevistas semiestructuradas a 15 propietarios seleccionados
de los micronegocios del barrio El Poblado del Municipio de Girdén.

En esta fase se realizd un analisis e interpretacion orientado en describir las percepciones,
beneficios y obstaculos relacionados con la implementacion de los medios de pagos digitales. Se
desarrolla el analisis de las entrevistas semiestructuradas mediante el andlisis tematico propuesto por
Braun y Clarke (2006), permitiendo encontrar patrones, categorias y significados frecuentes en las
respuestas de los participantes, organizandose en categorias relacionadas con la adopcién de medios de
pagos digitales, beneficios, barreras de uso, y cambios en la gestién administrativa, lo cual facilita la
comprension de las actividades internas de los micronegocios frente a la digitalizacion en medios de
pagos. Posteriormente, se realiza la integracidn de los hallazgos con el fin de contrastar las percepciones

con los resultados estadisticos.



35

1.6 Cronograma
Tabla 2.

Cronograma

AGO SEP ocT NOV DIC
Semanas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Investigacion Académica previa

Revision de literatura, construccién marco
referencial.

Presentacién de la propuesta.

Actividades B 1-4
Aceptacion Propuesta
Migracion de informacion a la plantilla

Institucional

Identificacion de los medios de pago implementados en los micronegocios del barrio El Poblado a través de la aplicacion de

Fase 1. un cuestionarios que suministre informacion del nivel de adopcion de canales digitales de pago
Disefio del cuestionario estructurado.
Actividades  /Plicacion prueba piloto. 5-7
Aplicacion cuestionario a la muestra.
Andlisis preliminar de resultados.
Fase 2. Comparacion de los medios de pago mas utilizados por los micronegocios del barrio el Poblado empleando analisis
descriptivo y tabulacion de frecuencias obtenidas por Google Forms
Procesamiento de datos.
Actividades Analisis estadistico comparativo. 8-9
Identificacién de medios mds usados.
Fase 3. Relacionamiento del uso de medios de pago digitales con la competitividad de los micronegocios del barrio El Poblado, con
base en los indicadores de ventas, fidelizacion y servicio al cliente de los datos recolectados de las encuestas
Medicion de indicadores (ventas,
fidelizacidn, rentabilidad).
Relacidn estadistica con los medios de
pago.
Actividades 10-12

Seleccién de casos representativos.

Disefio del modelo de entrevista

Entrevistas semiestructuradas a
micronegocios.

Interpretacion de los beneficios y las barreras sobre la adopcion y medios de pago digitales identificados mediante la
Fase 4. aplicacion de entrevistas semiestructuradas a 15 propietarios seleccionados de los micronegocios del barrio El Poblado del
Municipio de Giron

Andlisis de las entrevistas por categorias.
Integracion de resultados estadisticos y

Actividades o 13-14
cualitativos.
Triangulacion de la informacién.
Fase 5. Cierre
Redaccion del informe de presentacién
final.
Actividades Elaboracion de las conclusiones y las 15-16

recomendaciones.
Socializacién de los hallazgos con la
institucion.

Nota. Basado en el diagrama de Gantt.
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1.6. Presupuesto
Tabla 3.
Presupuesto
PRESUPUESTO DEL PROYECTO DURACION 4 MESES
Recursos  Herramienta Descripcion Cantidad Observacion Costo Total
Investigador Estudiantes UNIMINUTO 2 personas ]
g Administracién de Empresas P
Tutorfas Docente UNIMINUTO fe':]:’;ii ROt 2 1'208006
Humanos Estudiantes UNIMINUTO 3 1.380.000
L - 2 personas
Administracién de Empresas
Encuestador
- $100.00
Persona adicional de apoyo 1 persona 0
. . . 1 cajax12
Lapiceros Recoger informacion ur::jja X $ 15.000
(s . L. 1 cajax
Lapiz Recoger informacion 12und $ 10.000
Resma carta Impresiones 2 u'nd (500 $ 50.000
hojas)
Fisicos Agendas Tomar apuntes 2 und $50.000 $925.000
o . . . Ya di ibl
Escritorio Ejecucion del trabajo 2 und @ |§pon| eno SO
requiere compra
Silla Ejecucion del trabajo 2 und Ya dl.sponlble no SO
requiere compra
Medio de Traslados del personal que Corresponde $ 800.00
transporte ejecuta la investigacion a 4 meses 0
Equi s " Ya di ibl
quipo de Informacion digital 2 portatiles 2 d|§pon|b eno SO
Computo requiere compra
. Ya di ibl
. Impresora 1impresora a disponible ho SO SO
Tecnolégicos requiere compra
Teléfono Comunicacién constante 2 celulares Ya dl.sponlble no SO
celular requiere compra
Datos
Intercambio de tellc?fonos y $ 660.00
Internet L wifi
comunicacidn y consultas . 0
correspondie
nte a 4 meses
Se obtiene de
Sistematicos la » 660.000
Licencias Microsoft Office Corporacion SO
Universitaria
UNIMINUTO
Formulario Ejecucidn y analisis de
digital para ) y On line SO
. . encuesta
cuestionarios
Total, presupuesto $ 2.965.000

Nota. Basado de Monsalve, Flérez, & Pedraza (2023)
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CAPITULOII.
2 Identificacion de los medios de pago implementados en los micronegocios del barrio El Poblado a
través de la aplicacion de un cuestionario que suministre informacion del nivel de adopcion de
canales digitales de pagos.

Con el propdsito de cumplir con el objetivo de identificar los medios de pago implementados en
los micronegocios del barrio el Poblado, se aplicd un cuestionario que esta dirigido a 157 micronegocios
con establecimientos en la zona. A través de esta herramienta se logré recopilar informacién detallada
sobre el nivel de adopcién de los medios de pago digitales y las formas de pago actuales que utilizan los
comerciantes. A partir de los datos obtenidos se realizé el analisis de como los micronegocios estan
incorporando los medios de pago digitales en las operaciones diarias, de esta manera poder conocer las
tendencias, preferencias y el nivel de avance que tiene el sector con la transformacién digital.

A continuacidn, se mostrardn resultados preliminares de cada una de las preguntas realizadas en

las diferentes secciones:
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1.7. Preguntas realizadas.
2.1.1. Primera seccion datos generales.
Figura 1.

Sector Econdémico.

@ Servicios
@ Comercio

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

Como resultado a la pregunta segun Figura 1, el sector el comercio es el mas predominante en
los micronegocios del Poblado del Municipio de Girdn con una representacion del 84,1%, mientras que
el sector servicios lo representa en un 15,9%. Se destaca el sector comercio como el predominante en el
sector encuestado siendo este reflejado por las actividades como las tiendas, supermercados y negocios

de tiendas al detal.
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Figura 2.

Antigliedad del Negocio.

@ 2a) Menos de 1 afio
® b)Entre 1y 3 afios
c) Entre 4 y 6 afios
@® d) Entre 7y 10 afios
@ ) Mas de 10 afos

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms

(2025).

De acuerdo con los resultados obtenidos segln la Figura 2, se observa que el 29,9% de los
micronegocios tiene una antigliedad mayo a 10 afios, lo que evidencia que en el sector del Poblado de
Girdon-Santander los establecimientos cuentan con una gran trayectoria que cuenta con gran
fortalecimiento. Le siguen los micronegocios que tienen una permanencia de 1 a 3 afios que representan
un 26,8% y entre 4 a 6 afios un 20,4%, mientras que el 14,6% llevan un tiempo de 7 a 10 afios de

funcionamiento y solo el 8,3% llevan menos de 1 afio en la operacién.



Tabla 4.

Tipo de Negocio

Tipo de Negocio Frecuencia Porcentaje (%)
Accesorios, Bisuteria y maquillaje 5 3%
Almacén y taller de motos 7 4%
Aromas 1 1%
Barberia 1 1%
Cafeteria 3 2%
Carniceria 2 1%
Confiteria 2 1%
Cosmeéticos 4 3%
Cristaleria, Tecnologia y Variedades Hogar 10 6%
Desechables 2 1%
Drogueria 4 3%
Ferreteria-cacharreria 3 2%
Fruver 4 3%
Fuente de soda 1 1%
Heladeria 3 2%
Joyeria 1 1%
Micro mercados, Tiendas de Barrio 9 6%
Optica 5 3%
Pafalera 1 1%
Papeleria 10 6%
Productos de aseo 1 1%
Quimicos 1 1%
Recarga de extintores 1 1%

40
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Relojeria 2 1%
Restaurante 8 5%
Sastreria 1 1%
Servicio técnico, Venta celulares y repuestos 6 4%
Supermercado 1 1%
Textiles (Telas) 3 2%
Tienda de regalos 3 2%
Tienda naturista 2 1%
Tienda Saludable 1 1%
Venta de accesorios bolsos 3 2%
Venta de calzado 13 8%
Venta de ropa adulto, bebe, deportiva, etc., 26 17%
Venta huevos 1 1%
Ventas de pollo crudo 2 1%
Veterinaria, Accesorios, Comida mascotas 4 3%
157 100%

Nota. Elaboracién propia

La Tabla 4 muestra que el tipo de negocio mds comun en el barrio El Poblado es la venta de
ropa, que concentra el 17% del total de establecimientos. En segundo lugar, aparece la venta de calzado,
con un 8%. Luego estdn las papelerias, las cristalerias y variedades, y las tiendas de barrio, cada una con
un 6%, lo que indica que también son actividades frecuentes en la zona. En porcentajes intermedios se
encuentran negocios como restaurantes (5%), servicio técnico y venta de celulares (4%), almacenes y
talleres de motos (4%), droguerias, Fruver, cosméticos, veterinarias y dpticas, todos ellos con un 3%.
Aungue no son los mas numerosos, si tienen una presencia constante en el barrio. El resto de las

actividades aparece con porcentajes bajos, entre el 1% y el 2%, como carnicerias, heladerias, sastrerias,



joyerias, pafaleras, tiendas naturistas, venta de productos de aseo, quimicos o recarga de extintores.
Estos negocios son menos frecuentes, pero muestran que existe variedad en la oferta comercial.
Figura 3.

Numero de Empleados.

80

60

40

20

1(06%) 1 (O,‘B %) 1(0,6%)

0 2 - 6 10

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

De acuerdo con la Figura 3. se puede evidenciar que mayoria de los micronegocios opera con
estructuras pequenas. Este predominio de negocios con uno o dos trabajadores con un 71.9%, sugiere
limitaciones en la capacidad operativa, en donde, las decisiones, la atencion al cliente y la
administracién recaen completamente a este nimero limitado de personas. Esto puede hacer que el
negocio sea mas cercano al cliente, aunque también lo hace vulnerable ante crecientes demandas o
imprevistos que se den.

Los micronegocios con mas de 3 empleados representan aproximadamente el 8.2% del total,
siendo esto menos de una décima parte del conjunto que se analiza. Esto deja claro que solo una

pequeiia porcién ha logrado crecer lo suficiente para sostener a mayor cantidad de empleados.
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La poca presencia de empleados puede indicar que la mayoria de los micronegocios
corresponden a microempresas familiares que cuentan con una carga en la operatividad del propietario
quien asume las diferentes tareas del negocio.

Figura 4.

Medios de Pago que se Utilizaba al Iniciar el Negocio

@ Solo Efectivo
@ Efectivo y pagos digitales

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

Con respecto a la Figura 4, se revela que al momento de los micronegocios iniciar sus
operaciones la mayoria opto por trabajar Unicamente con efectivo representando el 70,5%, de esta
manera evitar procesos que ellos consideren como complejos o costosos reflejando una arraigada
confianza al efectivo como un medio tradicional, especialmente en entornos de infraestructura
tecnoldgica, capacitacién digital o la demanda por parte del cliente adin no es fuerte.

Aunque, el hecho de que una parte considerable (29,5%) ya combina el efectivo con los medios
de pagos digitales desde su inicio mostrando un cambio progresivo. Estos negocios lograron identificar
de manera temprana que al haber diversidad en los medios de pagos pueden atraer a clientes,

ofrecerles mejor comodidad y lograr una mejora en la competitividad.
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Figura 5.

Adopcién de Medios de pagos digitales por los micronegocios

® Si
® No

_ )

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms

(2025).

En la Figura 5, se evidencia un alto nivel de adopcidn de medios de pagos digitales (92,4%) entre
los micronegocios del barrio el Poblado, en el municipio de Girén-Santander. Este resultado refleja que
los micronegocios reconocen los beneficios de la digitalizacién para mantenerse competitivos y
responder a las exigencias del mercado actual. Aunque continua la resistencia de una parte de los

micronegocios a la adopcidn de estas herramientas donde el 7,6% contintian con solo efectivo.



2.1.2. Segunda Seccién ante una respuesta afirmativa de Implementacion de medios de pagos.
Figura 6.

Medios de Pago Digitales Habilitados.

45

a) Datafono (tarjeta débito/ 36 (24,8 %)
crédito) .

b) Cédigo QR Bancario —67 (46,2 %)
c) Billeteras Digitales (Nequi/

- 0
Daviplata) B e7.2%)

d) Transferencias bancarias

44 (30,3 %
(PSE/BREB/otros) (30,3 %)

e) ADDI/Sistecredito —13 (9 %)

0 50 100 150

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

En la Figura 6, el resultado indica que las billeteras digitales (97,2%) y los cddigos QR (46,2%),
son los medios de pagos digitales con mayor adopcién en los micronegocios evidenciando mayor
facilidad de uso donde no se requieren grandes inversiones ni altas comisiones, a diferencia de los
datafonos. Con este hallazgo se respalda lo que plantea Castafio Marin et al. (2025), quienes sostienen

gue los pagos digitales reducen costos operativos y mejoran la gestion financiera.
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Figura 7.

Antigiiedad de adopcion de Medios de Pago Digital

® 2) Menos de 1 afio
® b) 1-2 afios

c) 3-5 afios
® c) Mas de 5 afios

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

La Figura 7, evidencia que la adopcidon de medios de pagos digitales no es reciente si no que se
ha fortalecido y ha incrementado progresivamente y se identifica una aceleracion principalmente en los
ultimos 2 afios donde el 49,7% y el ultimo afio de un 33,1% de los micronegocios lo han implementado
debido a la rapida migracién a la tecnoldgica. Esto resalta que los comerciantes perciben en estas
herramientas un valor duradero para su gestion operativa y financiera, porque facilita la administracién

de ingresos, reducen riesgos y promueven la eficiencia en sus procesos.
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Figura 8.

Preferencia de Medio de pago Digital por el Cliente

@ a) Datafono (tarjeta débito/crédito)

@ b) Cédigo QR Bancario

@ c) Billeteras Digitales (Nequi/Daviplata)
@ d) Transferencias bancarias (PSE/otros)
@ Addi/Sistecredito

Nota. Elaboracidn propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

En a la Figura 8 , donde se muestran los resultados obtenidos que confirman que los medios de
pago mas exitosos son aquellos que combinan facilidad de uso y bajo costo de transaccién como se
observa con la gran adopcion de billeteras digitales donde el 77,9% y cddigo QR 13,8% son los mas
solicitados por el cliente segln el propietario del micronegocio. Factores importantes que se mencionan

en el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) propuesto por Davis et al. (1989).
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Figura 9.

Porcentaje de Ventas a través de Medios de Pago Digitales

® 2) Menos del 10%
® b) En un 20%

c) Enun 40%

@® d) En un 60%

® c) Mas del 60%

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms

(2025).

De acuerdo con la Figura 9, la distribucién porcentual demuestra que casi tres cuartas partes de
los micronegocios obtienen entre el 10% y el 40% de sus ventas a través de pagos digitales, las dos
categorias mas numerosas del 20% y 40% de ventas digitales concentran entre el 40.7% y 29%, esto
revela que los pagos digitales ya presentan una parte importante en el flujo comercial, que, aunque no
han desplazado el efectivo presentan estabilidad y crecimiento en las ventas diarias.

Los micronegocios implementan estos medios de pago como una opcidon complementaria al
efectivo, y desde una perspectiva competitiva, refleja que hay un equilibrio entre la innovacion
tecnoldgica y los pagos tradicionales, permitiendo a los clientes una atencién a clientes digitalizados

como a los clientes que aun prefieren el uso de efectivo.
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Figura 10.

Aumento de las Ventas con la Implementacion de Medios de Pagos Digitales.

@ a) Han aumentado significativamente
(mas del 25%)

@ b) Han aumentado moderadamente
(entre 10% y 25%)

c) Han aumentado levemente (menos
del 10%)

@ d) Se ha mantenido estable
® ¢) Han disminuido

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

La figura 10, muestra un panorama donde se evidencia un crecimiento. La mayoria de los
micronegocios reporta aumento en sus ventas (aumento significativo 23,4%, aumento moderado
35,2%), aunque en diferente proporcion. El hecho de que los incrementos moderados son los mas
frecuentes indica un crecimiento progresivo que se interpreta como una sefial de estabilidad en cuanto
a la evolucidn del negocio.

La proporcidn de negocios menciona ventas estables (17,2%) o sin aumentos significativos
(23,4%), esto teniendo en cuenta que no todos los micronegocios avanzan al mismo tiempo ni con las

mismas condiciones, lo que puede deberse a la capacidad de adaptacion o el tipo de clientela.
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Figura 11.

Frecuencia en que los Clientes Realizan Pagos por Medios Digitales.

® 2) Diaria

® b) Semanal
@ c) Quincenal
® ¢) Mensual

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

Con respecto a la frecuencia en que los clientes pagan a través de medios de pago digitales,
segun la Figura 11, el 90,3% de los encuestados indicd recibir pagos digitales de forma diaria, mientras
que el 8,3% lo hace semanalmente. Este resultado evidencia que se integra la operatividad fortalecida
de los medios digitales en las transacciones comerciales. Este porcentaje alto demuestra que estas
herramientas se han convertido en un componente estructural del flujo econédmico, mejorando la
eficiencia, reduciendo la manipulacion de efectivo y aumentando la productividad y competitividad del

sector.
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Figura 12.

Sequridad en el Uso de Medios de Pagos Digitales Frente al Efectivo

® a) Totalmente en desacuerdo
® b) En desacuerdo

d)

@ =) Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms

(2025).

De acuerdo con la Figura 12, la mayoria de los encuestados reconocieron que los pagos digitales
incrementan la seguridad al reducir los riesgos de robo falsificacion. Alrededor del 27% indicaron estar
en desacuerdo, lo que quiere decir que persisten temores frente a la seguridad y posibles fraudes
electronicos. Este resultado muestra la necesidad de fortalecer la confianza tecnolégica y una
capacitacion digital para los comerciantes, de esta manera garantizar una adopcion que sea sostenible y
segura y casi la mitad (46,9%) de los encuestados que implementas medios de pagos digitales indican
estar de acuerdo con la seguridad de recibir dinero a través de plataformas, lo cual demuestra una

mayor confianza en el uso.
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Figura 13.

Medios de Pagos Digitales como Estrategia de Fidelizacion de Clientes

® a) Si, ha fortalecido mucho la fidelidad
de mis clientes

® b) Si, ha ayudado un poco a mantener a
mis clientes
c) No he notado cambios en la fidelidad
de mis clientes

® d) No, los medios de pago digitales no
influyen en la fidelidad

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms

(2025).

En la Figura 13, casi las tres cuartas partes de los micronegocios manifestaron que los medios de
pago digitales fortalecen y contribuyen la lealtad de sus clientes donde el 48,3% indican que lo ha
fortalecido y 28,3% le ha ayudado un poco. Este resultado se apoya con el principio de diferenciacién
como fuente de ventaja competitiva planteado por Porter (1990), ya que ofrecer opciones de pago
modernas y convenientes genera una mejor experiencia de compra y mayor satisfaccién para los

consumidores.
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Figura 14.

Mejora de la Experiencia de Compra del cliente con la adopcion de Pago Digital

® 2) No mejora en absoluto
® b) Mejora poco

c) Mejora de forma moderada
® d) Mejora significativamente

Y

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

En la Figura 14, se evidencia que el 90% de los encuestados consideran que los medios de pago
digitales mejoran la experiencia del cliente porque ofrecen rapidez, comodidad y seguridad. Este
hallazgo reafirma la idea de que la percepcién del cliente es un indicador importante de competitividad,
ya que los negocios que integran soluciones tecnoldgicas no solo modernizan sus operaciones, sino que

se vuelven mas atractivos frente a consumidores jovenes y digitalmente activos.
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Figura 15.

Diferencia en la Ventaja Competitiva del negocio con la adopcion de pagos Digitales

@ 2) No marca ninguna diferencia
@ b) Marca poca diferencia

@ c) Marca una diferencia moderada
@ d) Marca una gran diferencia

Nota. Elaboracidn propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

En cuanto a la respuesta sobre la ventaja competitiva segun la Figura 15, mas del 70% de los
encuestados consideran que estas herramientas les brindan una ventaja competitiva, lo que confirma la
hipdtesis de la investigacion: la digitalizacién mejora el posicionamiento y la sostenibilidad de los

micronegocios locales, al optimizar procesos, satisfacer el cliente y aumentar la seguridad financiera.
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Figura 16.

Influencia de los Medios de Pagos Digitales en el Control Administrativo

@ 2) Me han facilitado llevar un mejor
control de ingresos y gastos

@ b) Han tenido un impacto parcial en el
control administrativo

@ c) No han tenido ningtin impacto

@ d) Han complicado el control
administrativo

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

En cuanto al control financiero, podemos ver en la Figura 16 que el 40% indica que le ha
facilitado el control, se demuestra que las herramientas digitales contribuyen al orden administrativo, la
trazabilidad y la transparencia de las operaciones. Este resultado coincide con lo expuesto por Castafio
Marin et al. (2025), quienes afirman que la digitalizacién mejora la eficiencia financiera y fortalece la
sostenibilidad econdmica de los negocios. Aunque una buena proporcidn (38,6%) indican no tener

ningln impacto.
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Figura 17.

Dificultades en la Adopcion de Medios de Pagos Digitales

a) Altas comisiones o costos 49 (33,8 %)

b) Problemas de conectividad
(internet, sefial)

c) Desconfianza en la seguridad
de las transacciones

59 (40,7 %)

65 (44,8 %)

d) Desconocimiento en el manejo
de estas herramientas

e) Mis clientes prefieren pagar en
efectivo

21,4 %)
9 (6,2 %)

f) Ninguna 24 (16,6 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

En relacién con las dificultades en el uso de medios de pagos digitales, la Figura 17, la
desconfianza en la seguridad de las transacciones con un 44.8%, se destaca como el obstaculo mas
frecuente, esto revela que muchos micronegocios perciben un riesgo hacia lo digital ya sea por
experiencias que hayan tenido negativas o por el desconocimiento en el funcionamiento de estas
plataformas. A esto se suma, la inestabilidad en la conectividad con un 40.7%, esto refuerza la idea de
que la tecnologia puede presentar fallas lo que puede afectar la capacidad para atender a los clientes.

Por otro lado, aunque las comisiones y costos con un 33,8% son considerados un reto
importante, un grupo que reporta no tener dificultades con un 16,6%, indica que para algunos negocios
estas herramientas ya forman parte natural en sus operaciones. El bajo nivel de reportes relacionados
con falta de conocimiento técnico indica que el problema no es tanto comprender como funcionan los

pagos digitales, sino confiar en la eficacia y en las condiciones tecnoldgicas.
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Estos resultados indican que la adopcidn estd avanzando pero que aun depende de que se
mejore la confianza en la seguridad digital y halla un fortalecimiento en la infraestructura de estas

herramientas.

2.1.3. Tercera seccion ante una respuesta negativa de implementacion de medios de pagos digitales.
Figura 18.

Mayor Dificultad en la No Implementacion de Medios de Pago

a) Altas comisiones o costos 4 (33,3 %)

b) Problemas de conectividad
(internet, sefial)

c) Desconfianza en la seguridad
de las transacciones

d) Desconocimiento en el manejo
de estas herramientas

e) Mis clientes prefieren pagar en
efectivo

2 (16,7 %)

2(16,7 %)

4 (33,3 %)

5 (41,7 %)

f) Todas las anteriores

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

Entre los micronegocios que aun no tienen implementado los medios de pagos digitales,
podemos evidenciar segun los resultados obtenidos como se muestra en la Figura 18, que la razén
principal para no implementar medios de pagos digitales es que en 41,7% de los encuestados
manifiestan que sus clientes prefieren pagar en efectivo, lo que lo convierte en un factor predominante.
Le siguen dos motivos con un mismo preso, altas comisiones o costos y desconocimiento en el manejo
de estas herramientas cada uno con un 33,3%, demostrando que alrededor de un tercio de los

micronegocios presenta obstaculos econdmicos y de capacitacion.
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Con un bajo porcentaje se encuentran los problemas de conectividad y desconfianza en la

seguridad cada uno con el 16,7%, lo que equivale a una sexta parte de los encuestados.

Figura 19.

Implementacion Futura de Medios de Pagos Digitales

® 2) Si, en los proximos meses

@ b) Si, pero todavia no lo he decidido
c) No lo he considerado

@ d) No, no me interesa implementarlos

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

Segun los resultados obtenidos como se refleja en la Figura 19, reflejan una resistencia que se
tiene en la adopcidn de estas herramientas digitales a futuro, un 50% no tiene interés en implementarlo
esto se puede asociar a la preferencia de los clientes por los pagos en efectivo, la falta de conocimiento
en la tecnologia o la percepcidn que se tiene de estas herramientas de que no las ven necesarias para el

tipo de negocio.



Figura 20.

La Implementacion Futura de Medios de Pagos Digitales Mejora la Competitividad

@ 2) No mejoraria en nada

@ b) Mejoraria ligeramente

@ c) Mejoraria moderadamente
@ d) Mejoraria significativamente

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms

(2025).

Segun los resultados que se muestran en la Figura 20, los encuestados reconocen que si hay
potencial si se implementaran los medios de pagos digitales para fortalecer competitivamente un 50%
indica que mejoraria moderadamente, aunque se evidencia un desconocimiento sobre los beneficios
gue aportan estas herramientas en cuanto a la eficiencia, fidelizacién del cliente y en cuanto al control

financiero donde el otro 50% indica que no mejoraria o0 mejoraria levemente su competitividad.
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Figura 21.

Importancia de la Innovacion en los Negocios para Ser Competitivos en el Mercado

@ 2) Nada importante
@ b) Poco importante
@ ¢) Importante

@ d) Muy importante

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

Los resultados que se reflejan en la Figura 21, que la mitad de los comerciantes (50%) reconocen
que la innovacidn es importante para su crecimiento y permanencia en el mercado, coincidiendo con el

principio de Porter (1990), quién destaca la innovacién como el motor de ventaja competitiva.
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Figura 22.

Frecuencia en que los Clientes le solicitan Pagos a través de Medios Digitales.

® 2) Nunca

® b) Rara vez

@ c) Aveces

@ d) Frecuentemente

Nota. Elaboracidn propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos que se muestran en la Figura 22,se muestra que el
comportamiento de los clientes esta equilibrado entre quienes nunca lo solicitan (25%)y quienes lo
hacen rara vez (25%), lo que evidencia que existe una parte importante con habitos tradicionales que
estan orientados al uso del efectivo. Este comportamiento indica que la adopcién tecnoldgica del
consumidor influye también en la decisidn que toma el comerciante al momento de implementar los

medios de pagos digitales



Figura 23.

Ventas Perdidas por la No Implementacion de Medios de Pagos Digitales

® 2) Menos del 10%
@® b)Entre el 10% y el 40%
@ c)Entre el 41% y el 70%

@ d) Mas del 70%
) o

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

Como se puede observar en la Figura 23, estos resultados nos indican que, aunque el 91,7% de
los encuestados reciben como impacto econédmico bajo, el 8,3% si reconoce perdidas mas notorias por
falta de disponer de estas herramientas. Esto da a entender que los comerciantes aun no valoran los

beneficios que se dan lo que limita la competitividad frente a los negocios que son innovadores.

62



Figura 24.

Mejora la Confianza y Satisfaccion de los Clientes con Pagos Digitales

@ a) Totalmente en desacuerdo
@ b) En desacuerdo
@ c) De acuerdo

@ d) Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracidn propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms

(2025).
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Como se evidencia en la Figura 24, los resultados reflejan que los comerciantes si reconocen que

hay un impacto positivo (41,7%) con los clientes, mientras que todavia existen dudas sobre los

beneficios que se adquieren, esto a razdon de falta de experiencia o falta de confianza en los sistemas

electrénicos.
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Figura 25.

Control Administrativo Frente a la No Implementacion de Medios de Pagos Digitales

@ 2) Ha dificultado mucho el control de
ingresos y gastos

@ b) Ha dificultado parcialmente el control
administrativo

@ c) No ha tenido ningun efecto en el
control de ventas y finanzas

@ d) No ha representado ninguna
dificultad para el control administrativo

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada mediante Google Forms
(2025).

El grafico de la Figura 25, los resultados reflejan que las opiniones de este grupo estdn divididas
en el 50%, aunque los medios de pagos digitales ofrecen ventajas importantes en la gestion financiera;

una parte de ellos tiene un control manual que es suficiente para llevar a cabo su operacion.



Figura 26.

Como Implementar Medios de Pagos Digitales en su Negocio

® 2) Solicitando capacitacion