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Resumen
Esta investigacion busca reconocer los sistemas tecnoldgicos de pago utilizados
por las pequefias y medianas empresas que existen en la colonia Solidaridad en
Chetumal, Quintana Roo. El propésito principal es determinar que porcentajes de
PYMES utiliza sistemas de pago electronicos, como tarjetas, transferencias, entre otros.
Asi mismo busca identificar los sectores con mayor adopcion de estos sistemas, ademas

de comprender las razones del porqué toman estas decisiones empresariales.

La metodologia utilizada en este estudio es cuantitativa, basada en una encuesta

estructurada dirigida a los duefios de las PYMES.

Los resultados encontrados ofreceran un enfoque complejo sobre la aceptacion y
eficacia de los sistemas tecnolégicos de pago. Ademas, esta informacion sera
fundamental para optimizar las practicas comerciales y adaptar soluciones tecnoldgicas

para satisfacer las necesidades de los clientes.
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Introduccién
En un mundo empresarial cambiante, las pequefias y medianas empresas
(PYME'’s) desempefian un papel importante en la economia local. En el contexto
especifico de Chetumal, Quintana Roo, estas empresas son la columna de la actividad
comercial y contribuyen de manera importante al desarrollo econémico de la regién.
Entre los diversos retos a los que se enfrentan, la eficiencia de los sistemas tecnoldgicos

de cobro resulta un factor decisivo para su sostenibilidad y competitividad.

Segun (Kumar & Dixit, 2020) aseguran que a pesar de que el uso de teléfonos
inteligentes y otros dispositivos con acceso a Internet ha experimentado un incremento
significativo en América Latina y el Caribe, se evidencia una falta notable de avances en
el desarrollo de métodos innovadores en el campo de los pagos electrénicos en dicha
region. La falta de avances en los sistemas tecnoldgicos de pago ofrece una buena
oportunidad para estudiar y comprender como las PYME’'s de Chetumal estan
respondiendo a este contexto y como la introduccion de estos mismos puede mejorar la

eficiencia de su actividad diaria.

En medio de esta evolucion tecnoldgica, surge una pregunta crucial: ¢cdédmo
utilizan y se benefician las PYME’s de Chetumal de los sistemas tecnolégicos de cobro?
Esta pregunta es el nucleo de nuestro estudio, que pretende llenar un vacio de

conocimiento esencial para desarrollar estrategias empresariales eficaces.

Un analisis detallado de los sistemas tecnologicos de cobro en relacion con las
PYME’s de Chetumal es esencial para varios agentes. Desde una perspectiva
empresarial, comprender la eficacia de estas tecnologias puede mejorar la toma de

decisiones estratégicas. Ademas, los resultados pueden proporcionar informacion
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valiosa para que los proveedores de tecnologia adapten soluciones a las necesidades

especificas de las PYME'’s locales.

El objetivo general de este estudio es analizar y evaluar la aceptacién y eficacia
de los sistemas tecnoldgicos de cobro en las PYME’s de Chetumal. Para alcanzar este
objetivo, es necesario, entre otras cosas, determinar el porcentaje de PYME’s que utilizan
estos sistemas, identificar los sectores en los que la adopcién es mayor y comprender

las razones que subyacen a estas decisiones empresariales.

A través de este enfoque, la investigacidn pretende no solo responder a las
preguntas planteadas, sino también proporcionar a las PYME's locales una base solida
para mejorar sus practicas de cobro, fortaleciendo asi la resiliencia y competitividad de

este importante sector de Chetumal.
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Generalidades del proyecto

Descripcion del problema

En la ciudad de Chetumal, Quintana Roo, las pequefas y medianas empresas
(PYMES) desempefian un papel clave en la economia local. Sin embargo, muchas de
estas PYMES enfrentan dificultades con los procesos de pago, lo que impacta su
eficiencia operativa, la experiencia del cliente y la capacidad de seguir siendo

competitivas en un ambiente corporativo cada vez mas digitalizado.

Uno de los principales problemas identificados es la falta de adopcion y uso de
sistemas tecnoldgicos de cobro entre las PYMES de Chetumal. Muchas siguen confiando
en los métodos tradicionales de cobro en efectivo o con cheque, lo que conlleva procesos
lentos y propensos a errores. El resultado es una menor eficiencia operativa, ya que se

requiere mas tiempo y recursos para procesar las transacciones de venta.

Ademas, la falta de sistemas de pago tecnoldgicos limita las opciones de pago de
los clientes. De acuerdo con el banco (Santander, 2021) la digitalizacién de los pagos ha
revolucionado desde la forma en la que compramos los productos y servicios hasta la
manera en la que compartimos gastos con amigos. La seguridad, la velocidad o la
facilidad de uso han sido algunas de las variadas ventajas que han transformado el
mundo virtual en la eleccidon mas veces elegida para pagar. Si las pequenas y medianas
empresas no pueden ofrecer estas opciones, la experiencia del cliente puede resultar
insatisfactoria y, en ultima instancia, se puede perder volumen de negocio y fidelidad a

la empresa.

La seguridad de las transacciones también es un problema para las PYME de

Chetumal. Los métodos de cobro tradicionales son mas propensos a errores y fraudes,
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lo que pone en riesgo tanto los datos financieros de las empresas como los de sus
clientes. Esto puede generar desconfianza y danar la reputacién de las PYME en el

mercado.
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Planteamiento del problema

¢ Cual es el impacto de los sistemas tecnoldgicos de recopilacién de cobros
en las pequefias y medianas empresas (PYMES) de la ciudad de Chetumal, Quintana
Roo, en términos de eficiencia operativa, seguridad de las transacciones, experiencia del

cliente y competitividad empresarial?

Las PYMES juegan un papel crucial en la economia local de Chetumal, pues la
(Secretaria de Desarrollo Econdmico, 2022) indica que representan la columna vertebral
de la economia en el estado de Quintana Roo, de acuerdo con el Directorio Estadistico
Nacional de Unidades Econémicas (DENUE) en el estado hay 66,316 negocios de los
cuales el 78.61% son micro, el 17.84% son pequefas y 2.44% son medianas empresas,
pero muchas enfrentan retos en sus procesos de cobranza que podrian limitar su

crecimiento y éxito en un entorno empresarial en constante cambio.

En primer lugar, la falta de adopcion y uso de sistemas de cobro basados en la
tecnologia entre las PYME de Chetumal podria obstaculizar su eficiencia operativa. Los
métodos tradicionales de cobro en efectivo o con cheques son mas propensos a errores
y requieren mas tiempo y recursos para procesar las transacciones. Esto podria
ralentizar los procesos de cobro y limitar la capacidad de las PYMES para atender a mas

clientes y gestionar su flujo de caja de forma eficiente.

En segundo lugar, la seguridad de las transacciones es un aspecto crucial de los
sistemas de cobro. Las PYME que no utilizan sistemas tecnoldgicos estan mas
expuestas al riesgo de fraude y error en la gestién de los datos financieros de sus
clientes. Esto podria generar desconfianza y repercutir negativamente en la reputacién

de la empresa y la fidelidad de los clientes.
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Ademas, la falta de sistemas de pago tecnoldgicos limita las opciones de pago de
los clientes. En un entorno empresarial cada vez mas digitalizado, los consumidores
esperan opciones de pago modernas y seguras, como tarjetas de crédito o débito, pagos
por movil y transferencias de dinero. Asi mismo, un estudio realizado por MasterCard en
2020, muestra que siete de cada diez usuarios creen que los pagos digitales seran mas
utilizados que el efectivo. La incapacidad de las PYME para ofrecer estas opciones
podria afectar a la experiencia del cliente y limitar su satisfaccion, lo que podria repercutir

en su fidelidad y en sus oportunidades de crecimiento.
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Objetivos

General

Determinar cual es el porcentaje de pymes que usan sistemas tecnoldgicos de

cobro en la ciudad de Chetumal.
Especificos

1. Determinar qué porcentaje de las pymes en la ciudad de Chetumal usan
tarjeta bancaria en el cobro a sus clientes.

2. Precisar cual es el giro del negocio que mas uso tienen de sistemas
tecnoldgicos de cobro.

3. Especificar las razones detras de la eleccién de las PYMEs para adoptar o

no adoptar sistemas tecnolégicos de cobro.

Hipotesis o supuestos

Se plantea la hipdtesis de que la amplia mayoria de las Pequenas y Medianas
Empresas (Pymes) en Chetumal, alrededor del 70%, hacen uso de métodos de pago
electronicos, tales como terminales bancarias de cobro, transferencias electronicas,
CoDi y SPEI, como parte integral de sus operaciones financieras, indicando asi una

fuerte tendencia a la adopcién de tecnologia financiera en el entorno empresarial local.
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Justificacion

De acuerdo con (Estrada, 2023) se ha observado un aumento en la utilizacion del
Sistema de Pagos Electrénicos Interbancarios (SPEI). Durante los primeros cinco meses
de 2023, se han registrado 1,344 millones de transacciones, superando asi los 1,079
millones de movimientos registrados en todo el afio 2022, segun el estudio elaborado por
la Comision Nacional para la Proteccidon y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros (CONDUSEF).

Es esencial comprender como funcionan y hasta qué punto son eficaces los
sistemas de cobro que utilizan actualmente las PYME. Este analisis nos permitira evaluar
la eficiencia operativa de estos sistemas e identificar areas de mejora que podrian agilizar

el proceso de recaudacion y optimizar los recursos disponibles.

Ademas, la seguridad de las transacciones financieras es de vital importancia
tanto para las PYME como para sus clientes. El analisis de los sistemas tecnolégicos de
cobro nos permitira evaluar las medidas de seguridad aplicadas en estos sistemas y
garantizar que se utilizan las mejores practicas para proteger los datos financieros de los

clientes y evitar posibles fraudes.

Del mismo modo, la experiencia del cliente desempefa un papel fundamental en
el éxito de cualquier negocio. Analizando los sistemas tecnoldgicos de pago, se logra
evaluar cdmo afectan a la experiencia del cliente durante el proceso de compra y pago.
Identificar cualquier obstaculo o deficiencia en este proceso permite implementar mejoras
que proporcionen una experiencia mas fluida y satisfactoria, lo que a su vez puede

aumentar la fidelidad de los clientes y provocar aumento de compras.
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Por otra parte, en un entorno empresarial cada vez mas competitivo, es esencial
mantenerse al dia con la ultima tecnologia. El analisis de los sistemas tecnoldgicos de
pago dara una idea clara de las soluciones disponibles en el mercado, esto ayudara a
evaluar la posicién competitiva frente a otras empresas del mismo sector en Chetumal.
Esto permitira identificar oportunidades para mejorar la gama de servicios y productos

para asi lograr mantener la competitividad en el mercado.
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Marco teodrico

Antecedentes o marco histérico

Segun (Chorafas, 2020) explorar la evolucion histérica de los métodos de pago
implica reconocer su conexion con el desarrollo social y cultural de la humanidad. Se
sugiere, por ejemplo, que la creacion de la moneda como medio de intercambio surgio
como una mejora en la practica del trueque, con el propésito de aportar mayor flexibilidad,
liquidez y equilibrio a los procesos de intercambio. Ademas, algunos historiadores
plantean que eventos como ceremonias religiosas, la acumulacion de riquezas en
templos, actos de adoracion a los dioses vy rituales de sacrificio fueron modelos de
intercambio y transacciones que influyeron en la concepcién del trueque y, por ende, en

la aparicién de la moneda.

Desde el punto de vista del autor (Melo, 2013) el panorama de los sistemas de
pago en México ha evolucionado varias veces a lo largo de los afios. La adopcion de la
Ley Monetaria de 1905 y la Ley de Instituciones de Crédito de 1897 fueron hitos
importantes, ya que introdujeron el patrén oro y cambiaron el entorno institucional. Sin
embargo, estas bases tenian sus limitaciones, como la vulnerabilidad a la volatilidad de

los precios del dinero.

A pesar de los esfuerzos por crear un banco unico de emision a partir de 1915,
estos intentos se vieron obstaculizados por la inestabilidad politica y la esclerética red de
regulacion heredada del Porfiriato. Los gobiernos posrevolucionarios utilizaron diversas
estrategias para fortalecer el sistema bancario, como la emision de billetes

"infalsificables”, reflejo de la desconfianza hacia las formas no tradicionales de dinero.
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La propuesta del Banco de México buscaba hacer frente a la concentracion del sistema

bancario mediante la creacion de un banco central con presencia estatal.

El proceso incluia la reforma de la Constitucion de 1917 y la garantia legal de que
se aceptarian nuevas formas de dinero. Estos esfuerzos reflejaban la necesidad de
adaptarse a circunstancias cambiantes y superar retos arraigados en la historia

institucional de México.

Segun un articulo de la Revista Forbes escrito por (Forbes Staff, 2021), titulado
"Métodos de pago en México, ;,Cédmo han evolucionado a través del tiempo?", se aborda
la evolucién histérica de los métodos de pago tanto en México como en diversas partes
del mundo en el texto. El autor destaca que las teorias sobre el origen del dinero son
variadas, mencionando que el historiador griego Herddoto atribuye su invencion a los
habitantes de Lydia en Asia Menor. Ademas, se sefiala que en China existen pruebas de
la acufiacion de monedas desde la dinastia Chou, y el papel moneda tiene sus origenes

en China en el Siglo IX.

Antes de la llegada de los conquistadores espafoles a México, los pagos se
realizaban mediante semillas de cacao y diversos bienes como mantas de algodoén,
piedras de jade, plumas llenas de polvo de oro, hierba mate y ganado. Las primeras
monedas acunadas en México se remontan a los anos 1535 a 1821, conocidas como la
"Moneda de Carlos y Juana". Ademas, se destaca que la tarjeta de crédito fue inventada
en 1949 por Frank X. McNamara, propietario de Hamilton Credit Corporation, y que la
primera tarjeta de crédito en México, Bancomatico, fue lanzada por el Banco Nacional de

México (Banamex) en 1968.
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La informacion también resalta el crecimiento en el uso de tarjetas de crédito y
débito en México, especialmente con el auge del comercio electronico. Entre 2009 y
2014, el comercio electronico experimentd un aumento significativo, y para 2020, se
llevaron a cabo miles de millones de transacciones mediante tarjetas de crédito y débito,
siendo una proporcion importante de estas operaciones relacionadas con el comercio

electronico.

Luis Fabre Pruneda, vicepresidente técnico de la CONDUSEF, reflexiona sobre
los cambios en el sector financiero y la transicion hacia los medios electrénicos para
realizar transacciones financieras. También se menciona el invento de los cajeros

automaticos y la llegada del primer cajero automatico a México en 1972.

En relacién con la banca movil, se explica que es un servicio proporcionado por
las instituciones bancarias a través de aplicaciones para dispositivos moviles que permite
a los clientes llevar a cabo operaciones financieras de manera remota. A nivel global,
alrededor de 1.8 millones de usuarios utilizan la banca mévil, mientras que, en México,
aproximadamente el 17% de la poblacién con smartphones la emplea para realizar

operaciones bancarias.
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Marco conceptual

De acuerdo con la (Real Academia Espanola, 2022) una empresa es una entidad
comercial, industrial u otra, conformada por un equipo de trabajo limitado y con un nivel
moderado de ingresos. En paralelo (Chavez, 2022) indica que una pequena y mediana
empresa (PYME) se caracteriza por tener un reducido numero de empleados,
operaciones comerciales limitadas y un nivel de ingresos que no alcanza los niveles de
las grandes empresas. Las PYME’s se diferencian segun su escala, considerando
factores como la cantidad de empleados, el alcance de sus operaciones y su capacidad

economica.

(Herz, 2015) sefiala que el crédito es un acuerdo mediante el cual la entidad pone
a disposicion un cierto porcentaje, con restricciones, tasas de interés y otras condiciones
economicas que la empresa elija aplicar. Asimismo, (Ocampo, 2013) define el crédito
como un acuerdo en el cual la empresa ofrece al cliente la oportunidad de realizar
compras con la condicion de efectuar pagos en fechas preestablecidas. El contrato
establece los limites disponibles y las condiciones de pago que se aplicaran al momento
de concretar la transaccion de venta entre la empresa y el cliente. Basicamente,

representa la capacidad que se concede al cliente para adquirir productos de la empresa.

De acuerdo con (Galan & Venegas, 2016) los sistemas de pago se definen como
la infraestructura esencial que posibilita la eficiente operaciéon de los mercados. La
efectividad de estos sistemas esta intrinsecamente ligada a los procedimientos y reglas
establecidos por las autoridades, permitiendo a los usuarios liquidar de manera sencilla

la adquisicion de bienes, servicios y activos.
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(Velarde, 2021) afirma que el concepto de mercado se extiende mas alla de ser
simplemente un lugar fisico o virtual; es un entorno tedrico donde la interaccién entre la
oferta y la demanda influye en la determinacion de los precios de los bienes y servicios

gue se intercambian.

De acuerdo con (Banco de México, 2021) la plataforma CoDi, registrada como
marca, fue creada por el Banco de México, la entidad central y principal institucion
financiera del pais encargada de establecer las estrategias econdmicas. El propdsito de
esta plataforma es simplificar las transacciones de pago y cobro a través de
transferencias electronicas realizadas desde dispositivos méviles mediante codigos QR
y NFC. CoDi permite a los consumidores y establecimientos realizar pagos y cobros de
manera inmediata y segura, disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, sin

generar costos para ninguna de las partes involucradas.

El Banco (Santander, 2021) afirma que los pagos mediante codigos QR
representan una opcion de pago digital agil, conveniente y segura. Su utilizacion implica
abrir la aplicacion de nuestro banco, escanear el codigo suministrado por el
establecimiento y, una vez realizado este paso, elegir el método de pago digital deseado

para finalizar la transaccion.

El autor (Fernandez de Paredes, 2023) hace referencia a la experiencia del cliente
como una de las estrategias mas robustas y constantes que una empresa puede emplear
para destacarse, obtener una ventaja competitiva y elevar sus ingresos. Enfatiza que la
gestion de la experiencia implica supervisar y atender cada encuentro entre la empresa

y su cliente.
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De acuerdo con (Cordoba, 2014) las finanzas abordan la gestidon de los activos
con el propdsito de asegurar recursos y optimizar el valor de la empresa. Constituyen la
disciplina econdmica vinculada a los movimientos de capital y dinero entre distintos
actores, ya sean individuos, empresas o Estados. Su faceta administrativa se concentra
en adquirir y administrar los fondos esenciales para alcanzar los objetivos establecidos

y gestionar los criterios relativos a la disposicion de sus activos.

El autor (Daza, 2014) afirma que una tarjeta de crédito constituye una variante de
tarjeta de pago que presenta diversas ventajas, como un aumento en el poder
adquisitivo, flexibilidad en los pagos y la capacidad de obtener efectivo en cualquier parte
del mundo. Este tipo de tarjeta otorga una linea de crédito, que representa la cantidad
maxima que se puede solicitar prestada. Al realizar compras, la disponibilidad de la linea
de crédito se reduce. No obstante, al efectuar pagos mensuales o liquidar el saldo total,
la cantidad disponible en la linea de crédito se restablece total o parcialmente. Del mismo
modo, (Flores y otros, 2015) afirman que una tarjeta de crédito es un instrumento
individual proporcionado por un banco o una institucién financiera, que posibilita la
obtencion de bienes o servicios a crédito. Este medio de pago de plastico ofrece una
medida de seguridad al eliminar la necesidad de llevar grandes cantidades de dinero en

efectivo para realizar una compra.

Segun (Flores y otros, 2015) las tarjetas de débito tratan de un método de pago
que posibilita el uso de los fondos almacenados en una cuenta, ya sea corriente, de
ahorro o, proximamente, de pago, con la cual esta vinculado. Este medio puede ser
empleado para retirar efectivo en sucursales y cajeros automaticos, asi como para

efectuar pagos en establecimientos comerciales. La transaccion queda registrada de
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inmediato en la cuenta asociada, la cual idealmente deberia tener un saldo suficiente,

aunque la entidad emisora podria decidir autorizar un sobregiro en la cuenta.

En la (Ley para Regular las Instituciones de Tecnologia Financiera de 2021) define
la tecnologia financiera, comunmente conocida como Fintech, como el conjunto de
innovaciones tecnologicas que buscan mejorar y facilitar los servicios financieros. Estos
avances abarcan desde aplicaciones de pagos moviles hasta plataformas de préstamos

en linea.

Segun la (ISO 27032 de 2023) la ciberseguridad, es un proceso que involucra a
diversos actores que deben comprometerse con la proteccion de la informacion. Este
compromiso se orienta hacia los propésitos estratégicos del negocio, con un enfoque

especifico en la seguridad transaccional y la seguridad del cliente.

De acuerdo con (Banco de México, 2016) el Sistema de Pagos Electronicos
Interbancarios (SPEI) es un sistema de transferencias electronicas de fondos que

pertenece y es operado por el Banco de México.

Teniendo en cuenta a (Moran y otros, 2021) una institucion financiera es aquella
qgue controla los recursos con las cuales cuentan los paises, dentro de estas mismas hay
intermediarios como son los bancos, los mutualistas, los inversionistas, entre otros, es
todo un sistema que esta diferenciado por los inversionistas parara el crecimiento del

PIB.

La atencidn al cliente segun (Gil, 2020) implica una serie de actividades realizadas
por diversas organizaciones con el propdsito de reconocer las necesidades

fundamentales de sus clientes mediante diversas estrategias de marketing. El objetivo
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es satisfacer las expectativas individuales de cada cliente, lo que, sin duda, contribuira a

su satisfaccion final. La meta ultima es lograr la fidelizacion y repeticion de la compra.

De acuerdo con (Soto & Botia, 2020) la infraestructura financiera engloba a
aquellas empresas centradas en la innovacién y avances tecnolégicos que ofrecen
productos y servicios a empresas Fintech o entidades financieras. En resumen, se trata
de companias que contribuyen a mejorar la oferta de servicios financieros, aunque no

tienen una interaccion directa con el cliente final.
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Marco referencial

De acuerdo con el articulo de Fintech On The Rocks, (2023) América Latina se
encuentra en un momento desafiante y emocionante para la industria de pagos en el afio
2023. Posteriormente del impacto de la pandemia y los esfuerzos unidos de bancos y
Fintech, el efectivo ya no figura la totalidad de los pagos en la economia formal, teniendo
una caida de un sorprendente 36%, en una region dominada por el “cash” en el marco
de economias mayormente informales. No obstante, la aceptacion de pagos digitales por
parte de los clientes esta fuertemente ligada a la disposicidn de los comerciantes para
aceptarlos. A pesar de que la mayoria de los consumidores tienen acceso a pagos
digitales en la actualidad, no ocurre lo mismo con los comerciantes en Ameérica Latina.
Se presume que solo el 26% de todos los negocios, incluso el sector informal, reconocen
pagos con tarjeta electronica a través de una terminal de pago. En este contexto, es el
momento conveniente para que las organizaciones inviertan en calidad y valor agregado.
El efectivo ahora tiene una competitividad significativa, que incluye tarjetas sin contacto,
transferencias, billeteras digitales y, hasta cierto punto, criptomonedas. Los comerciantes
tienen mas opciones que nunca, lo que esta generando una desintermediacion en los
pagos, la interrupcion de los jugadores tradicionales y una reorganizacién de toda la

industria.

La carrera, como perpetuamente se sabe, la ganaran no soélo quienes mejor

renueven, sino quienes puedan hacerlo de forma continua.

(Sarkar & Shailza, 2019) afirman en un estudio llevado a cabo en India, se ha
sefalado que los consumidores prefieren los métodos de pago digitales debido a factores

como el beneficio para efectuar pagos en cualquier lugar y momento, la sencillez en el
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uso de estos medios, la alta agudeza de teléfonos inteligentes, el incremento de
instituciones de pago no bancarias y las politicas regulatorias progresivas. El estudio
revela que un 85,6% de los encuestados utiliza alguna forma de pago digital, indicando
claramente que el uso de efectivo esta perdiendo relevancia entre los consumidores en

dicho pais.
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Metodologia
Poblacién o universo/muestra
La poblacion bajo estudio comprende todas las pequenas y medianas empresas
(PYME’s) en la colonia Solidaridad, ubicada en la ciudad de Chetumal seleccionada

debido a su variada concentracidon de establecimientos comerciales.

Para la recopilaciéon de informacién destinada a las encuestas comerciales, se
optd por emplear el Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas (DENUE)
proporcionado por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI).
Geograficamente, la eleccion se centrd en la colonia Solidaridad en Chetumal, Quintana
Roo. En términos de actividad econémica, se decidié abordar la categoria especifica de
"Comercio al por menor". Este enfoque condujo a la identificacién de un total de 125

comercios que conformaran la muestra de estudio.

Con respecto a la determinaciéon del tamafo de la muestra, se establecié un nivel
de confianza del 95% y un margen de error del 5%. La aplicacion de la férmula estadistica
para el calculo de la muestra poblacional implica considerar la formula de tamafo de
muestra para poblaciones finitas:

L Z%pgN
~ E2x(N-1) + Z2xPxq

Donde:

n es el tamano de la muestra;

Z es el nivel de confianza;
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p es la variabilidad positiva o probabilidad de éxito;
g es la variabilidad negativa o probabilidad de fracaso;
N es el tamafio de la poblacion;

E es la precision o error.

Aplicado a los datos de la investigacion:

N =125

Z = 1.96 (95% de confianza) - Z? = 1.962 = 3.8416
p=05-9q=0.5-(p)(q)=0.25

E =0.05-E2=0.0025

Calculos:

(Z%)(p)(q) = 3.8416 x 0.25 = 0.9604

Numerador: 0.9604 x N = 0.9604 x 125 = 120.05

Denominador: E? (N-1) + Z%pq = 0.0025 x 124 + 0.9604 = 0.31 + 0.9604 = 1.2704

Resultado: n = 120.05/1.2704 = 94.4978

Como siempre en tamafio muestral, se redondea hacia arriba para garantizar el

poder/margen, asi que el tamafio final queda en 95 participantes. Este proceso
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sistematico proporciona una base solida y representativa para la ejecucion efectiva de

las entrevistas.

De los 95 comercios considerados como muestra, se aplicaron la totalidad de los
95 instrumentos, cumpliendo asi con el tamafo muestral estimado y garantizando la

representatividad de la poblacién estudiada.
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Tipo de estudio

La presente investigacion tiene como objetivo analizar y comprender los sistemas
tecnoldgicos de cobro en las pequefias y medianas empresas (PYME's) de la ciudad de
Chetumal, Quintana Roo. Se utiliz6 un disefio de investigacion cuantitativo descriptivo,
que se centra en la recopilacién de datos estadisticos para describir las caracteristicas y

comportamientos de los sistemas tecnoldgicos de cobro en las PYME's.

Como (Hernandez y otros, 2014) sefalan la investigacion cualitativa se distingue
por su proposito de profundizar en la comprensiéon de los fendmenos humanos,
centrandose en las perspectivas, experiencias y significados que los propios
participantes les otorgan, y sin depender estrictamente del analisis numérico. En
contraste, el método cuantitativo opera bajo una logica diferente: se sustenta en la
recopilacion de datos medibles para, mediante el uso de la estadistica, someter a prueba

las hipdtesis planteadas.

De acuerdo con (Cardenas, 2018) la investigacion implica plantear preguntas y
encontrar respuestas a través de la recopilacion de datos, que pueden manifestarse en
forma de numeros, palabras o imagenes. Cuando los datos adoptan la forma de
numeros, o cuando la informacion recopilada se traduce en escalas numéricas, se trata
de una investigacion con enfoque cuantitativo. De igual forma (Jimenez, 2020) afirma
que resulta claro que las metodologias y herramientas del enfoque cuantitativo
representan un recurso valioso y altamente beneficioso que ha propiciado significativos
avances en la ciencia en diversas areas del conocimiento. En si este estudio se enmarca
dentro de una investigacion cuantitativa, que implica la recopilacion y analisis de datos

numeéricos para obtener patrones, tendencias y relaciones cuantificables.
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Descripcion del instrumento

Se diseid una encuesta estructurada para recopilar datos sobre el uso de
sistemas tecnoldgicos de cobro.

Presentacion para los sujetos de estudio: Antes que nada queremos
agradecerles sinceramente por tomarse el tiempo para respondernos algunas preguntas.
Nos encontramos investigando los metodos de cobro en las PYME y creemos que sus
experiencias y perspectivas nos ayudaran con esta investigacion.

Durante esta entevista les pedimos que nos compartan sus opiniones de manera
honesta y abierta para que de esta manera se logren obtener los resultados deseados.
Queremos asegurarles que todas las respuestas seran tratadas con la maxima
confidencialidad.

Nombre de la PYME
Informaciéon General:

1. Sector de la PYME:
a) Abarrotes
b) Restaurantes
c) Zapaterias
d) Manufactura
e) Tortilleria
f) Tiendas especializadas

g) Otro (por favor, especifique):

2. ¢Cuantos anos lleva en operacion su PYME?

a) Menos de 1 ano
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b) 1-5 afios
c) 6-10 anos

d) Mas de 10 afios

Sistema de Cobro Actual:
3. ¢Qué métodos de cobro utiliza actualmente su PYME? (Marque todas las que
apliquen)
a) Efectivo
b) Tarjetas de crédito/débito
c) SPEI
d) CoDi
e) Transferencias bancarias
f) Pagos en linea (por ejemplo, PayPal, Mercado Pago, etc.)
g) Vales
h) Cheques

i) Ofros (por favor, especifique):

Tecnologia y Sistemas de Pago:
4. ;Ha experimentado problemas de seguridad o fraudes relacionados con los
métodos de pago en su PYME?
a) Nunca
b) Raramente

c) Ocasionalmente
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d) Frecuentemente
e) Siempre
5. ¢Como gestiona los reembolsos o devoluciones de pagos en su PYME?
a) Proceso facil y rapido
b) Proceso moderadamente sencillo
c) Proceso complicado
d) No maneja reembolsos/devoluciones
6. ¢Qué desafios especificos ha enfrentado al implementar pagos electronicos y
como los ha abordado?
a) Desafios técnicos
b) Resistencia de los clientes
c) Problemas de capacitacion del personal
d) Preocupaciones de seguridad

e) Otros (por favor, especifique):

7. ¢Ha implementado sistemas tecnoldgicos de cobro en su PYME?
a) No los ha implementado
b) En proceso de implementacion
c) Yalos tiene implementados
8. Si ha implementado sistemas tecnoldgicos de cobro, ¢cuales de las siguientes
opciones mejor describen las ventajas que ha experimentado? (Marque todas las
que apliquen)
a) Mayor velocidad en el proceso de cobro

b) Mayor precision en el registro de transacciones
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c) Mayor seguridad en las transacciones
d) Mayor comodidad para los clientes
e) Mayor facilidad para el seguimiento y la gestion de pagos

f) Otras (por favor, especifique):

9. ¢Cuadles de las siguientes opciones mejor describen los desafios que ha
enfrentado al adoptar sistemas tecnoldgicos de cobro? (Marque todas las que
apliquen)

a) Costos de implementacion

b) Resistencia al cambio por parte del personal
c) Problemas técnicos o fallos del sistema

d) Seguridad y proteccion de datos

e) Capacitacion del personal

f) Otras (por favor, especifique):

Experiencia del Cliente:
10.¢Como evaluaria la satisfaccion de sus clientes con los métodos de pago
actuales?
a) Muy insatisfecho
b) Insatisfecho
c) Neutral
d) Satisfecho

e) Muy satisfecho
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11.¢Qué tan importante considera la aceptacién de pagos digitales para atraer a
clientes mas jovenes?
a) Nada importante
b) Poco importante
c) Moderadamente importante
d) Muy importante
e) Extremadamente importante
12.¢Como ha influido la pandemia en la preferencia de sus clientes por métodos de
pago sin contacto como pagos moviles?
a) Aumento significativamente
b) Aumento ligeramente
c) No hubo un cambio significativo
d) Disminuyé ligeramente
e) Disminuyo significativamente
13.¢Como cree que la adopcion de sistemas tecnoldégicos de cobro ha afectado la
experiencia de compra de sus clientes?
a) Ha mejorado significativamente
b) Ha mejorado ligeramente
c) No ha tenido un impacto significativo

d) No estoy seguro

Perspectivas Futuras:
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14. ; Planea realizar mejoras adicionales en sus sistemas tecnologicos de cobro en el
futuro cercano?
a) Nada probable
b) Poco probable
c) Moderadamente probable
d) Muy probable
e) Extremadamente probable
15. ¢ Qué factores considera mas importantes al seleccionar o mejorar sus sistemas
de cobro? (Marque todas las que apliquen)
a) Costo
b) Seguridad de datos
c) Facilidad de uso
d) Funcionalidades adicionales
e) Compatibilidad con otros sistemas

f) Otros (por favor, especifique):

Regulaciones y Cumplimiento:
16.¢,Esta al tanto de las regulaciones y normativas locales relacionadas con el
procesamiento de pagos y la proteccién de datos de los clientes?
a) No esta al tanto
b) Esta parcialmente al tanto

c) Esta completamente al tanto
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17.¢Ha tenido que hacer ajustes en sus sistemas de cobro para cumplir con estas
regulaciones?
a) No ha tenido que hacer ajustes
b) Ha tenido que hacer algunos ajustes

c) Ha tenido que hacer ajustes significativos
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Comentarios Adicionales:
18. ¢ Cual considera que es la principal barrera para la adopcion de pagos digitales
en su PYME?
a) Falta de conocimiento entre los clientes
b) Costos asociados con la implementacién
c) Resistencia al cambio del personal
d) Problemas de seguridad percibidos

e) Otros (por favor, especifique):

19. ¢ Tiene algun comentario adicional o informacién relevante que desee compartir
sobre los sistemas tecnoldgicos de cobro en su PYME?
Gracias por su colaboracién. Sus respuestas son fundamentales para nuestra

investigacion.
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Procedimiento de recoleccion

El proceso de recogida de datos se ha desarrollado de forma sistematica para
garantizar la calidad de la informacion. La poblacion de estudio incluyé a todas las
pequefias y medianas empresas (PYME) de la ciudad de Chetumal. Se eligio el distrito

de Solidaridad por la diversidad de sus empresas y actividades econdmicas.

Se utilizé la plataforma DENUE del INEGI para identificar y geolocalizar las
empresas de la colonia Solidaridad. Se disefiaron encuestas estructuradas para recopilar

informacion relevante sobre métodos de pago, preferencias y demas.

Se definié un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5% para
determinar el tamafo 6ptimo de la muestra. Se realizaron entrevistas directas a los
propietarios o representantes de las PYME seleccionadas para obtener informacion

detallada sobre sus practicas de pago.

Se aplicaron férmulas estadisticas para analizar los datos recogidos y obtener
resultados significativos. Se obtuvo el consentimiento informado de los participantes

antes de realizar las entrevistas y las encuestas.
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Resultados obtenidos

1 Grafico 1: Sector de la PYME.3
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

En el grafico proporcionado, se destaca que el 67% de las pequefias y medianas
empresas (PYMEs) entrevistadas operan en el sector de abarrotes. Le siguen las
tortillerias con un 14.45%, mientras que las PYMEs dedicadas a la manufactura a mano
representan un 9.05%. Las tiendas especializadas y los restaurantes ocupan un 6.65%
y un 1.9%, respectivamente. Por ultimo, las zapaterias constituyen solo un 0.95%, siendo

la categoria con la menor representacion en la encuesta.
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Grafico 2: Afos en operacion de la PYME
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Fuente: Elaboracién propia. Afio 2023

Las pequenas y medianas empresas (PYMEs) con una antigiedad de 1 a 5 afios
representan el 39.95% del total. Aquellas con menos de 1 afio constituyen el 31.55%,
mientras que las PYMEs con 6 a 10 afos y mas de 10 afios de existencia suman el

14.25%.
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Grafico 3: Métodos de Cobro Utilizados por la PYME.

¢Qué métodos de cobro utiliza actualmente su PYME?
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

El 65% de las transacciones se realizan mediante pago en efectivo. Por otro lado,
los pagos con vales representan el 16.15%, seguidos de transferencias bancarias con
un 7.60%. Los pagos con tarjeta constituyen un 6.50%, y las transacciones en linea
representan un 4.75%. En contraste, los métodos de pago como cheques, SPEI y CoDi

no registran porcentajes en esta encuesta, manteniéndose en un 0%.
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Grafico 4: Problemas de seguridad o fraudes relacionados con métodos de pago
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

El 86.95% de los negocios no han experimentado problemas de fraude con sus
pagos. En menor medida, el 7.60% ha experimentado fraudes de manera ocasional, y
un 5.45% lo ha experimentado raramente. Es importante destacar que no hay registro
alguno de problemas de fraude frecuentes o constantes (siempre y frecuentemente), ya

que ambas categorias presentan un 0%.
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Grafico 5: Gestidon de reembolsos o devoluciones de pagos
¢Como gestiona los reembolsos o devoluciones de pagos
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

El 35.40% de los negocios gestionan los reembolsos de manera eficiente y rapida.
En contraste, el 31.35% opta por no manejar reembolsos en absoluto. Un 19% maneja
este proceso como complicado, mientras que el 14.25% lo gestiona de forma

moderadamente sencilla.
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9 Grafico 6: Desafios al implementar pagos electrénicos

¢Qué desafios especificos ha enfrentado al implementar
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Fuente: Elaboracién propia. Ao 2023

El 48.42% de los participantes indican haber enfrentado resistencia por parte de
los clientes, mientras que el 27.37% atribuye los desafios a la preocupacién por la
seguridad. Un 15.79% reporta problemas relacionados con la capacitacion en seguridad,

y el 8.42% menciona enfrentar desafios técnicos en este contexto.
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Grafico 7: Implementacion de sistemas tecnolégicos de cobro14
éHa implementado sistemas tecnoldgicos de cobro en su
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

El 69% de los encuestados aun no ha implementado sistemas tecnoldgicos de
cobro. Un 16% se encuentra en proceso de implementacién, mientras que el 15%

restante ya ha completado la implementacion de dichos sistemas.
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Grafico 8: Ventajas de implementar sistemas tecnologicos de cobro

Si ha implementado sistemas tecnolégicos de cobro, éCuales de las
siguientes opciones mejor describen las ventajas que ha
experimentado? (Marque todas las que apliquen)
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Si ha implementado sistemas tecnoldgicos de cobro, éCudles de las siguientes opciones mejor describen las
ventajas que ha experimentado? (Marque todas las que apliquen)

W Mayor velocidad en el proceso de cobro

B Mayor precision en el registro de transacciones
Mayor seguridad en las transacciones
Mayor comodidad para los clientes

B Mayor facilidad para el seguimiento y la gestion de pagos

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

Dentro del 15% de personas que han implementado sistemas tecnoldgicos de
cobro, se observa que el 0.06% ha experimentado una mayor velocidad en el proceso
de cobro. Otro 0.06% destaca una mayor comodidad para los clientes, y el 0.02% reporta
una mejora en la seguridad de las transacciones. Estos resultados sugieren que la
implementacion de estos sistemas ha aportado beneficios especificos, como agilidad,

comodidad y seguridad, para ciertos participantes.
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Grafico 9: Desafios al adoptar sistemas tecnoldgicos de cobro

¢Cuales de las siguientes opciones mejor describen los desafios que
ha enfrentado al adoptar sistemas tecnoldgicos de cobro? (Marque
todas las que apliquen)

5.00% 4.76%
4.50%

4.00% 3.74%

3.50%
3.06%
3.00%
2.50% 2.38%
2.04%
2.00%
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1.00%
0.50%
0.00%

¢Cuadles de las siguientes opciones mejor describen los desafios que ha enfrentado al adoptar sistemas
tecnoldgicos de cobro? (Marque todas las que apliquen)

B Costos de implementacion MW Resistencia al cambio por parte del personal
M Problemas técnicos o fallos del sistema Seguridad y proteccidn de datos

M Capacitacion del personal

Fuente: Elaboracién propia. Ao 2023

Al adoptar sistemas tecnoldgicos de cobro, el 4.76% de los participantes han
experimentado resistencia al cambio por parte del personal. Un 3.74% ha enfrentado
problemas técnicos durante la implementacion, mientras que el 3.06% sefiala desafios
relacionados con la capacitacion del personal. Ademas, el 2.38% destaca los costos
asociados con la implementacion, y el 2.04% menciona inquietudes sobre la seguridad y
proteccion de los datos como desafios a superar en este proceso de adopcion

tecnologica.
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Grafico 10: Evaluacion de la satisfaccion de los clientes con métodos de

¢Como evaluaria la satisfaccion de sus clientes con los
métodos de pago actuales?

0,
36.00% 37.00%

27.00%

0.00% 0.00%

¢Como evaluaria la satisfaccion de sus clientes con los métodos de pago actuales?

B Muy insatisfecho M Insatisfecho B Neutral m Satisfecho B Muy satisfecho

Fuente: Elaboracién propia. Afo 2023

En relacién con los métodos de pago actuales, el 37% de los participantes indica

que los clientes estan muy satisfechos, el 36% sefiala una percepcion neutral, y el 27%

afirma que los clientes solo se encuentran satisfechos. Es importante destacar que no

hay registros de clientes insatisfechos o muy insatisfechos, ya que ambos porcentajes

se mantienen en un 0%.
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Grafico 11: Importancia de la aceptacion de pagos digitales para atraer

clientes jévenes

¢Qué tan importante considera la aceptacion de pagos
digitales para atraer a clientes mas jovenes?
20.00% 47.00%
45.00%

40.00% 39.00%
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25.00%
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10.00%

5.00%
0.00% 0.00%

0.00%
¢Qué tan importante considera la aceptacion de pagos digitales para atraer a clientes mas jovenes?

B Nada importante B Poco importante B Moderadamente importante

Muy importante B Extremadamente importante

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

El 47% de los participantes considera que la aceptacién de pagos digitales para
atraer a clientes mas jévenes es moderadamente importante. Por otro lado, el 39% la
evalua como muy importante, y el 14% la clasifica como extremadamente importante. Es
significativo destacar que no se registran respuestas indicando que esta iniciativa sea
"nada importante" ni "poco importante", ya que ambos porcentajes permanecen en un

0%.



54

Grafico 12: Influencia de la pandemia en la preferencia por métodos de pago

sin contacto

¢Como ha influido la pandemia en la preferencia de sus
clientes por métodos de pago sin contacto como pagos
moviles?
80.00%
73.00%
70.00%
60.00%
50.00%

40.00%

30.00%

23.00%

20.00%

10.00%
4.00%

_ 0.00% 0.00%

¢Como ha influido la pandemia en la preferencia de sus clientes por métodos de pago sin contacto
como pagos moviles?

0.00%

B Aumento significativamente B Aumenté ligeramente
B No hubo un cambio significativo = Disminuyé ligeramente

B Disminuy0 significativamente

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

En cuanto a la influencia de la pandemia en la preferencia de los clientes por
meétodos de pago sin contacto, el 73% de los participantes indica que no ha habido un
cambio significativo. Por otro lado, el 23% senala un aumento significativo, y el 4%
reporta un aumento ligeramente perceptible. Cabe destacar que no se registran
respuestas indicando una disminucion, ya sea ligeramente o significativamente, ya que

ambos porcentajes permanecen en un 0%.
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Grafico 13: Impacto de la adopcién de sistemas tecnoldgicos de cobro en la

experiencia de compra de los clientes

¢Cémo cree que la adopcion de sistemas tecnologicos de
cobro ha afectado la experiencia de compra de sus
clientes?

60.00%

49.00%

50.00%

40.00%

30.00%
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19.00%

20.00%

11.00%

10.00%

0.00%
¢Cémo cree que la adopcidn de sistemas tecnolégicos de cobro ha afectado la experiencia de compra
de sus clientes?

B Ha mejorado significativamente B Ha mejorado ligeramente

B No ha tenido un impacto significativo = No estoy seguro

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

En cuanto a la adopcion de sistemas tecnoldgicos de cobro, el 49% de los
participantes sefala que no ha tenido un impacto significativo en la experiencia de
compra de sus clientes. Un 21% expresa incertidumbre al respecto. Por otro lado, el 19%
comenta que ha aumentado significativamente la experiencia de compra, y el 11%

menciona que ha mejorado ligeramente.
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Grafico 14: Intencién de realizar mejoras adicionales en sistemas

tecnoldgicos de cobro

¢Planea realizar mejoras adicionales en sus sistemas
tecnoldgicos de cobro en el futuro cercano?
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¢éPlanea realizar mejoras adicionales en sus sistemas tecnolégicos de cobro en el futuro cercano?

B Nada probable B Poco probable B Moderadamente probable

= Muy probable B Extremadamente probable

Fuente: Elaboracién propia. Afo 2023

El 42% de los comerciantes indica que es muy probable realizar mejoras
adicionales en sus sistemas tecnolégicos de cobro en el futuro cercano. Un 30% sefiala
que es moderadamente probable, el 11% considera que es poco probable, el 10%

menciona que es extremadamente probable, y el 7% comenta que no es nada probable.
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Grafico 15: Factores importantes al seleccionar o mejorar sistemas de cobro

éQué factores considera mas importantes al seleccionar o
mejorar sus sistemas de cobro?
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¢Qué factores considera mas importantes al seleccionar o mejorar sus sistemas de cobro?
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M Facilidad de uso Funciones adicionales

B Compatibilidad con otros sistemas

Fuente: Elaboracién propia. Ao 2023

El 100% de las personas encuestadas consideraron que los costos son mas
importantes. Aproximadamente el 89.47% de los participantes indicaron que la facilidad
de uso es un factor importante. Alrededor del 82.11% de los encuestados opinaron que
la compatibilidad con otros sistemas es relevante. Cerca del 58.95% de los participantes
destacaron la importancia de la seguridad de los datos. Aproximadamente el 44.21% de
las personas encuestadas mencionaron que las funciones adicionales son un factor

crucial.
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32 Grafico 16: Conciencia sobre regulaciones y normativas locales de

procesamiento de pagos y proteccion de datos

¢Esta al tanto de las regulaciones y normativas locales
relacionadas con el procesamiento de pagosy la
proteccion de datos de los clientes?
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¢Esta al tanto de las regulaciones y normativas locales relacionadas con el procesamiento de pagosy
la proteccién de datos de los clientes?

B No esta al tanto B Estd parcialmente al tanto B Estd completamente al tanto

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

El 59% de los comerciantes ha manifestado estar parcialmente al tanto de las
regulaciones y normativas locales relacionadas con el procesamiento de pagos y la
protecciéon de datos de los clientes. Por otro lado, el 21% afirmé estar completamente al

tanto, mientras que el 20% indicd no estar al tanto en absoluto.
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Grafico 17: Ajustes en sistemas de cobro para cumplir con regulaciones
locales.

éHa tenido que hacer ajustes en sus sistemas de cobro
para cumplir con estas regulaciones?
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¢Ha tenido que hacer ajustes en sus sistemas de cobro para cumplir con estas regulaciones?

B No ha tenido que hacer ajustes M Ha tenido que hacer algunos ajustes

B Ha tenido que hacer ajustes significativos

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2023

El 59% de los comerciantes ha tenido que realizar algunos ajustes en sus
sistemas de cobro para cumplir con las regulaciones locales. En contraste, el 21% no ha
tenido que hacer ajustes, y el 20% ha tenido que realizar ajustes significativos. Estos
datos indican que una parte significativa de los comerciantes ha tenido que adaptar sus

sistemas de cobro para cumplir con las regulaciones establecidas.
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36 Grafico 18: Principal barrera para la adopcion de pagos digitales en la

PYME.

¢Cual considera que es la principal barrera para la
adopcidén de pagos digitales en su PYME?
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¢Cual considera que es la principal barrera para la adopcién de pagos digitales en su Pyme?

M Falta de conocimiento entre los clientes M Costos asociados con la implementacion

M Resistencia al cambio del personal = Problemas de seguridad percibidos

Fuente: Elaboracién propia. Afo 2023

El 27% de los participantes sefala que la principal barrera para la adopcion de
pagos digitales en su PYME son los problemas de seguridad percibidos. En segundo
lugar, el 26% destaca la resistencia al cambio por parte del personal como una barrera
significativa. El 25% menciona los costos asociados a la implementacion de pagos
digitales como un factor limitante, mientras que el 22% comenta que la falta de

conocimiento entre los clientes representa una barrera importante.
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Discusion
Los resultados de esta encuesta muestran una preferencia generalizada por los
pagos en efectivo, a pesar de la creciente disponibilidad de medios de pago electrénicos.
Este resultado contradice las expectativas derivadas de la bibliografia existente, que
sugiere una rapida transicion a los métodos digitales. Un posible factor que contribuye a
esta resistencia podria ser el desconocimiento de la normativa y los estandares locales
para el procesamiento de pagos, lo que conduce a ideas erroneas sobre los costes

asociados al uso de tarjetas.

La resistencia de los clientes también es un obstaculo importante: el 48% de los
participantes lo identificaron como un reto. Este resultado sugiere que la educacion de
los consumidores y las estrategias para abordar los problemas de seguridad podrian ser

areas clave de actuacioén en el futuro.

La resistencia interna por parte de las empresas, sobre todo en lo que respecta a
la formacién de los empleados y los costes asociados, constituye un reto importante.
Estos resultados ponen de manifiesto la necesidad de aplicar estrategias para convencer
y formar tanto a los propietarios de los comercios como a sus empleados para que

adopten las tecnologias de pago.

Es importante sefalar que, a pesar de los obstaculos identificados, los
comerciantes estan claramente interesados en mejorar sus sistemas de pago en el
futuro: el 72% de ellos manifiesta esta intencion. Esto indica una voluntad general de
pasar a métodos de pago mas avanzados, siempre que se aborden los principales

problemas detectados.
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Conclusiones
La relevancia fundamental de las pequenas y medianas empresas (PYME’s) en
los contextos econdmicos nacionales las convierte en sujetos iddéneos para
investigaciones. Dado su papel como principales generadoras de empleo, se hace
necesario llevar a cabo estudios que identifiquen las areas vulnerables que podrian

amenazar su continuidad y eficiencia operativa.

El analisis detallado de los resultados revela una panoramica compleja sobre la
adopcion de sistemas tecnoldgicos de cobro por parte de las PYME’s en Chetumal. Estos
hallazgos ofrecen una base sélida para extraer conclusiones significativas que
contribuyen a la comprension de los desafios y oportunidades en el entorno empresarial

local.

Se destaca que el 67% de las PYMEs operan en el sector de abarrotes, siendo
una categoria preeminente. Aunque la preferencia por pagos electrénicos es evidente
entre la generacion mas joven, las personas mayores muestran una resistencia
persistente al cambio, prefiriendo el pago en efectivo debido a percepciones de falta de

seguridad en tarjetas u otros métodos electronicos.

Contrario a la creencia comun, los resultados indican que los clientes representan
un obstaculo significativo para la adopcién de métodos de pago electrénicos, con un 48%
influenciado por la resistencia de los clientes. Ademas, un 27% de los establecimientos
expresan preocupacion por la seguridad, subrayando la importancia de este aspecto para

ambos grupos.
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Es relevante destacar que el 69% de los establecimientos aun no ha
implementado sistemas tecnoldgicos de cobro, y entre los que si lo han hecho, la
resistencia al cambio por parte del personal se presenta como un factor crucial que
dificulta su adopcion. Esta resistencia interna destaca la importancia de abordar las

dinamicas internas de las tiendas al implementar nuevas estrategias.

A pesar de las barreras identificadas, es alentador observar que el 72% de los
comerciantes manifiesta la intencidn de realizar mejoras adicionales en sus sistemas
tecnolégicos de cobro en el futuro cercano. Entre los factores considerados mas
importantes para la seleccién o mejora de sistemas de cobro, los costos destacan como
el principal criterio, siendo también citados como la principal barrera para la adopcién de

pagos digitales.

La encuesta revela una falta de conciencia sobre las regulaciones y normativas
locales relacionadas con el procesamiento de pagos, generando percepciones erroneas
sobre el costo asociado al uso de tarjetas. Estos hallazgos resaltan la necesidad de una
mayor educacion y claridad en torno a estas cuestiones en la sociedad. En resumen,
aunque hay desafios, los resultados sugieren una disposicion general a avanzar hacia
meétodos de pago mas avanzados, siempre y cuando se aborden las preocupaciones

clave identificadas.

De igual forma estos resultados proporcionan una visién detallada para la
evaluacion del cumplimiento de los objetivos planteados. De acuerdo con estos mismos,
el 69% de los establecimientos encuestados no ha implementado sistemas tecnoldgicos
de cobro. Esta cifra destaca la existencia de una considerable proporcién de PYMEs en

Chetumal que aun no ha adoptado tecnologias de pago mas avanzadas.
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Contrariamente a la hipotesis inicial, el pago en efectivo sigue siendo el método
mas utilizado, representando el 65% de las transacciones. En comparacion, los pagos
con tarjeta constituyen solo el 6.50%, sugiriendo que, aunque existen avances en la

adopcion de tecnologias de pago, la preferencia por el efectivo persiste.

Los resultados indican que el 67% de las PYMEs entrevistadas operan en el sector
de abarrotes, siendo esta categoria la mas preeminente en la muestra. Este hallazgo
proporciona informacion valiosa sobre los sectores comerciales mas propensos a la

adopcion de sistemas tecnolégicos de cobro.

La resistencia por parte de los clientes se destaca como un obstaculo significativo,
siendo mencionada por el 48.42% de los participantes. Ademas, el 27.37% expresa
preocupacion por la seguridad en las transacciones electronicas. Estos resultados
subrayan la importancia de abordar las percepciones y preocupaciones tanto de los

clientes como de los comerciantes al implementar nuevos métodos de pago.

Los hallazgos de esta investigacion tienen implicaciones cruciales para las PYMEs
de Chetumal. Proporcionan informacion valiosa que puede guiar a las empresas locales
hacia la mejora de sus practicas comerciales y la adaptacion de soluciones tecnologicas
a sus necesidades especificas. Ademas, contribuyen significativamente a la literatura

existente sobre la adopcion de tecnologias de pago en entornos empresariales locales.

Se reconoce que esta investigacion se centrd exclusivamente en la colonia
Solidaridad de Chetumal, lo que podria limitar la generalizacién de los resultados a otras
areas de la ciudad. Futuras investigaciones deberian considerar la expansion de la

muestra para obtener una imagen mas completa.
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Se recomienda que investigaciones futuras exploren en profundidad las razones
detras de la resistencia a la adopcion de sistemas tecnologicos de cobro en ciertos
sectores especificos. Ademas, seria valioso examinar la percepcion de los consumidores

respecto a estos métodos de pago para obtener una comprensiéon mas completa.
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Anexos

Imagen 1. Captura de pantalla del mapa de la colonia Solidaridad en Chetumal

Quintana Roo de MapCarta.
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Imagen 2. Captura de pantalla del mapa de pymes de la colonia Solidaridad en

Chetumal, Quintana Roo de DENUE.40
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Fuente: DENUE. URL: https://www.ineqi.org.mx/app/mapa/denue/default.aspx
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41 42 43 Imagen 3. Fotografia de la tienda de abarrotes "Dany" en la colonia

Solidaridad, Chetumal, Quintana Roo.

Fuente: Elaboracién propia.



69

Imagen 4. Fotografia de la tienda de abarrotes y papeleria "Don Chacén" en la

colonia Solidaridad, Chetumal, Quintana Roo.46

Fuente: Elaboracion propia.



70

Imagen 5. Fotografia de la tienda de abarrotes "Ariel" en la colonia

Solidaridad, Chetumal, Quintana Roo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 6. Fotografia de la tortilleria "Getsemani" en la colonia Solidaridad,

Chetumal, Quintana Roo.50
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Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 7. Fotografia de la tienda de abarrotes "Karen Sarai" en la colonia

Solidaridad, Chetumal, Quintana Roo.52

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 8. Fotografia de la tortilleria "Las Tres Cruces" en la colonia

Solidaridad, Chetumal, Quintana Roo.

Fuente: Elaboracion propia.
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