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INTRODUCCION

En la actualidad, muchas innovaciones conocidas como dinero electronico estan
ocurriendo en el area de pagos al por menor. Estas innovaciones, que todavia estan en una
etapa de inicio de su desarrollo, tienen el potencial de competir con el papel predominante
del numerario para hacer pagos al por menor y transacciones individuales mas faciles y
baratas para los consumidores y comerciantes. Sin embargo, dichas innovaciones también
contienen temas de politica que interesan a los bancos centrales, debido a las posibles
implicaciones en la politica monetaria, asi como por el interés general de los bancos centrales

en el sistema de pagos.

El término dinero electronico se utiliza indistintamente para referirse a una amplia
variedad de mecanismos de pagos al por menor. Los productos del dinero electronico se
definen como productos de reserva de valor o pagos anticipados, que consisten en el registro
de fondos o valor disponible de un consumidor, almacenado en un dispositivo electronico,
propiedad del mismo. El valor electronico es comprado por el consumidor (por ejemplo, en
la misma forma que los otros instrumentos prepagados, tal como se compran los cheques de
viajero) y es reducido cuando el consumidor hace uso del dispositivo para hacer las compras.
Al contrario de muchos esquemas de tarjetas prepagadas con un fin especifico, (tales como
las ofrecidas por las compafiias de teléfono), los productos del dinero electrénico se utilizan

como un medio general de pago y para multiples propositos.

En la definicién de dinero electrénico se incluyen las tarjetas prepagadas (algunas veces
Ilamadas bolsas electronicas) y los productos de software prepagados que utilizan redes de
computadora, tal como Internet (a veces conocido como dinero digital). El dinero electronico
difiere de los Ilamados productos de acceso, los cuales son productos que permiten a los
consumidores utilizar medios electrénicos de comunicacion para tener acceso a otras formas
de servicios de pagos convencionales (por ejemplo, el uso de una computadora personal
estandar y una red de computadoras, tal como Internet, para hacer un pago de tarjeta de
crédito o transmitir instrucciones para transferir fondos entre cuentas bancarias). El aspecto
novedoso e importante de estos esquemas de acceso es el método de comunicacion (por

ejemplo, el uso de una red de computadoras en lugar de una visita a una sucursal bancaria).



1.1 Objetivos

111

Objetivo general

Medir el nivel de uso de la terminal POS y pagos electronicos en las microempresas,

oficinas profesionales y clinicas médicas en la ciudad de San Pedro Sacatepéquez y en la

cabecera departamental de San Marcos.

1.1.2

Obijetivos especificos

Identificar la utilizacién de POS en las microempresas de la cabecera municipal de
San Pedro y cabecera departamental.

Cuantificar el uso de las bancas electrénicas como medio de pago de bienes y/o
servicios.

Realizar un diagnostico financiero sobre el nivel de ventas y servicios a través de
dinero electronico en las microempresas, oficinas profesionales y clinicas médicas en

la ciudad de San Pedro Sacatepéquez y la cabecera departamental de San Marcos.

Realizar un diagnostico empresarial para determinar el nimero de microempresas,
oficinas profesionales y clinicas médicas que existen en la ciudad de San pedro y la

cabecera de San Marcos.

Identificar las acciones a realizar para facilitar la compra-venta a través de tarjetas de
Credito y Débito.

Realizar propuestas que mejoren los procesos de facturacion en los negocios a través

de las terminales POS y pagos electronicos



1.2 Justificacion

Realizar un procesamiento de datos, mediante la investigacion accion para determinar si
la masificacion en el uso de terminales POS y pagos digitales, incrementaria las ventas y
prestacion de servicios, tanto en las microempresas, oficinas profesionales y las diferentes
clinicas médicas que existen en el casco urbano de San Pedro Sacatepéquez, como también

en la cabecera departamental de San Marcos.

En Guatemala su desarrollo es precario: Segun datos de VISA, una de las principales

empresas emisoras a nivel mundial, se observa que:

El porcentaje de pagos con tarjeta electronica respecto del consumo privado alcanza un 7.9
por ciento en Guatemala, en Costa Rica llega al 16.4 por ciento y en Per al 9.7 por ciento.
En Guatemala, el nimero de tarjetas emitidas rebaso los 4.9 millones en 2014 (3.4 de débito
y 1.5 millones de crédito), cifra que en 2016 se redujo a 4.1 millones (2.6 de débito y 1.5
millones de crédito; Las tarjetas de débito emitidas en Guatemala se usan mas como medio
para obtener efectivo de cajeros electronicos automaticos (81 por ciento) que para pagos en
comercios (19 por ciento); en otros paises se usan en mayor porcentaje para compras en
negocios: Costa Rica (29 por ciento) y Chile (45 por ciento); y, la aceptacion -de tarjetas- en
comercios abarca en Guatemala tan solo un 7 por ciento de los comercios, en tanto que en

Costa Rica se eleva al 35 por ciento, mucho méas extendido en aquel pais.

Datos ofrecidos por el Banco Mundial, también advierten sobre el rezago de Guatemala
en el uso de medios de pago electronicos: solo el 5 por ciento de los adultos dispone de tarjeta
de crédito, en tanto que en Costa Rica y Chile el indicador se eleva a 11 y 45 por ciento
respectivamente; el uso de tarjetas de débito se incrementd en Guatemala de 14 en 2011 a 21
por ciento en 2014, en tanto que en Costa Rica lo hizo de 44 a 54 por ciento en el mismo
periodo; y solo un 10 por ciento de adultos con tarjeta de débito la usé en Guatemala para
compras en comercios, en tanto que en Costa Rica el uso para ese fin se eleva a 35 por ciento.
(Arévalo, 2017)

Al analizar este comportamiento, y tomando en cuenta el crecimiento en el indice de

delincuencia en Guatemala, especificamente en la cabecera departamental de San Marcos y



en la ciudad de San Pedro Sacatepéquez, se hace necesario el uso de las tarjetas de crédito,
asi como también tarjetas de débito para realizar pagos en las diferentes microempresas,
oficinas profesionales y clinicas médicas, y de esta manera evitar riesgos de robo tanto para
el consumidor como para el vendedor. Otro de los factores son las ventajas de adquirir los
productos a precio de contado pagando en comodas cuotas mensuales, a esto se le denomina
Visa Cuotas en la empresa Visa net, y Cuotas Credomatic en la empresa BAC, esto debido a
que en la mayoria de ocasiones, los consumidores no cuentan con el efectivo disponible para

poder realizar la compra.

Por otra parte, existen también las tarjetas de débito, las cuales estan ligadas a una cuenta
bancaria, lo que significa que, a través de estas, el limite de consumo del cliente se basa
Unicamente en lo que tenga disponible en dicha cuenta. Esta investigacion pretendio
determinar el nivel de transaccionalidad que existe en los negocios y establecer las ventajas
y desventajas que existen al facturar a través de estas terminales, asi como medir el uso de
las bancas electrénicas como medio de pago, también pretende incrementar las ventas de los
negocios y prestacion de servicios en las oficinas profesionales y clinicas médicas, y de esta

manera, que el empresario y el profesional obtengan mayor utilidad.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Terminal POS

A través del tiempo la tecnologia ha fomentado al cambio de todo mecanismo conocido,
incluyendo los sistemas de pago, esto se puede observar en la historia de los sistemas POS
los cuales han generado la existencia de nuevos tipos de terminales funcionales para este tipo
de servicios. Este sistema de pago conocido también como punto de venta ha evolucionado
a gran ritmo, no solo a nivel de hardware, sino que también a nivel de software, esto para
agilizar los procesos de negocios y empresas. Un punto de venta o POS por sus siglas en
inglés, es un sistema que ayuda al proceso de registro y control de las ventas de una empresa
0 negocio, mejora el tiempo de transacciones por parte de un empleado. (Editorial MX
,Definicién, 2014)

Establece que La Méquina POS o Méaquina de punto de venta (Point Of Sale), es un
dispositivo de tipo electronico con una pantalla y un teclado. Se trata de una tecnologia que
se adapta a los pagos a traves de tarjetas de débito y de crédito. Antes de la invencion de este
gran recurso, los clientes estaban acostumbrados a realizar cualquier tipo de cola, durante un
cierto tiempo, mientras los encargados de cobrar en los negocios hacian su trabajo de manera
manual, producto por producto; luego los gerentes al final de la jornada debian verificar el
saldo que obtuvieron por las ventas, verificar todos los productos y bienes aln existentes en
los inventarios, todo este célculo debe coincidir con los establecidos en los cuadernos
contables.

Ademas, debian elaborar cualquier tipo de informes a mano, también tenian que registrar
las operaciones no realizadas con efectivo y esperar a recibir el dinero correspondiente a estas
operaciones. Segun la historia de los sistemas POS, los primeros mecanismos que se crearon
para agilizar estos procesos comerciales fueron las maquinas registradoras mecanicas, las
cuales datan del siglo XIX. El objetivo principal de esta maquinas era el de evitar el robo por
parte de los empleados de las empresas. No se desarrollaron novedades en relacion a estos
mecanismos, hasta la llegada de la tecnologia digital, cuando se comenzaron a establecer

maquinas registradoras de tipo digital.



Esta etapa de transicion de las maquinas mecanicas a las digitales se desarrollé durante un
periodo de 100 afios, todo esto cambio con la aparicion de las primeras computadoras, hecho
que, segun la historia de los sistemas POS revolucion6 este sector durante los afios 80. A
partir de ese momento se desarrollaron diversos productos relacionados a los puntos de
ventas, los cuales, gracias a los beneficios ofrecidos, se mantienen en funcionamiento
completo, aun luego de 40 afios de su creacion. Luego de este punto, con la llegada de estos
computadores de escritorio, la tecnologia comenzd a evolucionar rapidamente y el sector

comercial, ha ido aprovechando cada revolucién tecnoldgica.

Mas tarde, con la invencion de las computadoras portéatiles, se gener6é una nueva etapa
dentro de la tecnologia, con esto también se originaron los dispositivos moviles como
teléfonos inteligentes y tabletas. A partir de alli, a comienzos del siglo XXI se establecio otro
acontecimiento importante en la historia de los sistemas POS, con el uso de nuevos métodos
de pagos mediante puntos de ventas basados en la tecnologia existente de los codmputos
moviles. En la actualidad distintas compafiias estan aprovechando el auge de esta nueva
forma de pago a través de moviles, las empresas y negocios pueden obtener un dispositivo
adecuado, el cual pueden conectar al teléfono movil, para lograr aceptar tarjetas de débito y
de crédito, utilizando softwares especiales y contratos con compafiias especializadas, sin

tener que regirse por los lineamientos de la banca tradicional.
FIGURA 1
POS CON CHIP Y BANDA MAGNETICA

Para tarjetas con tecnologia Chip. Para tarjetas con banda magnética

Nota: (banprogrupopromerica, 2019)



En Guatemala existen tres empresas que proveen a los negocios de estas terminales,

las cuales son:

2.1.1 Tigo

2.1.2 Visanet

2.1.3 BAC Credomatic.

Cada una de estas empresas tiene diferentes requisitos para poder afiliarse, pero el
principal de ellos es estar inscrito por lo menos en el régimen de pequefio contribuyente en
la Superintendencia de Administracion Tributara SAT. Segun datos investigados, en paises
desarrollados en el viejo continente practicamente el dinero en efectivo es una reliquia,
existen negocios que se autodenominan “Libres de efectivo”, en donde los Gnicos medios
para realizar sus pagos son a través de una tarjeta de crédito, débito y transferencia mdviles.
En estos paises, los medios de transporte no aceptan efectivo, solo tarjetas prepago o de
alguna entidad financiera y, los vendedores ambulantes también cuentan con una terminal
POS o bien tienen una cuenta bancaria para recibir transferencias moviles (Villalobos Viato
& Gamarro, 2017).

2.2 Queé es una tarjeta de credito y cuales son sus beneficios

Esta nueva forma de hacer frente a pagos de bienes y servicios cuenta con un origen. El
uso moderno de la tarjeta de crédito comenzd hacia 1914, aunque no fue una préactica
reconocida hasta la década de los cuarenta del siglo XX. El origen de las tarjetas de crédito
se encuentra en el afio 1914 cuando la compafiia Western Union ofrece una tarjeta solo a sus
mas selectos clientes. Con ella, no solo podian disfrutar de un trato preferente, ademas
disponian de una linea de crédito sin cargo alguno. (Curiosfera.com, 2018, pag. 1) En el afio
1924, la compafiia Norteamericana General Petroleum Corporation lanza su primera tarjeta
de crédito para la adquisicion de gasolina SOLO en su gasolinera. Del mismo modo, en 1929
la empresa American Telephone & Telegraph (AT&T) emite la denominada tarjeta Bell, que

servia para pagar sus servicios de telefonia.

Pero no fue hasta finales de la década de los afios 40 cuando varias empresas comienzan
a crear sus propias tarjetas de crédito, pero cabe destacar que no eran como las de la
actualidad, solo se podian emplear en sus establecimientos. Era un método para fidelizar y



atraer mas clientes facilitando el poder “comprar sin dinero”. Por tanto, estos ejemplos sin
duda, marcan el origen de las tarjetas de crédito. Pero no lo eran como las entendemos hoy,
ya que solo servian para pagar sin dinero en metalico o cheques en los establecimientos o
servicios de la empresa que emitia dicha tarjeta. ES una tarjeta emitida por bancos, que te
permite el pago sin dinero en efectivo o el dinero en tu cuenta. En otras palabras, una tarjeta
de crédito es una alternativa de pago, aunque no se cuente con el dinero en el momento y, es

mucho mas seguro que llevar efectivo en la bolsa.

2.3 Cuales son los beneficios de utilizar la tarjeta de crédito

Los beneficios de usar una tarjeta de crédito son importantes porque representan
herramientas financieras que pueden mejorar la calidad de vida, facilitar el acceso a bienes 'y
servicios, y fortalecer la estabilidad economica personal o institucional. Describirlos en
parrafos permite una comprension mas profunda de cada ventaja, contextualizando su
impacto y utilidad en situaciones reales. Por ejemplo, el acceso inmediato al financiamiento
no solo permite cubrir gastos urgentes, sino que también puede ser clave en momentos
criticos como emergencias médicas o inversiones estratégicas. Este beneficio, al explicarse
en un parrafo, puede vincularse con conceptos como liquidez, solvencia y planificacion

financiera.

Asimismo, construir un historial crediticio sélido es esencial para acceder a préstamos,
hipotecas o financiamiento institucional. Al desarrollar este punto en un parrafo, se puede
analizar como el uso responsable de la tarjeta refleja disciplina financiera y abre
oportunidades para proyectos personales, académicos o comunitarios. También, los
programas de recompensas, la seguridad de las transacciones y la trazabilidad de los gastos
son beneficios que, al explicarse con ejemplos y contexto, permiten visualizar cémo una
tarjeta de crédito puede ser una herramienta estratégica, no solo para el consumo, sino

también para la gestion y el control.

En la actualidad, las tarjetas de crédito han jugado un rol crucial al aportar al desarrollo
de las economias de los paises mas desarrollados; en la medida en que los consumidores
Ilegan a tener mayores facilidades para la adquisicion de bienes y servicios, igualmente va
creciendo la demanda en los distintos sectores del mercado. Otro aspecto que marca la
importancia de las tarjetas de crédito es el hecho de que sirven para la adquisicion de todo



tipo de bienes de consumo masivo, llegando a formar parte significativa hasta del presupuesto
doméstico de muchos hogares. De ahi que, de simbolos de alta categoria econémica y social,
las famosas tarjetas de crédito han pasado a convertirse en una prenda mas comun. Entre los

beneficios puede mencionarse:

2.3.1 Es mas segura que el dinero en efectivo, pues en caso de robo, puedes reportarla y
cancelarla, para asi evitar la pérdida de tu capital.

2.3.2 Permite disponer de un saldo superior de efectivo del que dispones en tu cuenta, de
acuerdo a tu nivel de ingresos. Esto te favorece pues podrés adquirir aquellos

productos que tanto has anhelado y te permite poder pagarlos después.

2.3.3 Puedes obtener un buen historial crediticio. Esto te beneficiara para tener respuestas
favorables de parte de entidades financieras al querer comprar una casa, por
ejemplo.

2.3.4 Ademas, la comodidad es clave, pues no se tendra que tener el dinero en la billetera
o llevar pensado de antemano cuanto gastaras en el dia, para que no te haga falta

efectivo.

2.3.5 Se tendra mayor control pues podras administrar los limites de consumo y retiros

mensuales.

2.3.6 Puede tener mayor facilidad de pago en compras en linea, compras en el extranjero
y compras a domicilio.

71 mil millones de ddlares. Este es el valor de las transacciones realizadas con tarjeta de
crédito en el mundo en 2012, segun datos de las propias entidades emisoras de las tarjetas.
Se estima que hay mas de 2 trillones de tarjetas circulando por el planeta, con destaque para
Visa, con 883,5 millones de ejemplares, y Master, cuyo importe alcanza los 721,4 millones.
Pero la tarjeta de débito aln supera a la de crédito cuando se trata del volumen de
transacciones. Segun la consultoria internacional Capgemini, fueron realizadas 124 mil
millones de transacciones con tarjeta de débito en todo el mundo el afio de 2011 (datos mas
recientes), contra 57 mil millones de transacciones con tarjeta de crédito. El dinero de
plastico, como es llamado, consolida nimeros internacionales que le da envidia a cualquier

moneda.
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2.4  El punto de venta en la era movil.

Desde aquella época en que el computo de escritorio revolucionara a la industria del
comercio al detalle, la tecnologia en general ha avanzado a pasos agigantados. Quiza el
avance tecnologico mas obvio que hemos experimentado, es la aparicion y adopcion del
cémputo movil en forma de tabletas y teléfonos inteligentes. Hacia finales de la primera
década del siglo XXI, una nueva generacion de plataformas de pago y de puntos de venta
basados en el cdmputo movil, ha emergido para cambiar el panorama de la industria. Los
proveedores de soluciones mdviles de pago a cuya figura juridica en nuestro pais se le
denomina “agregadores financieros”, pretenden empoderar a los pequefios comerciantes con

la posibilidad de aceptar tarjetas de crédito a través de dispositivos moviles

A pesar de que las nuevas soluciones de pago y de Punto de Venta estan proporcionando
a los pequefios comerciantes alternativas revolucionarias, muchos comercios medianos,
grandes y de nivel corporativo siguen estancados con tecnologias que han cambiado muy
poco en los ultimos 35 afios. Estos sistemas tradicionales a menudo presentan dificultades
para enrolarse, lo que limita la adopcién de innovaciones. Por lo tanto, estas empresas estan
altamente propensas al cambio, y este cambio sera significativo y diferente a cualquier otro
que haya experimentado otra industria. La transicion hacia tecnologias de pago maés
avanzadas no solo modernizara sus operaciones, sino que también mejorara la eficienciay la

experiencia del cliente.

2.5 Porcentaje de ganancia en negocios con pagos con dinero plastico

Segun datos de Visa net, no existe un porcentaje establecido para tal efecto, el porcentaje
de utilidad que se obtiene en los negocios es el mismo que se maneja internamente en dicho
negocio. Lo que si tiene porcentaje es el cobro que la empresa emisora de Terminales POS,
(en este caso Visa net) obtiene con la empresa que desea obtener esta clase de terminales, los
cuales son cobrados Unicamente por ventas en Visa cuotas, es decir pago de contado, pero en

cuotas que van desde 2 hasta 18 cuotas, y son las siguientes:
TABLA 1

PORCENTAJES DE COMISIONES SEGUN COTOS

CUOTAS COMISION
2 5.25
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3
6
10
12
15
18

5.75%
7%
7.25%
8%
10%
12%

Nota: investigaciéon de campo

Es decir, si una empresa realiza una venta en 6 visa cuotas, tiene que pagar a la empresa

Visa net el 7% del total de la venta. Cabe mencionar que dicha comisién es cobrada a los

comercios, por lo que el consumidor final no tiene que ser afectado por dicho consumo.

2.6 Requisitos para que los comercios puedan obtener una terminal pos

Para que un comercio pueda afiliarse y de esta manera, obtener una terminal POS, es

necesarios que tenga los siguientes requisitos:

2.6.1 Para servicios Profesionales:

Documento Personal de Identificacion del profesional.

Carné de colegiado.

RTU actualizado.

Constancia de colegiado activo.
Recibo de Servicios.

Soporte de cuenta bancaria.

Solicitud y contrato firmado.

2.6.2 Para propietario o persona individual:

Documento Personal de Identificacion del propietario.

Patente de Comercio.

RTU actualizado.

Recibo de Servicios.
Soporte de cuenta bancaria.
Solicitud y contrato firmado



2.6.3 Para Pequefio Contribuyente:

Documento Personal de Identificacion del propietario.
RTU actualizado.

Recibo de Servicios.

Soporte de cuenta bancaria.

Solicitud y contrato firmado.

2.6.4 Para Fundaciones o Asociaciones:

Documento Personal de Identificacion del Representante Legal.

Acta de constitucion de asociacion.
Representacion Legal.

RTU actualizado.

Recibo de Servicios.

Soporte de cuenta bancaria.
Constancia de Exencion de IVA.

Solicitud y contrato firmado.

2.6.5 Para Sociedad Anénima:

Documento Personal de Identificacion del Representante Legal.

Patente de Comercio y de Sociedad.
Representacion Legal.

RTU actualizado.

Recibo de Servicios.

Soporte de cuenta bancaria.

Solicitud y contrato firmado.

2.7 Clonacién de tarjetas de créedito y débito en Guatemala

12

La clonacion consiste en la duplicacién de tarjetas de crédito sin el consentimiento del

duefio de la tarjeta. Este delito se efectia mediante el uso de distintos dispositivos

electronicos que reproducen los datos y elementos de seguridad de las tarjetas bancarias, ya

sean de crédito o débito, sin la autorizacion del titular. Su uso ilegal se orienta principalmente
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a la compra de articulos y servicios a través de portales de internet. Segun el Ministerio de
Gobernacion, el 89% de los delitos informaticos estan relacionados con términos financieros,
incluyendo la clonacion de tarjetas. La Superintendencia de Bancos de Guatemala (SIB)
recibio 77 denuncias por clonacion de tarjetas de crédito y 130 por usurpacion de identidad
entre enero y junio de 2016. Estas quejas aumentaron en el 2015, especialmente las de

usurpacion de identidad, que pasaron del 3% al 7% del total de denuncias.

2.7.1 Tipos de clonacién de tarjetas

“Al utilizar tarjetas de crédito o débito para realizar pagos, se deben tomar precauciones,
pues los fraudes suelen ocurrir cuando menos se imaginan las personas” (Condusef, 2013).
Los riesgos mas frecuentes que estan asociados al uso de las tarjetas de crédito son los

siguientes:

2.7.1.1 Skimming: Se trata del robo de la informacion de las tarjetas con el fin de clonarlas
y utilizarlas de manera fraudulenta. Esta situacion se presenta al momento de ser
utilizadas las tarjetas en los cajeros automaticos donde por medio de dispositivos

falsos que incorporan en las maquinas copian la informacién de la banda magnética.

2.7.1.2 Fishing: Por medio de correos electrénicos aparentemente provenientes de su
entidad bancaria, se solicita informacion personal, claves, datos de la tarjeta como
los 4 ultimos digitos o su clave personal. Con esta informacion los criminales, tienen
los datos que necesitan para realizar operaciones virtuales con su tarjeta de crédito,
estas paginas son muy aparentes y confunden a los usuarios porgue bien se podria
pensar que es el banco real. Revise la direccion de correo y si ve que proviene de un
Gmail u otro correo bérrelo, desconfie de estas paginas los bancos nunca le van a
pedir informacion de esta forma.

2.7.1.3 Spyware: Se trata de programas maliciosos como software espias los cuales
almacenan la informacion de los movimientos que se realizan en las computadoras,
incluyendo los datos de las tarjetas de crédito. No introduzca su informacion en

paginas que no conozca.
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2.7.2 ¢Existe una manera de manejar ese riesgo?
En el mercado se ofrecen algunas poélizas de seguros relacionadas a las tarjetas de crédito
0 débito que pueden ayudar a transferir algunos de los riesgos.

2.7.2.1 Seguros contra fraude.

2.7.2.2 Billetera protegida.

2.7.2.3 ldentidad protegida.

2.7.2.4 Seguro por robo o extravio de tarjetas. (Gandara N, 2017)

2.8 ¢Como funciona una transferencia entre cuentas desde un dispositivo movil?
Con la llegada de la pandemia COVID 19 a principios del afio 2020 en donde muchas
personas se quedaron sin trabajo debido al cierre del pais, otras que tenian un negocio lo
tuvieron que cerrar definitivamente ya que no podian sostenerse por falta de clientes, en el
valle de San Pedro Sacatepéquez y San Marcos, muchas personas decidieron emprender un
negocio de manera virtual a través de las redes sociales. A muchos de estos emprendedores,
se les hacia més facil y seguro optar por la forma de pago electronico, debido que, a través
de esta modalidad, evitaban el contacto fisico con el dinero, que se decia podria ser un canal

de contagio.

Para realizar un pago de un producto o servicio desde un dispositivo movil, es necesario
que la persona tenga en dicho dispositivo acceso a internet, y de esta manera, ingresar a la
direccion electronica del banco de su preferencia, o bien puede descargar una aplicacion
desde dispositivos con sistema operativo Android o 10S. Es necesario también que el
proveedor tenga una cuenta bancaria que no necesariamente debe ser en la misma institucion
financiera que su cliente ya que, a través del servicio de Banca electronica, puede realizar
una transferencia a otro banco, a esto se le conoce como servicio ACH, (Automated Clearing
House network), que es una transferencia electrénica de fondos entre bancos y cooperativas
de crédito, a través de lo que se conoce como la red de Camara de Compensacién

Automatizada.

En Guatemala, los bancos del sistema ofrecen el servicio de transacciones electronicas de
forma gratuita, aunque se debe considerar el consumo de datos en el dispositivo del usuario.
Estas transacciones son rapidas e instantaneas, lo que permite que el proveedor del producto
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0 servicio reciba el dinero de inmediato en su cuenta bancaria. Esta agilidad en los pagos
simplifica el proceso comercial y mejora la eficiencia en las operaciones financieras.
Ademas, al ser un servicio gratuito, resulta conveniente tanto para los comerciantes como
para los consumidores la disponibilidad de este servicio en todos los bancos del pais
promueve la inclusion financiera y fomenta el uso de medios de pago electronicos en la

sociedad guatemalteca.

2.9 Factores que Obstaculizan el Crecimiento y la Masificacion del Uso de los
Terminales POS

En este punto, los terminales de ventas (POS) se han convertido en una herramienta esencial
para las tiendas, lo que hace que el comercio electronico sea rapido y seguro. A pesar de los
beneficios que ofrecen, su referencia a las pequefias empresas esta limitada por una variedad
de factores bajo estos, altos costos, dependencia de la tecnologia, riesgo de fraude, la necesidad
de capacitar al personal, la desconfianza de la tecnologia y las tasas de transaccion impuestas
por los bancos y los procesadores de pagos cada uno de estos obstaculos crea desafios que
deben abordarse para promover una mayor integracion de los sistemas POS en el comercio
minorista y promover su crecimiento, es importante comprender los obstaculos al decidir si
esta tecnologia debe adoptarse y como afectaran el futuro del comercio electrénico en areas

comerciales. (Diaz, 2019)

2.9.1 Costos Elevados:

Uno de los factores mas significativos que limitan el crecimiento y la masificacion del uso
de terminales POS en pequefios negocios es el costo elevado la inversion inicial necesaria en
hardware y software puede ser una barrera considerable. Ademas, los costos recurrentes de
mantenimiento y las actualizaciones de los sistemas pueden ser prohibitivos para las

pequefias empresas, lo que limita su capacidad para adoptar esta tecnologia

2.9.2 Dependencia de la Tecnologia:

La necesidad de una conexion a internet estable es otro factor importante los sistemas POS
dependen de la conectividad a internet para procesar pagos en tiempo real. En areas con
infraestructura deficiente o conexiones inestables, esta dependencia puede generar
interrupciones en las transacciones, afectando la fluidez de las operaciones y resultando en

pérdidas econdémicas para los negocios
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2.9.3 Riesgo de Fraude:

El riesgo de fraude es una preocupacion constante entre los empresarios que consideran
adoptar sistemas POS. Aunque estos sistemas estan disefiados para ser seguros, siempre
existen vulnerabilidades que pueden ser aprovechadas por ciberdelincuentes el robo de datos
y los fraudes electronicos son amenazas que generan desconfianza y desincentivan la

adopcion de estas tecnologias en algunos comercios

2.9.4 Capacitacion del Personal:

Otro desafio clave en la adopcion de terminales POS es la capacitacién del personal. Aunque
los terminales POS suelen ser faciles de usar, la implementacion efectiva requiere que los
empleados reciban entrenamiento especializado para muchos pequefios negocios, esto puede
representar un gasto significativo en tiempo y recursos, lo que dificulta la integracion exitosa

de esta tecnologia

2.9.5 Desconfianza en la tecnologia:

En algunas regiones, persiste una fuerte desconfianza hacia los métodos de pago electrénicos
los empresarios y consumidores aun prefieren utilizar formas tradicionales de pago, como el
efectivo, debido a la falta de familiaridad con los sistemas electrdnicos esta resistencia a la

tecnologia puede ralentizar la adopcién de soluciones POS y obstaculizar su crecimiento

2.9.6 Tarifas de Transaccion:

Finalmente, las tarifas de transaccion impuestas por bancos y procesadores de pagos son un
obstaculo adicional para las pequefias empresas las comisiones cobradas por cada transaccion
pueden parecer una carga adicional para los comerciantes, lo que puede llevar a algunos a
evitar el uso de terminales POS y continuar utilizando métodos de pago que les permitan

retener una mayor proporcion de sus ingresos
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico, capitulo fundamental de la investigacion, se presenta a
continuacion y sirve como guia para el desarrollo del estudio. Esta seccidn detalla los
métodos empleados, las técnicas seleccionadas y la justificacion de las estrategias empleadas,
con base en los objetivos planteados. También describe las unidades de analisis, los criterios
de delimitacion y el enfoque adoptado para responder a las preguntas de investigacion,

garantizando asi la coherencia y el rigor del proceso de investigacion.

3.1 Unidades de analisis
Nuestra unidad de anélisis se enfoca en: La investigacion accion se realiz6 en farmacias,
oficinas profesionales y otras empresas de las ciudades de San Pedro Sacatepéquez y San

Marcos, especificamente a propietarios de negocios.

3.2 Delimitacion del estudio

3.2.1 Delimitacién espacial
La investigacion comprendera el espacio geogréafico de la cabecera departamental de San
Marcos en la ciudad de San Pedro Sacatepéquez, a las pequefias y medianas empresas, asi

como las oficinas profesionales y clinicas médicas

3.2.2 Delimitacion temporal
La investigacion que se llevd a cabo se centrd sobre el comportamiento del uso del POS

y pagos digitales especificamente de julio a diciembre del afio 2022.

3.2.3 Delimitacion tedrica

La presente investigacion tiene por objeto medir el nivel de transaccionalidad de la
terminal POS y el uso de las transferencias entre cuentas como medio de pago en las
microempresas, apoyandose desde las ciencias: la administracion financiera, recursos

humanos, planificacion de ventas, bancarizacion, desarrollo econémico local e Informética.

3.3 Técnicas aplicadas
Se elaboraron dos boletas de encuestas, para propietarios y consumidores, las cuales

permitio el acopio de la informacion.
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3.4 Métodos de investigacion

La investigacion se realizé mediante la implementacion del método inductivo asi poder
construir conocimientos generales a partir de la observaciones especificas para la elaboracion
del estudio, se realizaron varias comprobaciones utilizando programas de accion social
dirigidos a los vecinos de las cabeceras municipales de San Pedro Sacatepéquez y San
Marcos, estas comprobaciones evaluaron el conocimiento y manejo de los diferentes canales
electronicos para gestionar sus finanzas, enfocdndose especificamente en el uso de tarjetas
de crédito, débito y pagos electronicos. Los resultados obtenidos proporcionan una vision
clara sobre la adopcion y el nivel de familiaridad de la poblacion con estas tecnologias

financieras.

3.4.1 Meétodo inductivo

Para deducir la presente investigacion se baso principalmente en las siguientes etapas:

3.4.1.1 Mediante la observacion se reconocio el lugar, accesos y recursos que implica el
estudio.

3.4.1.2 Se hizo necesaria la recopilacion de datos para elaborar el diagnostico a través de
boletas de encuesta y entrevista.

3.4.1.3 Se sometidé de una manera objetiva y sistematica el contenido de la informacion
recabada en las cabeceras municipales de San Pedro Sacatepéquez y San Marcos, con el fin
de determinar un andlisis estadistico referente al tema  y el uso que se les da a
las tarjetas de Crédito, Débito y pagos digitales.

3.4.1.4 Se procedio a la elaboracion del plan de accidn que se presentara a empresarios para
masificar el uso que se le debe dar a las tarjetas de Crédito y Débito, mediante la
sistematizacion del proceso de acompafiamiento de investigacion accion realizado
en el casco urbano de San Pedro Sacatepéquez y San Marcos.

3.4.1.5 Por ultimo, se incluyé la elaboracién y redaccion del informe final conteniendo las
conclusiones y recomendaciones validas encontradas en la presente investigacion

basadas en el andlisis de medicion de datos.
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3.5 Definicion del grupo objeto de estudio

Se tom6 como referencia los cascos urbanos de San Pedro Sacatepéquez y San Marcos,
ya que en estas areas se concentra el mayor transito comercial del departamento de San
Marcos. Estas zonas urbanas representan el nicleo econdémico de la region, donde se ubican
la mayoria de las microempresas, oficinas profesionales y clinicas médicas. La alta densidad
de comercios y servicios en estos cascos urbanos facilita la implementacion y evaluacion del
uso del POS como medio de pago. Ademas, la eleccion de estas areas permitié obtener una
muestra representativa de los comportamientos y actitudes de los comerciantes y
consumidores locales hacia los pagos electronicos. Los datos recopilados proporcionan una
base sélida para analizar las tendencias y oportunidades de mejora en la adopcién de

tecnologias financieras en la region.

3.6 Determinacion de la muestra:

Para la muestra se eligieron zonas con alta densidad de establecimientos comerciales, lo
que garantizo mayor interaccion con tecnologias de pago electrénico como el POS, las areas
seleccionadas incluyeron una variedad de negocios como tiendas restaurantes, oficinas
profesionales y clinicas médicas lo que permitié obtener una muestra heterogénea y
representativa de distintos sectores econdémicos, se priorizaron zonas céntricas como la zana
1y 3 del municipio de San Pedro y la zana 1 de San Marcos, por ser nlcleos urbanos con

alto flujo de consumidores y transacciones.

Las zonas seleccionadas permitieron una recoleccion de datos més eficiente tanto por su
cercania como por la concentracion de establecimientos. Se consideraron areas con mayor
dinamismo economico y exposicion a tecnologias digitales lo que facilitaron el anélisis de
barreras y oportunidades para la adopcion del POS, la muestra busco reflejar las practicas
comerciales de los principales centros del departamento, sin extenderse a areas rurales donde

el uso del POS es menos frecuente.
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3.6.1 Tipo de muestra

El tipo de muestra utilizado en el desarrollo de la investigacion fue probabilistico.
Tomando en cuenta el total de centros comerciales de las areas urbanas de San Pedro
Sacatepequez y San Marcos, es decir se tomaron empresas de forma aleatoria en donde cada
negocio de las zonas 1 y 3 de San Pedro Sacatepéquez y zona 1 de San Marcos, tenia la

probabilidad de ser objeto de estudio.
TABLA 2

TIPO DE MUESTRA

z 95% | 164485363
DESC 19
ERROR 5

2 390680475

Fuente: elaboracion propia de acuerdo a los datos.

3.7 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se llevo a cabo en el trabajo de campo del presente estudio,
Masificacion del uso del POS y pagos electronicos en las areas urbanas de las ciudades de
San Pedro Sacatepéquez y San Marcos, fue el de investigacion accién, el cual une enfoques

experimentales de ciencia social con aspectos de accion social.
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CAPITULO IV

ANALISIS
FIGURA 2

DATOS DE EMPRESIO / COMERCIANTE

0%

m Primaria = Basico: = Diversificado: Universitario: = Ninguno = NS/NR

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a resultados.

Datos del empresario/comerciante

El nivel educativo de los empresarios encuestados esta diversificado la mayoria (30%) tiene
formacion universitaria, mientras que un 20% cuenta con educacion primaria, basica y
diversificada respectivamente. Un 10% no tiene ningun nivel educativo formal esto indica que

hay diversidad en la preparacién académica, con un ligero predominio de aquellos con
formacion universitaria.
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FIGURA 3

DATOS DEL MUNICIPIO DEL COMERCIO/ EMPRESA

m San Marcos = San Pedro

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

Datos de la Empresa/Comercio, Municipio

La mayoria de las empresas estan ubicadas en San Pedro (70%), mientras que el 30% restante
se encuentra en San Marcos este dato refleja una mayor concentracion de actividades
comerciales en San Pedro, lo que podria deberse a factores demogréaficos, econémicos o de

infraestructura.
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FIGURA 4

CATEGORIA TIPO DE EMPRESA

m Fabrica = Comercio = Servicio

Nota: elaboracion propia de acuerdo a resultados obtenidos.

¢Cual de las siguientes categorias describe mejor el tipo de empresa que administra?

El comercio representa la categoria mas comin entre las empresas encuestadas (50%),
seguida por servicios (30%) y fabricas (20%) este dato destaca que el comercio es el sector

predominante, posiblemente debido a la accesibilidad y demanda en estas areas geograficas.
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FIGURA 5

CONOCIMIENTO DEL POS

m S| = NO

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

¢Conoce usted que es un POS?

Un 70% de los encuestados no sabe qué es un POS, mientras que solo un 30% lo conoce esto
evidencia una brecha de conocimiento sobre herramientas tecnoldgicas de gestion comercial, lo

gue podria limitar la modernizacion de sus procesos.
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FIGURA 6

TIPO DE TARJETA PARA TRANSACCIONES

L Y| 5 NO

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

¢Utiliza usted una Tarjeta de Débito o Crédito para sus transacciones comerciales?

El 70% de los empresarios utiliza tarjetas para sus transacciones comerciales, lo que muestra
una tendencia positiva hacia la digitalizacion de los pagos. Sin embargo, el 30% restante sigue
dependiendo de métodos mas tradicionales, lo que puede implicar una barrera para la

implementacion de tecnologias més avanzadas.
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FIGURA 7

TERMINAL DE POS

m S| = NO

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

¢Su negocio cuenta con al menos una terminal POS para registrar sus ventas?

Solo el 30% de los negocios cuenta con al menos un terminal POS, mientras que el 70% no
tiene acceso a esta tecnologia este dato subraya la necesidad de promover el uso de POS en los

comercios para mejorar la gestion de ventas.
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FIGURA 8

REGISTRO DE VENTAS CON POS

m S| = NO

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

Si su respuesta anterior es negativa, ¢Le gustaria registrar sus ventas a traves de una
terminal POS?

De los empresarios que no usan terminales POS, el 90% expresd interés en registrar sus
ventas a través de este método, mientras que solo un 10% no lo considera necesario esto revela
una amplia disposicién para adoptar nuevas tecnologias, siempre y cuando se les facilite el

acceso Y la capacitacion necesaria.
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FIGURA 9

INCREMENTO DE VENTAS

m S| = NO

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

¢Considera que el uso del POS y pagos electrdnicos, contribuyen al incremento de las

ventas en su negocio?

El 90% de los encuestados considera que los POS y los pagos electronicos contribuyen al
incremento de las ventas, mientras que el 10% no lo cree asi esto refleja una percepcion positiva

en general sobre el impacto de estas herramientas en el crecimiento de los negocios.
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FIGURA 10

BANCA ELECTRONICA

m S| = NO

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

¢ Utiliza usted servicios de banca electrénica como medio de pago de bienes y servicios en

su negocio?

El 70% utiliza banca electrdnica para sus transacciones, mientras que el 30% aun no adopta
esta practica esto muestra un avance hacia la digitalizacion, aunque adn hay un grupo

significativo que necesita orientacion para integrar estas herramientas.
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FIGURA 11

DINERO ELECTRONICO

m S| = NO

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

¢Considera que el uso de dinero electronico facilita la gestion financiera de su negocio?

El 80% de los encuestados cree que el dinero electronico facilita la gestion financiera de sus
negocios, mientras que el 20% no esta de acuerdo este dato sugiere que la mayoria reconoce los

beneficios de la digitalizacion financiera, pero ain existen dudas en algunos casos.
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FIGURA 12

TRANSACCIONES CON PAGOS ELECTRONICOS

0%

m Ninguna = Menosde 10 = Entre 10y 50 Mas de 50 = No esta seguro

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

¢Cuantas transacciones realizan su negocio, en promedio, mediante pagos electronicos en

un mes?

El 60% realiza mas de 50 transacciones electronicas al mes, mientras que el 20% no esta
seguro de la cantidad y un 10% realiza menos de 10 o entre 10 y 50 transacciones este resultado
destaca que la mayoria ya utiliza ampliamente métodos electrénicos, aunque todavia hay un

porcentaje que necesita optimizar sus registros.
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FIGURA 13

MANUAL PAR USO DE POS

m 5] NO

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

¢Le interesaria contar con un manual practico sobre el uso de terminales POS y pagos

electrénicos para optimizar la gestion de ventas y facturacion en su negocio?

El 95% de los encuestados mostro interés en contar con un manual practico sobre el uso de
terminales POS y pagos electronicos, mientras que solo un 5% no esté interesado esto confirma
la alta demanda de materiales educativos que faciliten la transicion hacia tecnologias mas

modernas.
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FIGURA 14

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA POS

Cox

30%

20%

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Neutral = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia de acuerdo a datos obtenidos.

¢En qué medida cree que la falta de capacitacion y la desconfianza en la tecnologia afectan

la decision de los negocios de implemetar terminales POS?

El analisis muestra que la mayoria 40% cree que la falta de capacitacion y la desconfianza
en la tecnologia son factores importantes que afectan la adopcién de terminales POS en los
negocios. Un 30% adopt6 una postura neutral, sin ver estas barreras como determinantes. Solo
un 10% estuvo en desacuerdo, indicando que estos factores no tienen un gran impacto en su
decision esto sugiere que, aunque algunos negocios pueden no verlos como obstaculos, la
capacitacion y la confianza en la tecnologia siguen siendo aspectos clave para la adopcién de

sistemas POS.



CAPITULO V

ACCION- PROPUESTA

Propuesta para el Desarrollo de un Manual Practico y Talleres de Capacitacion sobre el Uso

de Dispositivos POS para Propietarios de Negocios

FIGURA 15

ACCION PROPUESTA POS

Fuente: elaboracin propia
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INTRODUCCION

En la actualidad, la tecnologia desempefia un papel crucial en el desarrollo de los negocios,
transformando la forma en que las empresas operan y se relacionan con sus clientes dentro de
este contexto, los dispositivos de punto de venta (POS) han revolucionado las transacciones
comerciales, permitiendo una gestion mas eficiente de las ventas y un acceso inmediato a datos
clave sobre el comportamiento de los consumidores estas herramientas no solo facilitan el cobro
de productos y servicios, sino que también ofrecen a las empresas la posibilidad de analizar

patrones de compra, identificar tendencias y personalizar la experiencia del cliente.

Sin embargo, a pesar de sus multiples beneficios, muchos propietarios de negocios,
especialmente microempresas, oficinas profesionales y clinicas médicas, se enfrentan a diversos
desafios al utilizar estos dispositivos entre estos retos se encuentran el desconocimiento sobre
las funcionalidades avanzadas de los terminales POS, la falta de capacitacion técnica y las
barreras econdmicas para adquirir e implementar esta tecnologia estas dificultades limitan el
potencial de los dispositivos POS como herramientas estratégicas para mejorar la eficiencia

operativa y aumentar la competitividad de los negocios.

Con el proposito de abordar estas limitaciones y empoderar a los propietarios de negocios,
se propone la creacion de un manual practico que sirva como guia integral para el manejo de los
terminales POS este manual estara disefiado para proporcionar informacion clara y accesible
sobre el uso de estos dispositivos, a incluir desde las funciones béasicas hasta las mas avanzadas,
y ofreciendo recomendaciones para maximizar su utilidad. Ademé&s, como parte de esta
iniciativa, se implementaran talleres de induccion y capacitacién dirigidos a los propietarios de
negocios estos talleres ofreceran un espacio interactivo para resolver dudas, compartir
experiencias y aprender mediante practicas guiadas de esta manera, se busca no solo facilitar el
uso de los dispositivos electronicos POS, sino también fomentar una cultura de innovacion y

adaptacion tecnologica en el sector.
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JUSTIFICACION

La adopcién de dispositivos electronicos de punto de venta (POS) en los negocios se ha
convertido en una necesidad imperante dentro de un entorno comercial que avanza rapidamente
hacia la digitalizacion estos dispositivos no solo optimizan la eficiencia en las transacciones,
agilizando el cobro de productos y servicios, sino que también proporcionan herramientas
analiticas avanzadas que permiten a los propietarios de negocios obtener una vision mas clara
del comportamiento de los consumidores, identificar tendencias de mercado y tomar decisiones
estratégicas para el crecimiento de sus empresas en un panorama donde la innovacion
tecnoldgica es clave para la competitividad, el uso efectivo de los terminales POS representa
una ventaja significativa para los negocios, especialmente para las microempresas, oficinas

profesionales y clinicas médicas.

A pesar de sus multiples beneficios, muchos propietarios enfrentan barreras importantes que
dificultan la implementacion y el uso eficiente de estos dispositivos entre estas barreras se
encuentran la falta de conocimiento técnico, el desconocimiento sobre las funcionalidades
avanzadas de los terminales y la falta de recursos econdmicos para invertir en capacitacion estas
limitaciones no solo restringen el potencial de los dispositivos POS, sino que también impiden
que los negocios aprovechen al maximo las oportunidades que ofrece la transformacion digital
la creacion de un manual practico que facilite el uso de los terminales POS resulta esencial para
superar estas barreras y democratizar el acceso a esta tecnologia este recurso sera disefiado para

proporcionar a los propietarios de negocios una guia clara, comprensible y accesible.

El manual promovera la estandarizacion del uso de los terminales POS, contribuyendo a una
mayor consistencia en la atencion al cliente, la gestion de ventas y el analisis de datos de forma
complementaria, la implementacion de talleres de induccion y capacitacion reforzara la
efectividad de esta iniciativa estos talleres ofrecerdn un enfoque préctico e interactivo,
permitiendo a los propietarios de negocios resolver dudas en tiempo real, compartir experiencias
y aplicar lo aprendido en un entorno seguro y colaborativo este modelo de formacion no solo
aumentara la confianza de los usuarios en el manejo de los dispositivos POS, sino que también

fomentara una cultura de aprendizaje continuo y adaptacion tecnolégica.
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OBJETIVO

e Desarrollar un manual practico y accesible que facilite el uso de los dispositivos
electronicos de punto de venta (POS) y llevar a cabo talleres de induccién y
capacitacion para propietarios de negocios, con el fin de optimizar el manejo de estas

herramientas.

IMPORTANCIA DEL USO EFICIENTE DE DISPOSITIVOS POS

Los dispositivos POS (Point of Sale) son fundamentales en el entorno comercial actual, ya
que permiten realizar transacciones de manera rapida y eficiente su correcta implementacion no
solo mejora la experiencia del cliente, sino que también optimiza la gestion financiera del
negocio una gestion eficiente de los dispositivos POS ofrece multiples beneficios. Primero,
permiten agilidad en las transacciones, lo que reduce las filas y mejora la satisfaccion del cliente.
Ademas, proporcionan mayor seguridad al minimizar el manejo de efectivo, lo que reduce el
riesgo de robos y fraudes también facilitan el control financiero mediante informes que permiten
un seguimiento detallado de ventas, inventarios y tendencias de consumo, ayudando en la toma
de decisiones informadas algunos dispositivos POS se integran con sistemas de gestion de
inventarios, lo que permite un control mas preciso de los productos en stock. Por Gltimo, la
adaptabilidad a diferentes métodos de pago, como tarjetas de crédito y billeteras electronicas,

amplia las opciones para los clientes.

1. PUBLICO OBJETIVO

Este manual esta dirigido a un amplio publico que incluye propietarios de negocios, quienes
buscan optimizar sus operaciones y maximizar el potencial de ventas mediante el uso adecuado
de tecnologias también se dirige a gerentes, responsables de la supervision y gestion del
personal, que necesitan herramientas efectivas para mejorar la eficiencia operativa y el servicio
al cliente. Ademas, esta orientado a empleados, aquellos que operan los dispositivos POS y estan
en contacto directo con los clientes, cuya capacitacion es vital para asegurar un manejo correcto
y profesional de las transacciones. Por Gltimo, también se considera a los técnicos de soporte,
profesionales encargados de la instalacion y mantenimiento de los dispositivos, quienes deben

entender su funcionamiento y las mejores practicas para resolver problemas técnicos.
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2. TIPOS DE TERMINALES POS

Existen dos tipos principales de terminales POS los terminales fijos son aquellos conectados
a una red eléectrica y de datos, siendo ideales para establecimientos fisicos donde se realizan
transacciones de manera constante. Por otro lado, los terminales méviles son portatiles y
permiten realizar transacciones en cualquier lugar, lo que resulta Gtil para negocios que operan

en diferentes ubicaciones y requieren flexibilidad en su atencidn al cliente.

3. FUNCIONES BASICAS DE UN DISPOSITIVO POS

Las funciones bésicas de un dispositivo POS incluyen el procesamiento de pagos con tarjeta,
que permite a los clientes pagar de manera rapida y segura también se encargan de la generacién
de recibos, que proporciona comprobantes de las transacciones realizadas. Ademas, los
dispositivos POS registran las ventas, facilitando el seguimiento de las operaciones comerciales.
Por ultimo, permiten la gestion de inventarios y la generacion de reportes, lo que ayuda a los

negocios a mantener un control efectivo sobre sus existencias y analizar su rendimiento.

4. COMPONENTES DEL DISPOSITIVO

Los dispositivos POS estan compuestos por varios elementos clave la pantalla muestra la
informacion de la transaccion, permitiendo tanto al empleado como al cliente verificar los
detalles antes de finalizar la compra el teclado permite ingresar datos y realizar operaciones de
manera intuitiva el lector de tarjetas es fundamental para procesar tarjetas de crédito y débito,
asegurando que las transacciones sean seguras y rapidas. Finalmente, la impresora genera
recibos para los clientes, proporcionando un comprobante fisico de su compra, lo cual es

esencial para cualquier operacion comercial.
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INSTALACION Y CONFIGURACION INICIAL

La instalacion y configuracion de un dispositivo POS es un proceso fundamental para
garantizar su correcto funcionamiento en el entorno comercial. A continuacion, se presentan los

pasos necesarios:

Pasos para la Instalacion del Dispositivo

Desembalar el dispositivo: Retira el embalaje y revisa que todos los componentes estén
presentes y en buen estado esto incluye el dispositivo, el cable de alimentacion, cables de

conexion y cualquier accesorio adicional.

Conectar a la corriente: Asegurate de que el dispositivo esté correctamente conectado a la

electricidad. Verifica que la conexion sea segura y estable para evitar interrupciones.

Conectar a la red: Si es un dispositivo fijo, conéctalo a la red de datos mediante un cable
Ethernet o asegurate de que esté conectado a una red Wi-Fi.

Configuracion del Software

Encender el dispositivo: Una vez conectado, enciende el dispositivo y sigue las

instrucciones que aparecen en pantalla para iniciar la configuracion.

Ingresar informacion de la empresa: Proporciona los datos relevantes de tu negocio, como

el nombre y la direccion, y configura las opciones de pago que se adaptan a tus necesidades.

Realizar una prueba de funcionamiento: Después de la configuracion inicial, es

recomendable ejecutar una prueba para asegurarte de que todo esté funcionando correctamente.
Verificacion de Funcionamiento
Realizar una transaccion de prueba

Ejecuta una transaccién de prueba para confirmar que el dispositivo esta operando de manera

eficiente y que se pueden procesar pagos sin inconvenientes. Con estos pasos, el dispositivo
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POS estara correctamente instalado y configurado, listo para ofrecer un servicio eficaz tanto

para el negocio como para los clientes.

USO DEL DISPOSITIVO POS

TABLA 3

PROCESO DE VENTAS

Instruccion Descripcion

Ingreso del Monto  Ingresa el monto de la venta y presiona la tecla Enter (verde).

Impuesto Si aplica, ingresa el monto del impuesto; si no, escribe "0" y presiona
Enter (verde).

Verificacion del Revisa el monto total a cobrar y presiona Enter (verde).
Total

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2024, pégs. 1-24)

TABLA 4

TIPO DE TRANSACCION

Transaccion Descripcion
Pago Sin Solicita al cliente que acerque su tarjeta o celular a la pantalla del POS.
Contacto Se imprimird un voucher; presiona Enter (verde) para la copia del cliente.
Tarjeta con Inserta la tarjeta en la ranura de lectura de chip del POS. Se imprimira un
Chip voucher; presiona Enter (verde) para la copia del cliente.
Banda Desliza la tarjeta por el lector de banda magnética. Ingresa los Gltimos

Magnética cuatro numeros de la tarjeta y presiona Enter (verde). Se imprimira un

voucher; presiona Enter (verde) para la copia del cliente.

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2024, pags. 1-24)
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TABLAS

ANULACION DE TRANSACCION

Instruccion Descripcion
Anulacion Presiona la tecla F2.
Seleccionar Selecciona “Anulacién” usando las teclas de cursor arriba/abajo y
Anulacion presiona Enter (verde).

Ingreso de Voucher Ingresa el namero de voucher (FACT) a anular y presiona Enter

(verde).

Clave de POS Introduce la clave de tu POS y presiona Enter (verde). Se imprimira

un voucher; presiona Enter (verde) para la copia del cliente.

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2024, pags. 1-24)

FIGURA 16

POS

Apertura del
compartimiento
de la impresora

Compartimiento
de la impresora

Lector Pago
~ sin contacto

———— Lector de banda
magnética

Tecla “F2" y “Arriba”
Tecla “F1*

Tecla “F3" y “Abajo”
Tecla “F4~

— Tecla “Blanca”

— Tecla “Roja”
o “Cancelar”

—— Tecla “Amarilla”
o “Borrar”
Tecla “Correr papel”

Tecla “Verde*
o “Enter”

Lector de chip

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2024, pags. 1-24)
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CAPACITACION SOBRE EL USO DEL DISPOSITIVO
TALLER DE INDUCCION

1. Objetivos del Taller

El taller de induccion tiene como objetivo principal familiarizar a los propietarios con las
funcionalidades del dispositivo POS esto incluye una comprension profunda de como operar el
sistema y aprovechar al méximo sus caracteristicas. Ademds, se ensefiard a realizar
transacciones de manera efectiva, asegurando que los participantes puedan llevar a cabo

procesos de pago sin inconvenientes y con confianza.

2. Duracion y Formato del Taller

El taller tendrd una duracion de 2 horas, lo que permitira cubrir los temas necesarios de
manera concisa y efectiva. Se llevard a cabo en un formato presencial, lo que fomenta la
interaccion y el aprendizaje practico se limitara la participacion a un maximo de 10 participantes

para garantizar una atencién personalizada y un ambiente de aprendizaje dinamico.

3. Contenido a Cubrir

El contenido del taller incluira varios aspectos clave. Primero, se realizara una navegacion
por el sistema para familiarizar a los participantes con la interfaz y las funciones del dispositivo.
A continuacion, se abordara el procesamiento de pagos, cubriendo diferentes métodos como
tarjetas de crédito y débito también se discutird el manejo de errores comunes que pueden surgir
durante las transacciones, proporcionando soluciones practicas para resolverlos, por ultimo, se
ensefiara la generacion de reportes de ventas, lo que permitira a los participantes analizar el
rendimiento de su negocio y tomar decisiones informadas este taller busca no solo capacitar a
los propietarios en el uso del dispositivo, sino también empoderarlos para mejorar la eficiencia

de sus operaciones comerciales.
CAPACITACION PRACTICA

1. EJERCICIOS PRACTICOS

La capacitacion practica incluira ejercicios disefiados para consolidar el aprendizaje se
realizardn simulaciones de transacciones de ventas y devoluciones, lo que permitira a los

participantes experimentar el proceso completo en un entorno controlado. Ademas, se abordara
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la resolucion de problemas comunes en tiempo real, lo que facilitard a los asistentes la

identificacion y solucion de inconvenientes que puedan surgir durante el uso diario del

dispositivo.

2. MANTENIMIENTO Y SOLUCION DE PROBLEMAS

a)

b)

Mantenimiento Preventivo: EI mantenimiento preventivo es esencial para asegurar el
correcto funcionamiento del dispositivo POS. Se recomienda limpiar el dispositivo
regularmente para evitar acumulacién de polvo y suciedad que puedan afectar su
rendimiento y también es importante revisar las conexiones y el estado del software

periddicamente, garantizando asi que el sistema esté actualizado y operativo.

Problemas Comunes y Sus Soluciones: Es comun que los usuarios enfrenten ciertos
problemas. Por ejemplo, si el dispositivo no enciende, se debe verificar la conexion a la
corriente en caso de un error de lectura de tarjeta, limpiar el lector puede solucionar el
inconveniente si la conexion a internet es inestable, reiniciar el router o verificar los

cables puede ayudar a restablecer una conexion confiable.

Contacto para Soporte Técnico: Es fundamental proporcionar informacién de contacto
de la empresa proveedora o del soporte técnico. Esto permitira a los usuarios acceder a
asistencia profesional en caso de que se presenten problemas que no puedan resolver por

si mismaos.

3. ACTUALIZACIONES Y MEJORAS

a)

Importancia de Mantener el Software Actualizado: Mantener el software actualizado
es crucial para garantizar la seguridad y el correcto funcionamiento del dispositivo las
actualizaciones no solo corrigen errores, sino que también pueden introducir mejoras

significativas en el rendimiento y la funcionalidad del sistema.
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Como Realizar Actualizaciones: Para realizar actualizaciones, el usuario debe ingresar
al mend de configuracion del dispositivo desde alli, debera seleccionar la opcion de
actualizacion y seguir las instrucciones que aparecen en pantalla. Este proceso es sencillo

y se recomienda hacerlo regularmente.

Nuevas Funciones y Caracteristicas: Es importante estar al tanto de las nuevas
funciones y caracteristicas que pueden integrarse en el sistema POS. Esto permitira a los
usuarios maximizar el potencial del dispositivo y adaptarse a las necesidades cambiantes

del negocio.

4. EVALUACION DE LA CAPACITACION

a)

b)

Métodos para Evaluar la Comprensién: Para evaluar la comprension de los
participantes, se aplicaran cuestionarios cortos al finalizar el taller. Ademas, se
realizaran ejercicios practicos supervisados que permitan observar el nivel de habilidad

adquirido.

Encuestas de Satisfaccion: Se llevaran a cabo encuestas para obtener feedback sobre el
taller y el manual. Esto ayudara a identificar areas de mejora y a garantizar que las

necesidades de los participantes sean atendidas.

Ajustes Basados en el Feedback Recibido: Los resultados del feedback se utilizaran
para modificar el contenido del taller o del manual segun las necesidades y sugerencias
de los participantes esto asegurard que la capacitacion sea relevante y efectiva,

fomentando un aprendizaje continuo.
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CONCLUSIONES
1. El estudio revela una evolucion positiva hacia la integracion de terminales POS y pagos
electronicos en los sectores en San Pedro Sacatepéquez y San Marcos, sefialando un futuro
prometedor para la adopcion generalizada de estas tecnologias que mejoran la eficiencia

operativa y la experiencia.

2. Laadopcion de terminales POS en las microempresas de la cabecera municipal de San Pedro
Sacatepéquez y la cabecera departamental de San Marcos esta en aumento, impulsada por
la necesidad de modernizacion y la mejora en la eficiencia operativa y la experiencia del
cliente, aunque la adopcidn varia segun el tipo de negocio, los beneficios reportados, como
mayor seguridad y aumento en las ventas, sugieren un crecimiento continuo, sin embargo,
persisten desafios como los costos iniciales y la falta de familiaridad con la tecnologia,
indicando la necesidad de programas de capacitacion e incentivos financieros para fomentar

una adopcion mas amplia.

3. Para obtener una cuantificacion precisa del uso de bancas electronicas como medio de pago,
es esencial combinar datos primarios (encuestas y entrevistas) con datos secundarios
(informes y estadisticas de instituciones financieras). Este enfoque integral permitira
comprender mejor la adopcidn de las bancas electronicas y su impacto en el comercio de

bienes y servicios.

4. El diagnostico financiero sobre el nivel de ventas y servicios a través de dinero electronico
en microempresas, oficinas profesionales y clinicas médicas de San Pedro Sacatepéquez y
San Marcos revela una adopcion creciente de métodos de pago electronico, los datos
muestran un impacto positivo en las ventas y la gestion financiera, aunque persisten algunos

desafios en términos de costos iniciales y familiaridad con la tecnologia.
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RECOMENDACIONES
1. Realizar andlisis periodicos de los estados financieros de las microempresas, oficinas
profesionales y clinicas médicas para evaluar el impacto continuo de los pagos electronicos
en sus ingresos es fundamental implementar un sistema de monitoreo continuo que permita
evaluar como la introduccion de los pagos electronicos afecta los ingresos. y la
sostenibilidad de las empresas. Esto podria incluir la creacion de informes trimestrales que
analizan las tendencias en las transacciones electronicas, la comparacion de ingresos antes

y después de implementar POS, y el impacto en la fidelizacion de clientes.

2. Ofrecer incentivos econdmicos, como subsidios, préstamos con bajos intereses o descuentos
fiscales para la adquisicion e implementacion de terminales POS muchas microempresas
enfrentan barreras econdmicas para acceder a terminales POS, lo que limita su capacidad
para competir en el mercado actual. Por ello, los gobiernos locales, instituciones financieras
y camaras de comercio podrian colaborar para ofrecer programas de financiamiento

especificos para pequefios empresarios.

3. Desarrollar campafias de concienciacion dirigidas a comerciantes y consumidores,
destacando los beneficios de los pagos electronicos en términos de seguridad, eficiencia y
conveniencia estas campafas deben enfocarse en educar tanto a comerciantes como a
consumidores sobre las ventajas de utilizar pagos electrénicos, como la reduccion del riesgo
de manejar efectivo, la facilidad de transacciones rapidas y la posibilidad de acceder a

mercados digitales.

4. Proveer soporte técnico accesible y confiable para garantizar que las microempresas puedan
resolver rapidamente cualquier problema que surja con las terminales POS y mantener la
continuidad del negocio el éxito en la implementacion de pagos electronicos depende en
gran medida de la disponibilidad de soporte técnico &gil y eficiente . Se recomienda
establecer centros de atencion técnica localizados, lineas de asistencia 24/7 y plataformas en

linea para resolver problemas comunes.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

CENTRO UNIVERSITARIO DE SAN MARCOS
LICENCIATURA EN ADMISTRACION DE EMPRESAS
BOLETA DE ENCUESTA

ENCUESTA

En la formacion profesional de la carrera de Administracion de empresas, en el que se
establece el proceso de graduacion, que consta de una investigacion formal el objetivo de este
estudio es analizar los desafios que enfrentan los empresarios y comprender como estos desafios
afectan tanto a la gestion de sus empresas como al desarrollo de sus negocios sus respuestas nos
permitiran obtener informacion valiosa sobre el nivel académico con estos datos, podremos
identificar &reas de mejora y proponer soluciones que beneficien tanto a los empresarios como

al sector empresarial en general.

"Agradecemos la inversion de tiempo para responder a la presenta encuesta”

Edad: Sexo:F M__

Municipio actual donde reside:

Ocupacion:

Instrucciones: A continuacion, se presentaran una serie de preguntas con opciones de respuesta.
Marque con una "X" en el cuadro junto a la respuesta que considere adecuada.

DATOS DEL EMPRESARIO/COMERCIANTE
Nivel Académico

1
]
[J Primaria
]

Basico:



Diversificado:
Universitario:
Ninguno
NS/NR

[ I N R

DATOS ESPECIFICOS
2. Datos de la Empresa/Comercio

Municipio:

3. ¢Cual de las siguientes categorias describe mejor el tipo de empresa que administra?

[] Fabrica
[ Comercio
[1 Servicio

4. ¢Conoce usted que es un POS?

Sl
7 NO

o

¢Utiliza usted una Tarjeta de Débito o Crédito para sus transacciones comerciales?

oSl
1 NO

¢Porqué?

6. ¢Su negocio cuenta con al menos una terminal POS para registrar sus ventas?

oSl

50



o1
7 NO

¢Porqué?

7. Sisu respuesta anterior es negativa, ¢ le gustaria registrar sus ventas a través de una terminal
POS?

Sl
7 NO

¢Porqué?

8. ¢Considera que el uso del POS y pagos electronicos, contribuyen al incremento de las
ventas en su negocio?

Sl
7 NO

¢Porque?

9. ¢Utiliza usted servicios de banca electrénica como medio de pago de bienes y servicios en
Su negocio?

0 oSi
7 NO

Si su respuesta es negativa, ¢por qué no lo utiliza?

10. ¢Considera que el uso de dinero electrénico facilita la gestion financiera de su negocio?

0 oSi
7 NO

Explique brevemente:
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11. ¢Cuantas transacciones realizan su negocio, en promedio, mediante pagos electronicos en
un mes?

Ninguna
Menos de 10
Entre 10 y 50
Mas de 50

No esta seguro

0 T O O [ O

12. ¢Le interesaria contar con un manual practico sobre el uso de terminales POS y pagos
electrénicos para optimizar la gestion de ventas y facturacion en su negocio?

-

Sl
1 NO

Explique su respuesta:

13. ¢En qué medida cree que la falta de capacitacién y la desconfianza en la tecnologia afectan
la decision de los negocios de adoptar terminales POS?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O Ooogd

iGracias por su participacion y contribucidn a este estudio!



