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Resumen ejecutivo.

El presente tema se origina a partir de observar, que en los restaurantes de comida rapida
no aplican en su totalidad, los medios de pago digitales que existen, por lo que se determina
realizar una investigacion monogréafica, para conocer, de primera mano las razones del porqué,
en dichos restaurantes aun no aplican los beneficios de las tecnologias digitales, para realizar de
forma mas eficiente y segura, el pago de los clientes, al recibir sus servicios.

La presente investigacion monogréafica indaga sobre los medios de pago digitales que se
utilizan en los restaurantes de comida rapida del distrito de Soyapango, con el objetivo de
conocer la preferencia de los clientes que los visitan y la eficiencia operativa en dichos
restaurantes. Teniendo en cuenta que estamos en la era digital y que es muy importante la
incorporacion de estos métodos de pagos tanto para las grandes cadenas de restaurantes como
para los restaurantes emergentes.

Para realizar esta investigacion monografica se utilizo el método cientifico ya que este
método es un nos facilita determinar, mediante el uso de técnicas, recolectar informacion que
posteriormente se analizé e interpreto, en la busqueda de informacion a utilizar, para conocer de
las razones del porqué no se utilizan los medios digitales en su totalidad.

Entre las principales conclusiones se encuentran:

1. En los restaurantes de comida rapida hay una gran aceptacién por los clientes al
utilizar los medios de pago digitales, lo cual representa una oportunidad para el
crecimiento de los establecimientos.

2. Los medios de pago digitales intervienen positivamente en la administracion y

operatividad de los restaurantes de comida rapida.



3. Los medios de pago digitales no solo benefician a los consumidores, sino también
representan una oportunidad para el crecimiento y modernizacion de los
restaurantes de comida répida.

Lo anterior favorecio para la formulacion de propuestas que serviran para fortalecer el
uso de los medios de pago digitales en los restaurantes de comida rapida, las cuales son:
1. Publicidad Informativa.
2. Capacitacion del personal.
3. Modernizacion digital.

4. Estrategias con instituciones financieras.



Introduccion.

Actualmente los medios digitales forman parte de la vida cotidiana de los salvadorefios,
por lo que los medios de pago digitales no se quedan atras ya que desempefian un papel muy
importante para realizar transacciones financieras que agilizan los procesos de pago al recibir
bienes o servicios, desde la utilizacion del efectivo, transferencias electrénicas, tarjetas de crédito
o0 debito, POS, aplicaciones moviles entre otros.

Capitulo I. Planteamiento del problema y marco de referencia.

En este capitulo se presenta el planteamiento del problema que incluye su importancia y
formulacion del problema, también se encontrara los antecedentes mas importantes que dieron el
inicio a la problematica y el marco referencial donde se abordan los conceptos basicos,
finalizando con su marco referencial correspondiente.

Capitulo Il. Metodologia de Investigacion.

Para este capitulo se detalla la metodologia empleada para llevar a cabo la investigacion
monografica, proporcionando un marco claro y estructurado que respalda la validez y fiabilidad
de los resultados obtenidos. La investigacién se clasifica como un estudio descriptivo,
permitiendo una comprension profunda de las preferencias en el uso de medios de pago digitales
en los restaurantes de comida rapida, también se presenta el disefio metodoldgico, que incluye
una descripcion de los métodos auxiliares utilizados para complementar la recoleccion de los
datos. Por otra parte, se plantean las técnicas e instrumentos de recopilacion de la informacion,
abarcando tanto fuentes primarias como secundarias, ademas, se detalla como se definio el
universo y la muestra, estableciendo el ambito de estudio para llevar a cabo una investigacion
cualitativa, donde se establece el universo de estudio de la cual se lleva a cabo una investigacion

cualitativa. Finalmente, el desarrollo de los alcances y limitaciones de la investigacion,



resaltando los resultados mas significativos y las restricciones que pudieron influir en el
desarrollo del estudio. Como dltimo punto un apartado de conclusiones y recomendaciones, que
ofrecera una sintesis de los hallazgos y sugerencias para futuras investigaciones.

Capitulo Ill. Propuesta sobre el uso de los medios de pagos digitales en los restaurantes de
comida rapida en el distrito de Soyapango.

Para este capitulo se presentan las propuestas para una mejora en el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida del distrito de Soyapango, tomando como
referencia los resultados de las entrevistas, para generar una aceptacion por parte de los clientes

y mostrarles lo factible, sencillo y seguro que es adaptarse a nuevas formas de pago.



Capitulo I: Planteamiento del problema y marco de referencia sobre los medios de pago
digitales utilizados en los restaurantes de comida rapida.
1. Planteamiento del problema.

En Soyapango actualmente nombrado distrito, desde la inauguracion del primer centro
comercial en el afio 2003 el crecimiento de restaurantes de comida rapida ha ido en aumento los
altimos 20 afios. En los cuales se ha experimentado un incremento en el uso de medios de pagos
digitales lo que ha impulsado el acceso a internet, el interés de los clientes por los medios de
pago que sean rapidos y seguros; y a la adopcidn de nuevas tecnologias.

En esta nueva era digital, los medios de pago digitales se han convertido en una parte
esencial en el comercio especialmente en los restaurantes de comida rapida. Sin embargo, debido
a gque no existen investigaciones ni temas relacionados a los principales medios de pago digitales
que estos utilizan es dificil comprender la preferencia de los clientes lo cual puede afectar las
ventas de los restaurantes de comida rapida de dicho distrito. Ya que al introducir estas
tecnologias los restaurantes se enfrentan a diferentes desafios tales como la infraestructura
tecnoldgica apropiada, aprobacion por parte de los clientes ante los cambios de los métodos de
pago Y la integracion de las diferentes plataformas de pago.

Al no conocer cudles son los medios preferidos por los consumidores podria ocasionar
que los restaurantes no ejecuten soluciones, reduciendo asi lo competitividad afectando
negativamente la modernizacién de los establecimientos, y la satisfaccion de los clientes
disminuyendo en las ventas al no ofrecer una variedad de opciones de pago.

No obstante, se puede observar en cada visita a estos lugares, que utilizan diferentes
formas de pago como lo son las tarjetas de crédito y débito, transferencias por cddigo QR, dinero

en efectivo, billeteras digitales, entre otros, aun asi, no se aplican en su totalidad.



1.1 Antecedentes.

Los medios de pago digitales han experimentado un crecimiento significativo en los
altimos afios, impulsados por la digitalizacion y la necesidad de soluciones mas eficientes en el
ambito financiero. La pandemia aceler¢ esta transformacion, llevando a un aumento en la
adopcion de pagos electronicos, que se han vuelto esenciales para el comercio y la vida cotidiana

de los salvadorefos.

Las transferencias bancarias en El Salvador tienen sus raices en el desarrollo del sistema
financiero del pais, que comenzé a tomar forma a finales del siglo X1X. Con la fundacién de
bancos como el Banco Industrial de El Salvador en 1895, se establecieron las bases para la
realizacion de transacciones financieras mas complejas, incluyendo las transferencias de fondos

entre cuentas. (Frankel, 2021)

En El Salvador, la introduccion de las tarjetas de crédito se ha vinculado al crecimiento
del sistema bancario y financiero del pais. Los bancos jugaron un papel importante en la
introduccidn de este producto financiero en las décadas de 1980 y 1990, cuando el sistema
bancario comenzd a modernizarse y diversificarse es donde las instituciones financieras
comenzaron a ofrecer productos de crédito mas accesibles a la poblacion. Esto incluyo la
emision de tarjetas de crédito, que permitieron a los consumidores realizar compras de manera

mas conveniente y flexible. (Zelaya, 2024)

Las tarjetas de débito fueron lanzadas en El Salvador en la década de 1990.
Originalmente, se crearon para que los clientes pudieran acceder a su dinero sin necesidad de

llevar efectivo. Sin embargo, con el avance de la tecnologia, estas tarjetas se hicieron mas



versatiles y comenzaron a utilizarse para una amplia variedad de transacciones, incluyendo

compras en linea. (Faster Capital, n.d.)

Los pagos moviles comenzaron a surgir a finales de la década de 1990 y se popularizaron
en los afios 2000, impulsados por el avance de la tecnologia movil y la creciente adopcion de
teléfonos inteligentes. En El Salvador se consolido en el afio 2019 especialmente durante la
pandemia de COVID-19, que acelerd la digitalizacion de los servicios financieros por la
necesidad de realizar transacciones sin contacto y de manera segura llevo a muchos salvadorefios
a adoptar aplicaciones de pago movil y billeteras electrénicas. (Moreno, 2020)

Los primeros sistemas electrénicos de punto de venta (POS) en El Salvador comenzaron
a surgir a finales del siglo XX, especificamente en los afios 1990. En esa época, la
modernizacion de los servicios comerciales inicié una nueva etapa impulsada por la necesidad de
las empresas de optimizar los procesos con métodos de pago mas eficientes.

PayPal fue fundado en 1998 bajo el nombre de Confinity. Inicialmente, la compafiia se
dedicaba a desarrollar software de seguridad para dispositivos portatiles, pero posteriormente
redirigié su enfoque hacia un sistema de billetera digital. La primera version del sistema de
pagos electronicos de PayPal se lanz6 en 1999, ya que la empresa se centrd en facilitar servicios
de pago en linea mediante el uso de tarjetas. La aceptacion de PayPal en El Salvador dio inicio
en el afo 2010, cuando se permitid a los usuarios recibir dinero a través de esta plataforma.
(Arderiu, 2024)

En el siglo XXI se crearon los auténticos smartwatchs y estos suelen venir equipados con
aplicaciones de pago. En El Salvador en el afio 2023 fueron aceptados los pagos sin contacto de
Fitbit Pay y Garmin Pay por algunos bancos del pais, con la introduccion de la tecnologia NFC

(Comunicacion de Campo Cercano).



Stripe fue fundada en 2010 por los hermanos Patrick y John Collison en San Francisco,
California, Estados Unidos. Desde entonces, se ha expandido globalmente y ofrece sus servicios
en muchos paises, incluyendo El Salvador, se ha convertido en una opcion popular para el
comercio electronico debido a su facilidad de uso y su amplia gama de caracteristicas.

En El Salvador es una plataforma utilizada en tiendas virtuales y comercio electronico, y
permite a las empresas aceptar y procesar pagos de manera segura a través de internet. A su vez,
los pagos en linea se reciben en dolares estadounidenses, lo que puede ser beneficioso para las
empresas que operan en esa moneda.

Mercado Pago nace como respuesta natural a la barrera que imponia la baja penetracion
de sistemas de pago digitales en la regién, es una plataforma de pagos en linea ampliamente
utilizada en América Latina, incluido El Salvador. Después de su lanzamiento en Argentina,
Mercado Pago se expandié a otros paises de América Latina, entre 2015 y 2019, Mercadopago
diversifico sus servicios mas alla de los pagos online y comenzo a ofrecer servicios financieros
adicionales, como préstamos y transferencias de dinero, lo que contribuyé en su éxito al
convertirse en una solucién financiera integral para individuos y empresas.

Pagadito es una pasarela de pagos nacida en El Salvador como una solucion para las
transacciones digitales. La empresa nacio en 2009 en el contexto de la recesion global en el
negocio inmobiliario con la mision de ofrecer soluciones de pago seguras y eficientes en una
region donde el efectivo dominaba. Ofreciendo una serie de servicios que incluyen pagos en
linea, procesamiento de tarjetas de crédito y débito, y transferencias electronicas.

Wompi fue lanzado por Bancolombia en 2019 con el objetivo de facilitar el
procesamiento de pagos en linea para comercios y emprendedores en la region. Comenzo a

ofrecer sus servicios en El Salvador en 2021, Wompi representa una opcion de procesamiento de



pagos que facilita la gestion de transacciones en linea, contribuyendo a mejorar la eficiencia 'y
seguridad en las operaciones de e-commerce.

En el afio 2019 el banco agricola lanza las transferencias con codigo QR siendo asi el
banco con un paso adelante en su banca digital al habilitar la opcién de realizar pagos de manera
mas facil a través del codigo QR sin costo adicional por cada transaccion. (Payment Media,
2019)

Para el primer trimestre del 2021 arranco la primera y segunda etapa de hugo Pay que
pertenece a hugo una empresa centroamericana, siendo esta una aplicacion muy completa cuyo
objetivo era impulsar soluciones digitales y nuevas formas de pagos en alianza con Visa. (VISA,
s.f)

En el 2021 Teip fue la primera fintech lanzada en El Salvador disefiada para facilitar los
pagos moviles en el pais digitalizando las tarjetas de crédito y débito a través de su aplicacién
movil disponible para usuarios de Android y IOS permitiendo asi administrar su dinero de
manera digital y facilitando sus operaciones. (La prensa grafica , 2021)

En el afio 2022 el banco Credomatic lanza un nuevo servicio para su banca mavil
conocido como Kash en el cual se pueden realizar envios de dinero a los contactos guardados en
el teléfono movil y que posteriormente hayan sido registrados en la banca mévil de Credomatic o
en la aplicacion de Kash. (Banco credomatic , s.f.)

Continuando en el afio 2022 inici6 operaciones en El Salvador TiloPay la cual ofrece
soluciones de pago para empresas centroamericanas y del caribe. El objetivo de esta es facilitar
las formas de pago para los negocios permitiendo asi que las micro, medianas y grandes
empresas puedan gestionar sus transacciones de una forma mas facil, rapida y segura. (Tiopay,

s.f)



Ademas, para ese mismo afio N1co inicio sus operaciones una fintech salvadorefia que
para el afio 2024 lanz6 una App Yy una tarjeta para pagos. Esta fintech esta orientada a los jovenes
que prefieren no utilizar efectivo en sus operaciones de compras.

1.2 Caracterizacion del problema.

El origen de este problema es debido a la poca informacion detallada sobre los medios de
pago digitales mas comunes en los restaurantes de comida rapida por lo que esta falta de
conocimiento puede afectar a la calidad de atencidn al cliente y a las preferencias de este.

1.3 Formulacién del problema.

En el contexto actual nos damos cuenta que la digitalizacién y las nuevas tecnologias han
transformado los habitos de consumo, por lo cual los restaurantes de comida rapida en el distrito
de Soyapango se enfrentan al desafio de adaptarse a las preferencias de pago de sus clientes y
por lo que se generd la siguiente pregunta:

¢ Cuales son los principales medios de pago digitales mas utilizados en los restaurantes de
comida rapida que influyen en las preferencias de los clientes y a su vez facilitan las
transacciones de pago contribuyendo al incremento en las ventas de los restaurantes de comida
rapida en el distrito de Soyapango?

1.4 Delimitacion del problema.

1.4.1 Tebrica

La investigacion se centrara inicamente en los medios de pago digitales que utilizan los
restaurantes de comida rapida ubicados en el distrito de Soyapango.

1.4.2 Temporal.

La investigacion se realizara en el periodo de 5 meses a partir de agosto hasta diciembre

del afio 2024.



1.4.3 Geografica.

La investigacion se llevara a cabo en el distrito de Soyapango, municipio de San Salvador
Este.

1.5. Justificacion de la investigacion.
1.5.1. Importancia.

Es importante tener en cuenta que la aceptacion de los medios de pago mas comunes
como el efectivo, tarjetas de debito, tarjetas de crédito y los pagos de banca mévil pueden brindar
mayor facilidad y comodidad para los consumidores y por ende a los restaurantes para un mejor
servicio y control en sus transacciones financieras para las ventas.

1.5.2. Utilidad.

Comprender los principales medios de pago en los restaurantes de comida rapida en el
distrito de Soyapango es fundamental para una gestion efectiva de los restaurantes y la
preferencia del consumidor en ese sector.

Ayudar a los propietarios de restaurantes a entender las preferencias de pago de
sus clientes.

Conocer la variedad de medios de pago que los restaurantes le puedan
proporcionar a los consumidores, para su conveniencia y flexibilidad.

Que los restaurantes que utilicen diferentes medios de pago puedan atraer a mas
clientes y aumentar los ingresos por venta, en los restaurantes.
1.5.3. Originalidad.

En lo que respecta a este tema no se ha realizado un estudio especifico sobre de los
medios de pago digitales en restaurantes de comida rapida ya que los estudios que existen se

basan de manera general para todos los sectores econdmicos del pais y en otro tipo de negocios,



por lo que se hace que la investigacion que se realizara sera original y de utilidad para el
conocimiento en este sector y para otro tipo de negocios.
1.5.4. Factibilidad.

El estudio sera factible ya que se realizara en un area en especifico durante un periodo de
5 meses por lo que en términos econdmicos y de recursos no sera un inconveniente para la
recoleccion de informacion.

El estudio de este tema es altamente factible debido a su relevancia en el contexto actual
de la industria de restaurantes de comida rapida. Por lo cual estudiar los principales medios de
pago utilizados en los restaurantes de este distrito permitira obtener informacion valiosa sobre las
tendencias y preferencias de los clientes, asi como de las practicas comerciales en la zona.

Con el estudio se podran identificar los medios de pago mas utilizados; esto
proporcionara una vision clara de como los restaurantes de comida rapida en el distrito de

Soyapango se adaptan a las necesidades y demandas de los clientes en términos de opciones de

pago.



1.6. Objetivos.
1.6.1 General.

Identificar los diferentes medios de pago digitales utilizados en los restaurantes de
comida rapida del distrito de Soyapango para asi determinar las preferencias de pagos de los

clientes y la eficiencia con que los restaurantes realizan los cobros.

1.6.2 Especificos.
I.  Conocer el uso de los diferentes medios de pago digitales e identificar las ventajas
y desventajas que conlleva su utilizacion de las diferentes formas de pago que
contribuye a incrementar las ventas.

Il.  Determinar cémo influyen los medios de pago digitales en la eficiencia operativa
de los restaurantes de comida rapida del distrito de Soyapango para el aumento de
las ventas.

1. Conocer las preferencias de los clientes ante la disponibilidad de los medios de

pagos digitales en los restaurantes de comida rapida del distrito de Soyapango.



10

2. Marco de referencia.
2.1 Historico en El Salvador.
2.1.1 Antes de la conquista.

Los pueblos originarios como los mayas, pipiles, lencas y otros que se establecieron entre
el rio Paz, Sumpul, Torola y Guascoran tiempo antes de colonizacion espafiola, mostraban
caminos diferentes, ademas de su sistema politico y social, poseian una economia de base
agricola con cierto intercambio comercial, asi como diversos tipos de monedas o equivalentes
particulares de dinero. Algunos medios de pago que se asimilaba a una moneda que a la fecha se
han documentado son: el cacao, los contles, los xiquipiles y cargas. Que equivalia de la siguiente
manera: un contle tenia cuatrocientas almendras; un xiquipil, veinte contles, que son ocho mil
almendras; y una carga, tres xiquipiles, o sea veinticuatro mil almendras. (Martinez, 2021)

En tiempo antes de la Conquista, el cacao era el principal producto del comercio del sur
en Mesoamérica; los Izalcos se destacan como uno de los centros productores mas importantes
de la region. Segun un informe del siglo X VI, el cacique de Izalco, al momento de la Conquista,
era quien poseia un gran nimero de huertas de cacao, mas que cualquier otro pueblo de la region.
(Ministerio de Educacion, 1994, pag. 37)

2.1.2 Después de la conquista.

En el afio de 1731, se fundd la primera Casa de la Moneda en Guatemala. Sin embargo,
las monedas que mas se utilizaban durante la colonia fueron los llamados macacos o
morlacos. En 1883, se decret6 la Primera Ley Monetaria, adaptandose el Peso como unidad
monetaria y se descarté el sistema espafiol de division del Peso en 8 reales. A fines del siglo

XIX, aparecen los primeros billetes de banco en El Salvador. Estos asumieron el rol como
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instrumento de cambio, como unidad de medida del valor de los bienes y como elemento de
ahorro.

Los primeros billetes salvadorefios fueron emitidos por el Banco Internacional, fundado
en 1880. Asumiendo las funciones de Unico instituto emisor de moneda.

El 31 de agosto de 1934, el Banco Central de Reserva de El Salvador, puso en circulacion
la primera familia de billetes en la historia de El Salvador, en las denominaciones de uno, cinco,
diez, veinticinco y cien colones. A esta familia se le afiadio el billete de dos colones, en 1955, y
el de cincuenta colones, en 1979.

A partir del 1 de enero de 2001, con la entrada en vigor de la Ley de Integracion
Monetaria, se autoriza, ademas, como moneda de curso legal en El Salvador, el délar de Estados
Unidos de América. (COMEDICA, 2019)

2.1.3 Monedas extranjeras el dolar.

Recabando en la historia, El Salvador ha sido el segundo pais del istmo centroamericano,
después de Panama, en decidir dolarizar su economia, sustituyendo el colén por el délar
estadounidense. La idea de dolarizar fue impulsada por primera vez en 1995 por el ex ministro
de Hacienda Manuel Enrique Hinds, durante el gobierno del presidente Armando Calderén Sol,
pero fue abandonada por falta de apoyo de los principales sectores econémicos del pais.

En 2001, El Salvador adopt6 el dolar estadounidense como moneda oficial, renunciando
asi a aplicar una politica monetaria o cambiaria independiente y vinculando mas estrechamente
su economia a las politicas de Estados Unidos. Fue el gobierno del presidente Francisco Flores
quien propuso la Ley de Integracién Monetaria sin una discusion previa, siendo aprobada el 30
de noviembre de 2000, que en efecto dolarizé la economia al fijar el tipo de cambio nominal a

8.75 colones por 1 ddlar. Esta ley declar6 al délar como moneda de curso legal irrestricto y
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obligo al Banco Central de Reserva (BCR) a canjear los colones en circulacion por délares.
Ademas, permitié que los salarios, sueldos y honorarios fueran denominados y pagaderos en
dolares a traves del tipo de cambio fijado, junto con otras reformas en el sistema financiero y
bancario. La ley fue aprobada con 43 votos y entrd en vigor el 1 de enero de 2001. (Martinez,
2020)

2.1.4 Historia de los medios de pago.

A lo largo de la historia los medios de pago han ido evolucionando de forma tanto fisica
como virtual. Para llegar a los medios de pago actuales se ha pasado por un proceso de
transformacion que ha sido muy bien recibido por los consumidores que dan uso de estos.

El primer medio de pago que existio fue el trueque que consistia en la negociacion de dos
personas para dar valor a un objeto tales como animales, semillas, herramientas y especias. En el
siglo VII A.C. Se introdujo la primera moneda elaborada de metales preciosos como oro, plata o
bronce que se consideraban de valor para aquella realidad. Posterior a eso se introdujo una
opcién mas econdmica de produccién: El billete. EI papel moneda, ain vigente en nuestros dias,
llegd como el inicio del sistema fiduciario, en el que el valor ya no lo tenia el propio medio de
pago en si mismo. (Perez, 2019)

A mediados del siglo XVIII nace en Reino Unido el cheque bancario. Durante el afio
1708 el Banco de Inglaterra obtuvo la exclusiva de emitir billetes gracias a que la reina de
Inglaterra se lo concedid y esto generd que todo el sistema bancario se reinventara. (Ruralvia,
Blog, 2022)

En el siglo XX surgieron las tarjetas de crédito convirtiendo a los hoteles de los Estados
unidos en los primeros emisores de estas ya que ellos otorgaban tarjetas a sus clientes mas

frecuentes dando el inicio de la era moderna que conocemos hoy en dia, permite utilizar las
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tarjetas de crédito o débito tanto fisicamente como digitalmente mediante el uso de aplicaciones
mejor conocida como wallets o billeteras digitales. (\Valladares & Castro, 2003, p. 6)
2.1.5 Origen de los restaurantes.

El concepto restaurante proviene del francés “restaurant”. El habito de comer fuera de
casa y pagar por ello tiene su origen en épocas muy remotas de la historia. El origen de los
restaurantes surgio en el siglo XVI, utilizado por Boulanger un comerciante que vendia sopas,
fue en ese entonces cuando nacié el concepto de alimento que restaura. El restaurante moderno
tal como se conoce hoy en dia, con mesas separadas, precios, carta, una estructura de servicio,
etc. nace a finales del siglo XVI11 en Europa.

El ritmo acelerado de la vida moderna requeria de un modelo de restaurante distinto, en el
que fuera posible comer en poco tiempo y sin muchas complicaciones. y es ahi donde surge el
modelo de restaurante de comida rapida.

2.2. Marco Referencial.
2.2.1 Generalidades de los restaurantes.

Un restaurante es un establecimiento que se dedica a ofrecer comidas y bebidas a sus
clientes. Estos servicios se brindan a cambio de un precio, lo que significa que los consumidores
deben pagar por lo que consumen. La particularidad de estos locales es que las comidas y
bebidas se deben consumir dentro de las instalaciones, lo que crea un ambiente social y de
convivencia. (Asale & Rae, n.d.)

En El Salvador, al igual que en otros lugares del mundo, los restaurantes surgieron para
atender la demanda de consumir alimentos fuera del hogar. Antes de la década de 1970, la oferta

de restaurantes era bastante limitada, ya que se restringia a puestos de comida ubicados en
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lugares clave de la ciudad, donde habia un flujo constante y significativo de personas. (Corado &
Rivas, 2019, p. 24)

Segun la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de todas las actividades
economicas (CI1U) los restaurantes se clasifican en la estructura detallada bajo el codigo 5610
como “Actividades de restaurantes y de servicios movil de comidas” (Naciones Unidas, 20009,
54)

Para El Salvador existe la Clasificacion de Actividades Economicas de El Salvador
(CLAEES) Rev. 4 donde los restaurantes se clasifican en el codigo 56 como “Actividades de
servicio de comidas y bebidas" y correlativo 5610017 como restaurantes. (Index -
Clasificaciones Y Catéalogos, n.d.)

2.2.2. Medios de pago digitales.

Los medios de pago son herramientas ya sea tangibles o intangibles que se utilizan para
cumplir obligaciones de pago ya sea por comprar bienes o servicios. Para esto el bien que
cumple con esta funcion es el dinero ya que es un medio comun de intercambio muy bien
aceptado. Ademas del dinero en efectivo, existen las tarjetas de crédito y débito, monedas
virtuales, billeteras electronicas entre otros que han ganado la aceptacion ya que cumplen la
funcién de medio de pago. (ASBA, s.f., p. 1)

2.3.3 Tipos de medios de pago digitales.

Existen varios medios de pago digitales, desde los convencionales como el efectivo y los
cheques hasta los mas recientes que requieren de una infraestructura tecnolégica, como las tarjetas

de crédito y débito como también las transferencias electronicas. (Martin, 2023)
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Efectivo.

El efectivo se refiere originalmente a las monedas o billetes de un determinado valor
monetario y este representa un medio de pago aceptado en el ambito comercial para adquirir bienes
y servicios. (Gazpar & Ortiz Zarco, 1978, p. 1)

Tarjetas de crédito y débito.
Tarjeta de debito.

Este medio de pago permite que los pagos se carguen directamente en la cuenta corriente
del titular, que debe tener saldo suficiente para su utilizacion. Estas tarjetas de debito debido a la
institucién que la emite tienen un cupo maximo por dia que puede variar dependiendo de
institucién financiera que la proporcione. (Villacrés, Pilco, & Haro., 2015)

De igual manera, al acceder a una tarjeta de débito, se puede optar por abrir una cuenta de
ahorro, la cual brinda una disponibilidad inmediata de efectivo y a su vez genera interés
dependiendo del periodo determinado, el monto ahorrado y la institucion financiera en la que se
realice el tramite.

Tarjeta de crédito.

Permite obtener y disponer de una cuenta de crédito, eso le da al portador la opcion
de contar con dinero para pagar, aunque en ese momento no posea saldo en su cuenta. Eso quiere
decir que el titular de una tarjeta puede hacer pagos u obtener dinero, hasta cierto limite, sin
poseer fondos. Este crédito puede devolverse en diferentes formas, puede ser mediante el adeudo
en cuenta de una cuota fija que se le ponga al mes, un porcentaje del crédito utilizado o el total
dispuesto a pagar al cabo del mes. (Villacrés, Pilco, & Haro., 2015)

En El Salvador, al poseer una tarjeta de crédito que tenga un limite igual o menor a dos

mil dblares los consumidores no deben pagar tarifas adicionales solamente por tener o usar la
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tarjeta segun la reforma a la Ley de Tarjetas de Crédito en el decreto 248 donde se prohibe
cobrar comisiones por concepto de membresia, afiliacion u otros cargos similares.
Otros tipos de tarjetas.

Tarjetas de prepago.

Medio de pago que necesita o no la influencia de una entidad bancaria, la cual hace
posible cargar una especifica cantidad de dinero, comunmente no muy alta, para realizar
pequefios pagos por adquirir bienes o servicios. (Libro Blanco Medios de pago en México, 2022,
p. 24)

En El Salvador, las tarjetas prepago son un medio digital que permiten realizar compras,
ademas de ayudar a gestionar el dinero de manera eficiente ya que se pueden recargar con el
monto gque uno desee. También se pueden utilizar para pagar servicios publicos y otros gastos
recurrentes, simplificando asi el proceso de pago y el uso del efectivo.

Tarjetas virtuales.

Las tarjetas virtuales son un medio de pago que todavia no es muy comun entre los
consumidores. Es muy parecida a las tarjetas prepago, ya que hay que recargarlas para poder
realizar compras, con la diferencia que la tarjeta no es fisica sino que es virtual, es decir, la
numeracion de la misma la tendremos ya sea en la pagina web o aplicacion movil de la
institucién financiera. (Observatorio eCommerce &amp; Transformacion Digital , 2015, p. 19)

En El Salvador hoy en dia es muy comun que los consumidores realicen pagos con este
tipo de tarjetas gracias a los pagos sin contacto que implementan los diferentes establecimientos

ademas que facilitan las compras en linea como en Amazon, shein, EBay, Temu entre otros.



Tarjetas de regalo.

Medio de pago ya sea fisico o virtual emitido por un comercio en la cual se otorga al
consumidor un monto estipulado que se tiene que gastar en una tienda predeterminada. (Libro
Blanco Medios de pago en México, 2022, p. 24)

Este tipo de tarjetas es muy comun encontrarlas en supermercados, tiendas de ropa o tiendas
comerciales de productos varios, los montos de estas tarjetas en El Salvador varian segun el

establecimiento, rondan desde los $5 hasta los $600.

Elementos de las tarjetas.
lustracion 1

Elementos de las tarjetas.

123

123t
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JOHUN H. SHITH 09,29
1.MI 6. CVV/ICVC
2.BIN 7. Banda Magnética.
3. Numero de cuenta. 8. Panel de firma
4. Numero verificador. 9. Chip.

5. Vigencia.
Fuente: Elaboracién propia adaptado de Libro Blanco Medios de pago en México, p. 23, Asociacion

mexicana de venta online., 2022
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Transferencias electronicas.

Las transferencias electronicas son una forma de transferencia de un valor que utiliza
sistemas de pago digital, estas pueden ser directas o indirectas, con participacion en este ultimo
caso de una tercera entidad financiera que facilita su realizacion. (Galan Figueroa & Venegas
Martinez, 2016)

Son méaquinas equipadas que permiten administrar el dinero de manera conveniente. De
igual forma permite efectuar retiros y depositos de efectivo y cheques, transferir dinero entre sus
cuentas, hacer consultas de saldos y transferencias entre cuentas y pagos de servicios, mediante
el uso de tarjetas de débito o de tarjetas de crédito. (CD-23/10, 2010, p. 1)

Transferencias 365.

Son las que permiten realizar transacciones de fondos a cuentas propias o de terceros,
desde cualquier lugar atras de los canales electrénicos de las diferentes instituciones financieras
en El Salvador. (Banco Central de Reserva de El Salvador, s.f.)

Transferencia 365 mavil.

Al igual gue las transferencias 365, estas permiten a los clientes realizar transacciones
utilizando un nimero de teléfono asociado a una cuenta bancaria de cualquiera de las
instituciones financieras del pais. (Banco Central de Reserva de El Salvador, s.f.)

Transferencia UNI.

Es una plataforma digital que facilita la conexion entre los bancos nacionales, lo que
permite que las transferencias de dinero de un banco a otro sean instantaneas, mas seguras,

sencillas y comodas. (UNI, 2021)
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Cddigo QR.

Es un medio de pago digital que se utiliza para realizar transferencias mediante un
escaneo de un cddigo que el comercio facilita y asi el consumidor pueda efectuar el pago con la
su banca movil al seleccionar la cuenta donde se desea realizar el pago y posteriormente recibe el
comprobante de pago luego de aceptar la transferencia. (Zeledon & Coreno, 2024, p. 5)
Billeteras electronicas.

Las billeteras electrénicas son aplicaciones instaladas en los teléfonos inteligentes que
permiten a los usuarios colocar sus datos personales, como los de sus tarjetas de crédito y débito,
asi como también sus cuentas bancarias. (Nufiez, Morales, & Zepeda, 2020, p. 27)

Google Pay.

Antes conocida como Pay with Google y Android Pay, es una plataforma creada por Google para
realizar pagos desde dispositivos moviles. Ofrece una manera rapida, facil y segura de pagar en
linea o en establecimientos, asi como de enviar dinero. (Google Pay, s.f.)

Apple Pay.

Es una solucién de pagos creada por Apple que facilita la realizacion de transacciones de forma
rapida y segura en establecimientos, aplicaciones y paginas web. Los usuarios pueden efectuar
pagos en cualquier lugar que admita pagos sin contacto simplemente acercando su iPhone o
Apple Watch. (Apple, s.f.)

Paypal.

Es una alternativa establecida en las formas de pago en linea a nivel internacional. El
cliente utiliza la plataforma como una billetera digital, Tomandolo como un método seguro y
facil , mientras que el vendedor considera como una ventaja la confianza que ha adquirido la

marca. (Observatorio eCommerce &amp; Transformacion Digital , 2015, p. 16)



20

Pasarelas de pago.

La pasarela de pagos es un sistema de pago online que permite los sitios web poder
aceptar pagos digitales. A finales del afio 2019 debido a la pandemia en muchos paises, l0s
establecimientos se encontraban cerrados lo cual esta plataforma fue la Unica forma de comprar
para todos los consumidores y poder satisfacer sus necesidades. Existen diferentes tipos de
pasarelas de pagos, que varian segun su servicio y la comision por venta realizada, a
continuacion, se presentan las principales pasarelas de pago mas reconocidas a nivel nacional.
(Menjivar, Montalvo, & Osorio, 2022, p. 17)

Tabla 1

Pasarelas de pago Nacionales

Nacionales

Es una plataforma de pagos digitales que se ha
establecido como una solucion completa para el comercio
Pagadito electronico en diversos paises de Centroamérica. Desde hace
quince afios, su meta ha sido transformar la manera en que se
Ilevan a cabo las transacciones en linea.
Es una herramienta de pagos digitales creada por
Wompi Bancolombia, orientada a simplificar las transacciones
comerciales para pequefias y medianas empresas.
Es una App centroamericana que permite realizar pagos
Hugo Pay sin contacto en los comercios que estan afiliados a esta.

Ofreciendo servicios como cash back por cada transaccion.
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Teip

Kash

TiloPay

N1CO

Es una plataforma disefiada para realizar transacciones de
la manera mas rapida y segura mediante un cdédigo QR.
Permitiendo la posibilidad recibir remesas, pagar servicios desde
el teléfono movil.

Es una aplicacion que permite la movilizacion del dinero
entre diferentes entidades financieras unicamente utilizando el
nombre de usuario

Es una fintech que ofrece soluciones para empresas con el
objetivo de facilitar las distintas formas de pago permitiendo
gestionar de forma mas facil, rapida y segura sus transacciones.

Es una nueva pasarela que ofrece cashback en cada
transaccion realizada ofreciendo mejores porcentajes al utilizarla

en comercios afiliados, cuenta con una tarjeta fisica y virtual

Fuente: Elaboracion propia

Smartwatch Pay.

Medio de pago sin contacto que permite a sus usuarios el uso de sus tarjetas de crédito o

débito que haya registrado en su App en cualquier momento desde un reloj inteligente. (Zeledon

& Coreno, 2024, p. 5)

Monedas virtuales.

Dentro del escenario de medios de pago son la mas reciente aparicion y ejemplo mas

conocido es el Bitcoin, aunque no es dinero como tal y no se han emitido por alguna institucion

financiera es muy similar al dinero real debido a su facilidad en su uso y su alcance global.

(PWC, 2015, p. 17)

Terminal punto de venta.
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La termina punto de ventas mejor conocida como POS en sus siglas en ingles es un
dispositivo que permite realizar cobros desde una tarjeta de débito, crédito, smarwatch o teléfono
movil. De los cuales hoy en dia existe una gran variedad de tipos y marcas. (Nufiez, Morales, &

Zepeda, 2020, p. 27)



4.3.5 Ventajas y desventajas.

Tabla 2

Ventajas y desventajas de los medios de pago digitales.
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Ventajas

Medios de pago digitales

-Tener dinero de forma

inmediata.

-No hay comisiones adicionales.

-Son la forma de pago mas

comdan.

-La aceptacion de tarjetas impulsa

las ventas.

-Permite efectuar pagos a
distancia y es excelente si deseas
comprar un producto que se
encuentra en otro lugar.

-Sistema totalmente confiable que
permiten realizar transacciones

sin cargar dinero en efectivo.

Efectivo

Tarjetas de débito, Transacciones
bancarias, Billeteras digitales,
pagos moviles, codigo QR
Efectivo, Tarjetas de crédito y
débito.

Tarjetas de crédito, débito,

pasarelas de pago (N1co),

Transacciones bancarias,
Billeteras digitales, pagos

moviles.

Tarjetas de débito y crédito,

Transacciones bancarias,

Desventajas Medios de pago digitales
No todos los ciudadanos portan el )
o ] ) Efectivo
suficiente dinero en efectivo.
Se corre el riesgo de adquirir un )
) Efectivo
billete falso.
La contabilidad para negocios o )
Efectivo

empresas se complica.
Tarjetas de débito, crédito,
. i Transacciones bancarias,
-Cumplir con las leyes, asi como ) o
) ) Billeteras digitales, pagos
con su normativa de seguridad. .
moviles, Pasarelas de pago,

cédigo QR.

Tarjetas crédito, Billeteras
digitales (Paypal), Pasarelas de
pago (N1CO)

-Pago de comisiones.

) . Tarjetas de débito y crédito,
-Requieren de conexion a ) )
) Transacciones bancarias,
internet. ) o
Billeteras digitales, pagos
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-La rapidez con la que llega el

pago.

-Pagos faciles y rapidos ya que
permiten realizar transferencias a

través del teléfono movil.

-Ofrecen promociones o
descuentos exclusivos para los
usuarios, lo que puede permitir un

ahorro adicional.

-Los codigos QR son faciles de
generar y escanear con un

dispositivo mavil.

Billeteras digitales, pagos

moviles, codigo QR.

Tarjetas de débito y crédito,
Transacciones bancarias,
Billeteras digitales, pagos

moviles, codigo QR.

Transacciones bancarias,
Billeteras digitales, pagos
moviles, codigo QR.

Tarjetas crédito y débito

Billeteras digitales

Pasarelas de pago, Codigo QR.

-Fallas en los sistemas (billeteras,
aplicaciones, pagos maviles),
debido a que las aplicaciones
necesitan que los dispositivos
estén actualizados.

Se requiere una aplicacion
especifica en el dispositivo movil,
lo que puede ser una barrera para
algunos usuarios que no tienen la
aplicacion instalada.

-Aunque los medios de pago
digitales son cada vez mas
populares, todavia hay usuarios
gue no estan familiarizados con él

Su uso.

Riesgos de clonacion, fraudes en

linea, olvido de pin,

moviles, Pasarelas de pago,
cddigo QR.

Tarjetas de débito y crédito,
Transacciones bancarias,
Billeteras digitales, pagos
moviles, Pasarelas de pago,
cédigo QR.

Transacciones bancarias,
Billeteras digitales, pagos
moviles, Pasarelas de pago,
codigo QR. (App de la entidad
financiera)

Tarjetas de débito y crédito,
Transacciones bancarias,
Billeteras digitales, pagos
moviles, Pasarelas de pago,
cdédigo QR.

Tarjetas de crédito y débito, Apps
de entidades financieras.

pasarelas de pago (N1co)

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4 Marco legal e institucional.
2.4.1 Constitucion de la Republica de EI Salvador.

Art. 101.- Menciona que el sistema econdmico esté obligado a responder a los principios
de justicia social, con el objetivo de garantizar a todos los ciudadanos del pais una vida digna. El
estado impulsara el desarrollo econémico y social a través del aumento de la produccion, la
productividad y el buen uso de los recursos. Con el mismo propoésito, apoyara a los diferentes
sectores productivos y resguardara los intereses de los consumidores. (Constitucion de la
republica de El Salvador, 1983, , Art. 101)

En el art. 102 de la Constitucion de la Republica de EI Salvador, se asegura que la
libertad econdmica prevalece mientras no se contradiga el bienestar social. Ya que el estado
promovera y protegera la iniciativa privada a través de las condiciones necesarias para aumentar
los fondos y garantizar los beneficios a un considerable numero de habitantes del pais.
(Constitucion de la republica de EI Salvador, 1983, , Art. 102)

2.4.1 Ley Organica del Banco Central de Reserva de El Salvador.

Segun el art. 3 de la Ley Organica del Banco Central de Reserva el principal objetivo del
Banco Central de Reserva es garantizar la estabilidad de la moneda, siendo su propdsito
promover y mantener las condiciones monetarias, cambiarias, crediticias y financieras mas
convenientes para asegurar la estabilidad econdmica nacional. (Decreto Legislativo, No. 746,
1991, Art. 3)

2.4.2 Ley de Bancos.

El art. 60 de la Ley de Bancos afirma que las transacciones activas y pasivas realizadas

por bancos y otras instituciones a través de las cuentas que tienen en el Banco Central de Reserva

podran llevarse a cabo utilizando intercambio electrénico de datos para este propdsito tendran
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valor, los registros o bitacoras almacenados en los sistemas informaticos, las impresiones que
reflejan las transacciones realizadas y los registros de firmas digitales 0 nimeros personales
identificados en los sistemas. (Decreto legislativo No. 697, 1999, Art. 60)

2.4.3 Ley de Proteccion al Consumidor.

Segun el articulo 13-C de la Ley de Proteccion al Consumidor el comercio electronico es
el procedimiento de contratacion o intercambio de bienes o servicios por medio de redes de
comunicacion de informacion. (Decreto Legislativo No. 776, 1996, Art. 3-C)

2.4.5 Reforma a la ley del sistema de tarjetas de crédito.

En la reforma se incorpora el art 20-A que establece la prohibicién del cobro de
comisiones por concepto de membresia o afiliacion en tarjetas de crédito que tengan un limite de
crédito igual o inferior a dos mil ddlares. Para tarjetas con un limite superior, se permite el cobro
de dicha comision, pero el emisor debe informar claramente sobre los beneficios adicionales a
través de diversos medios, como contratos, sitios web o publicidad.

Ademas, las comisiones s6lo pueden cobrarse si estan especificadas en el contrato y
corresponden a servicios adicionales que no son inherentes al producto contratado. En el caso de
que se aplique el cobro de membresia, el emisor debe explicar al tarjetahabiente las condiciones
para revertir dicho cobro, basandose en la transaccionalidad de compras o en otros mecanismos
autorizados por la entidad supervisora, conforme a la normativa técnica del Banco Central de

Reserva. (Decreto Legislativo, No. 248, 2022, Art. 6)



2.5. Marco institucional.

Tabla 3

Marco Institucional.
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Leyes.

Institucion.

Constitucién de la Republica.

Ley orgénica del Banco Central de Reserva.

Ley de Bancos.
Ley de Proteccién al Consumidor.
Ley de Sistema de Tarjetas de Crédito

Corte Suprema de Justicia.

Banco Central de Reserva de El Salvador.
Banco Central de Reserva de El Salvador.
Defensoria del Consumidor.
Superintendencia del Sistema Financiero de
El Salvador

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo I1: Metodologia de Investigacion sobre el uso de los medios de pago digitales
utilizados por los restaurantes de comida rapida en el Distrito de Soyapango.

3. Metodologia utilizada en la investigacion monografica.

3.1. Método de investigacion.

Para realizar esta investigacion monografica se utilizo el método cientifico ya que este
método es un conjunto de métodos y técnicas que se utilizan para recolectar informacion que
posteriormente se analizan e interpretan con base al problema planteado. Ademas, permitio
obtener datos mas correctos y seguros por su enfoque sistematico y preciso. La utilizacion de
este método asegura la credibilidad de las conclusiones y permitio la repeticion de los resultados
positivos.

En esta investigacion se enfoco precisamente en el método inductivo, ya que su enfoque
es mas apropiado para el estudio y andlisis de los restaurantes de comida rapida del distrito de
Soyapango.

3.1.1 Tipos de método cientifico.
Inductivo.

El método inductivo, es un proceso que va de lo particular a lo general, asimismo de ser
un proceso de organizacion de la informacion que, con base en los resultados particulares,
procura encontrar posibles relaciones generales que la respaldan. (Bastar, 2012 , p. 14)

Por lo que se enfoco en observar el uso de los principales medios de pago digitales que
utilizan los restaurantes de comida rapida del distrito de Soyapango logrando asi conclusiones
mas generales sobre el tema partiendo de la observacion de situaciones cotidianas en los

restaurantes permitiendo el analisis sobre el uso de los principales medios de pago digitales,
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formulando asi conclusiones méas amplias sobre la tendencia y eficiencia de los medios de pago
digitales.
3.2 Métodos auxiliares.

El método analitico se centra en descomponer el fendmeno en sus componentes mas
pequefios para entender su estructura y funcionamiento. (Bastar, 2012, p. 85)

En este contexto, se analizaron los diferentes medios de pagos digitales utilizados en los
restaurantes de comida rapida, tales como aplicaciones de pago, tarjetas de crédito y billeteras
electronicas y se examinaron aspectos como la frecuencia de uso de cada medio de pago y sus
caracteristicas técnicas, la experiencia y la percepcion de seguridad del usuario.

El método sintético implica tomar los resultados obtenidos a través del método analitico,
que descompone un fendmeno en sus partes, y luego utilizar esa informacidn para reconstruir un
todo. (Bastar, 2012, p. 85)

Que permitio realizar un analisis mas exhaustivo que no solo detalla qué medios de pago
digitales se estan utilizando, sino que también explica las razones de su popularidad y su relacion
con aspectos como la conveniencia y seguridad.

La combinacién de los métodos analiticos y sintéticos en esta investigacion permitio
obtener una comprension profunda y completa de los medios de pago digitales en los
restaurantes de comida rapida de Soyapango, facilitando la identificacion de oportunidades de
mejora y la formulacion de estrategias efectivas.

3.3 Tipo de investigacion.

La investigacién descriptiva, intenta detallar las propiedades y caracteristicas

significativas de cualquier fendmeno que se estudie. Explica las tendencias de un grupo o

poblacién. (Sampieri, 2014, p. 92)



30

El enfoque de esta investigacion fue el cualitativo, ya que emplea la recopilacion y el
analisis de datos, valorando las respuestas generalizadas con el fin de explicarlas. (Sampieri,
2014, p. 7)

Al emplear la investigacion descriptiva- cualitativa, se buscé recopilar datos que
permitieran identificar y describir los diferentes medios de pago digitales que han sido adoptados
por los restaurantes de comida rapida. Esto incluyo6 un andlisis de herramientas como
aplicaciones moviles, billeteras electronicas, tarjetas de crédito y otros sistemas de pago. A
través de la entrevista, se obtuvo informacion sobre la frecuencia de uso de los medios de pago
digitales, las preferencias de los clientes y las ventajas y desventajas al utilizarlos. En la
observacién directa se identifico la variedad de medios de pago digitales, la facilidad de uso,
instalaciones tecnologicas adecuadas y el tiempo de espera en el procesamiento de los pagos, con
esto se identifico como los medios de pago digitales influyen en los consumidores y en el
personal de servicio de dichos restaurantes.

Se desarrollé una monografia de investigacion, dado que, al no existir otros estudios
sobre el tema, se procedio a recopilar informacidn general acerca de los medios de pago
digitales, utilizando libros, informes, boletines, entre otros recursos. Asi, se aportaron ideas
propias e informacion recolectada mediante la observacion, realizando un analisis de caracter
descriptivo- cualitativo sobre el tema.

3.4 Disefio metodologico.
Para esta investigacion se utilizé el enfoque no experimental, debido a que el tipo de

investigacion descriptivo — cualitativo, para estudiar a profundidad los medios de pago digitales.
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Este enfoque explica las percepciones de los clientes, opiniones de los empleados de los
restaurantes de comida rapida, para asi comprender los desafios y obstaculos en utilizacion de los
medios de pago digitales.

Se llevaron a cabo entrevista con los empleados y se realizé una observacion directa en
las sucursales de los restaurantes de comida rapida para conocer la preferencia de los clientes, la
percepcion de los empleados sobre el uso de estos medios, el tiempo de espera y eficiencia en el
uso de los diferentes de los medios de pago digitales en los restaurantes.

3.5 Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion.
3.5.1. Técnicas.
Observacion directa.

Cuando el investigador se relaciona personalmente con la problemaética o situacion que
esta tratando de investigar. (Diaz Sanjuan, 2010, pag. 7)

La observacion directa se llevé a cabo en uno de los restaurantes de pizza hut, McDonald,
Buffalo Wings, Quizno, china wok, pollo campero, KFC, Papa John’s, Pollo campestre y
Wendys, que permitio recopilar informacion sobre el comportamiento y entorno de la utilizacion
de los principales medios de pago digitales en los restaurantes de comida rapida, se identificaron
patrones de comportamiento y preferencias de los consumidores.

Entrevista estructurada

Parte de un formulario utilizado como guia para controlar las preguntas; en gran medida,
esto evita divagar acerca de topicos indtiles que pueden molestar al entrevistador y al
entrevistado. El formulario se elabora en funcion de las necesidades del investigador, sin

embargo, existen algunos requisitos minimos. (Bastar, 2012 , pag. 82)
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Esta Técnica permitié conocer desde la perspectiva de los trabajadores especificamente
supervisores y cajeros sobre la preferencia de los consumidores que visitan los restaurantes de
comida rapida y cudles son las ventajas y desventajas que estos presentan y como contribuyen a
una mejor productividad en los establecimientos.

3.5.2. Instrumentos.
Lista de cotejo.

Este instrumento permitio establecer criterios claros y estandarizados para evaluar los
diferentes medios de pagos utilizados en los restaurantes de comida rapida del distrito de
Soyapango en el entorno competitivo, donde la rapidez y la eficiencia son esenciales. (Ver anexo
2)

Guia de entrevista.

En este instrumento se elaboraron una serie de preguntas dirigidas al personal que labora
en los restaurantes de comida rapida y asi conocer el punto de vista de estos ante el uso de los
diferentes medios de pago digitales que aceptan en sus sucursales para asi realizar un analisis
sobre las preferencias de los consumidores y como esto afecta positivamente a las ventas de
dichas sucursales. (Ver anexo 3)

3.6 Fuentes de informacion.
3.6.1 Fuentes primarias.

La informacidn se recopilé por medio de la observacion directa y entrevistas a los
diferentes restaurantes de comida rapida del distrito de Soyapango, con el objetivo de obtener
informacidn a través de la visualizacion sobre los diferentes métodos de pago que utilizan los
clientes a la hora de pagar por el servicio brindado.

3.6.2 Fuentes secundarias.



33

La informacion secundaria se obtuvo por medio de fuentes de informacién tales como
Constitucion de la repablica, Ley organica del Banco Central de Reserva. Ley de Bancos. Ley de
Proteccion al Consumidor. Ley de Sistema de Tarjetas de Credito, informes, investigaciones,
boletines del BCR, etc.

3.7 Objetos de estudio y unidades de analisis.
3.7.1 Objeto de estudio.

Los restaurantes de comida rapida del distrito de Soyapango Yy los principales medios de
pago.

3.7.2 Unidad de analisis.

Personal que labora en los restaurantes de comida rapida, como supervisores y cajeros.
3.8 Determinacién de universo y muestra.

3.8.1 Determinacion del universo.

Poblacion o universo grupo de todas las situaciones que coinciden con determinadas
caracteristicas. (Sampieri, 2014, p. 174)

El universo de esta investigacion estuvo conformado por los clientes, restaurantes y
empleados de los restaurantes de comida rapida que interacttan con los diferentes medios de
pago digitales. Los clientes son las personas que visitan las sucursales, los restaurantes los cuales
fueron un total de 10, se componen por las diferentes opciones de medios de pago que ofrece
como lo son las tarjetas de crédito, débito, transferencias bancarias, pagos moviles, codigos QR y
billeteras electrénicas. Y los empleados que se encargan de realizar las operaciones de pago
como lo son los cajeros y meseros de dichos restaurantes.

3.8.2 Estimacion cualitativa de la muestra.
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En el proceso cualitativo la muestra es un grupo de personas, imprevistos, eventos,
situaciones, comunidades, entre otros, de los cuales se deberan recolectar datos, sin que
precisamente sea representativo del universo o poblacién que se estudia. (Sampieri, 2014, p. 384)

Para la investigacion se consideraron diez restaurantes de comida rapida del distrito de
Soyapango, seleccionandolas segin su demanda por los consumidores.

3.9 Andlisis de la informacion obtenida.

El anélisis esta basado en la informacion recolectada a traves de la entrevista a cajeros,
meseros Yy supervisores de los diferentes restaurantes de comida rapida seleccionados tales como
pizza hut, McDonald, Buffalo Wings, Quizno, china wok, pollo campero, KFC, Papa John’s,
Pollo campestre y Wendys, se cuenta con un resumen de la informacion sobre los medios de
pago digitales utilizados en dichos restaurantes elaborado por medio de un cuadro comparativo
donde se detalla cada una de las respuestas proporcionada por los entrevistados.

3.9.1 Diagndstico.

Los resultados arrojados en esta investigacion brindan un enfoque integrado para
comprender la situacién actual de los medios de pago digitales en los restaurantes de comida
rapida del distrito de Soyapango, identificando los factores que influyen en la adopcion y
aplicacién de los medios de pago digitales, partiendo de las preferencias de los clientes, asi como
las limitantes, ventajas de estos y capacidad del personal.

Preferencia de uso de los medios de pago digitales por los clientes.

En cada uno de los restaurantes visitados se logré observar un alto namero de

consumidores utilizando medios de pago digitales debido a la facilidad y rapidez en la cual se

efectian los pagos. Aunque también se observé pagos de forma tradicional es decir en efectivo
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fisico, en su mayoria los clientes han optado por modernizarse en los pagos adoptando estas
formas de pago.
Tipos de medios de pago preferidos por los clientes.

De acuerdo con lo comentado por los trabajadores entrevistados los tipos de medios de
pago preferidos por los clientes son las tarjetas de crédito y debido a que son los mas comunes y
mas facil de utilizar ademas que son el medio mas seguro y confiable, algunas de esta ofrecen
promociones y descuentos dependiendo de la institucion financiera.

Ventajas y desventajas.

Una de las ventajas mas comunes entre los restaurantes fue la rapidez en el
procesamiento de los pagos ya que para ellos poder realizar pagos sin contacto es muy
conveniente ya que no manipulan el dinero y el riesgo a equivocarse se reduce. Pero por otro
lado se tiene la desventaja de fallos en el sistema de los bancos que mucha de las veces provoca
demoras en los cobros o cobros dobles cuando ocurren este tipo de inconvenientes técnicos lo
que afecta la imagen de los establecimientos, aunque este sea un problema fuera de sus manos.
Experiencia en los clientes.

Para los consumidores de estos establecimientos de comida rapida la utilizacion de estos
medios digitales es vista de manera muy positiva ya que les reduce el tiempo de espera tanto en
los cobros como en ser colocados en una mesa lo que favorece la eficiencia productiva en dichas
localidades ya que muchos de ellos en horas del mediodia y fines de semana poseen una alta
demanda de clientes.

Eficiencia en los restaurantes.
La implementacidn de estos medios de pago digitales influye a reducir el tiempo que los

empleados dedican al realizar los cobros a sus consumidores debido a que no hay manipulacién
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de dineros fisco ya que estos medios realizan el cobro exacto lo que permite a los trabajadores
enfocarse en un mejor servicio al cliente permitiendo mejorar su calidad de servicio en todas las
diferentes areas del restaurante aumentando asi sus ventas.

Limitaciones de aplicacion de medios de pago.

Una de las limitaciones encontradas son los fallos que estas pueden presentar tal es el
caso del codigo QR muchos de estos restaurantes dejaron de utilizar este medio de pago debido a
los fallos que este presentaba al momento de procesarlos. Otra limitante encontrada es el costo
adicional y el pago de comisiones que se percibe al utilizar las terminales de pago, para los
establecimientos mas grandes no es muy perceptible, pero para los restaurantes con bajas ventas
esto puede perjudicar para la aplicacion de estos.

Capacitacion del personal.

Un factor muy importante es también la capacitacion de los empleados ya que la falta de
este puede afectar la productividad, al no contar con un personal capacitado en el uso de los
medios de pago digitales puede ocasionar retrasos en los procesos de pago ya que se le hace muy
complicado adaptarse a las diferentes tecnologias, lo cual durante la investigacion de identifico
que este aspecto es muy escaso en muchos de los restaurantes seleccionados para esta

investigacion.
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3.9.2 Procesamiento de la informacion obtenida.
Entrevista

Tabla 4
Entrevista sobre los medios de pago digitales utilizados en los restaurantes de comida rapida.

Tema de investigacion: Principales medios de pago digitales utilizados por los restaurantes de comida répida del distrito de

Soyapango

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de pago digitales en los restaurantes de
comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su perspectiva las preferencias de los consumidores.

Respuestas
Preguntas Pizza Hut Bufalo Wings Quizno Campestre KFC
Supervisora Supervisora Cajero Cajera Cajera

1. ¢ Cuales son los | Chivo wallet, Pos Efectivo, POS Efectivo, POS, POS, Efectivo Efectivo, POS
tipos de medios de | credomatic,
pago digitales que | cheques, Credomatic, Credomatic,
se aceptan en esta | certificados de
sucursal? regalo, efectivo Caodigo QR. Cadigo QR
2. ¢Cual es el POS, Efectivo. POS, Efectivo. POS, Efectivo. Efectivo y tarjetas | POS, Efectivo.
medio de pago
digital mas
utilizado por los
clientes que los
visitan?
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3. ¢ Cudles son las
ventajas y

Rapidez en los
pagos, Fallos en los

La ventaja es la

La seguridad del

La ventaja es la

La ventaja son los

desventajas que sistemas de los facilidad de pagos y | efectivo que se rapidez en los pagos rapidos y
observa al utilizar | bancos.
los medios de pago la desventaja fallos | anda en la tarjeta, cobros, y la seguros, la
digitales?
en los sistemas. fallos en los desventaja son los | desventaja fallos en
sistemas bancarios. | fallos en los los sistemas.
sistemas.
4, Al utilizar los No, ya que No. Si, mayormente las | Si, los bancos No.
medios de pago contamos
digitales ¢ Ofrecen | descuentos fijos. ofertas las ofrecen | brindan estos
promociones o
descuentos? los bancos con descuentos.
descuentos.
5. Desde su La mejor opcion es | POS ya que el pago | La mejor opciones | POS. POS.
experiencia ¢Cual | el POS.
considera que es la es exacto. el POS.
mejor opcion para
realizar los pagos
de forma digital?
6. ¢ Reciben Si, Capacitamos al | Si. Si. Si. Si.
capacitacion para | personal ante fallos
ayudar a los en los sistemas,

clientes ante fallos
de los sistemas
utilizados por los
medios digitales?

aunque es raro que
esto pase.
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7. ¢ Recomienda la | Si, ya que estd mas | Si. Si Si. Si.
utilizacion de los actualizado ya que
medios de pago los clientes poseen
digitales? sus tarjetas en sus
teléfonos.
8. ¢Poseen algun No poseen un Si. No. Si. No.

procedimiento de
seguridad para
proteger los datos
de los clientes que
utilizan medios de
pago digitales?

proceso ya que el
POS es el medio
mas seguro de

pago.

Fuente: Elaboracién propia con los datos recolectados en las entrevistas.



Lista de Cotejo

Tabla 5
Resumen de los resultados de la aplicacion de la lista de cotejo de lo observado en los restaurantes de comida rapida.
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N° | Criterios Si | No | Comentarios
1 | Uso de Tarjetas débito. 10 | 0 | Esta opcidn de pagos es una de las més utilizadas por los consumidores.
3 | Uso de Tarjetas crédito. 10!l 0 Al igual que las tarjetas de debido este es otro medio de pago digital mas
utilizado por los consumidores.
_ 0 | 10 Durante la investigacion no se observd en ningun restaurante la
3 | Uso de Tarjetas prepago. utilizacion de tarjetas de prepago.
4|6 De los 10 restaurantes observados, solo 4 de estos aceptaban pagos con
4 | Uso de Tarjetas virtuales. tarjetas virtuales.
119 Esta opcion de pago no es muy comun en los restaurantes ya que solo 1
5 | Uso de Tarjetas de regalo. de 10 si lo utilizan
6 | Uso de Transferencias 365 0 | 10 Las transferencias 365 es uno de los medios no utilizados por los
consumidores.
7 | Uso de Transferencias 365 movil 0 | 10 Al igual que las transferencias 365 su uso por los clientes es totalmente
nulo
8 | Uso de UNI o |10 Este medio es otro medio digital que no es utilizado por los
consumidores.
9 | Uso de Google Pay 5 | g Para esta opcion solo se observé que solo en 2 restaurantes utilizan
google Pay.
s | g De igual manera la utilizacion de este medio es muy poca por los
10 | Uso de Apple Pay consumidores.
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Esta opcidn no es utilizada por los consumidores en los restaurantes.

11| Uso de PayPal 0|10
Esta opcidn no es utilizada por los consumidores en los restaurantes.
12 | Uso de Pagadito. 0 |10
0 |10 Esta opcion no es utilizada por los consumidores en los restaurantes.
13 | Uso de Wompi
0 |10 Esta opcion no es utilizada por los consumidores en los restaurantes.
14 | Uso de Hugo Pay.
119 Se observé que solo en 1 de los restaurantes si utilizaban este medio de
15 | Uso de Teip. pago digital.
0 |10 Esta opcion no es utilizada por los consumidores en los restaurantes.
16 | Uso de Kash.
0 |10 Esta opcion no es utilizada por los consumidores en los restaurantes.
17| Uso de Tilo Pay.
6 | 4 Esta opcidn es utilizada en 6 de 10 restaurantes debido a los beneficios
18 | Uso de N1co. que esta ofrece a sus consumidores.
o _ Esta opcion no es muy utilizada por los consumidores en los restaurantes
19 | Uso de Codigo QR para transferencias 1 | 9 |debido a las recurrentes fallas que presenta.
electronicas.
3| 7 Esta opcidn no es muy utilizada por los consumidores en los
20 | Uso de Smartwatch Pay restaurantes.
6 | 4 Esta opcidn es utilizada en 6 de 10 restaurantes que no es muy comun
21| Aceptacion de pago con Bitcoin. que los clientes la utilicen.
22 | POS para tarjeta de crédito Esta opcion de pagos es una de las méas utilizadas por los consumidores,
10 | O | pero se observo que algunos de estos restaurantes ain poseen POS
desactualizados lo que no permite el pago sin contacto.
23 | POS para tarjeta de débito Esta opcidn de pagos es una de las mas utilizadas por los consumidores,
10 | O | pero se observo que algunos de estos restaurantes ain poseen POS

desactualizados lo que no permite el pago sin contacto.
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24

Aceptacion de pagos mixtos o
combinados (parte en efectivo y parte de
forma digital).

Esta opcidn de pagos es una de las mas utilizadas por los consumidores.

Resumen sobre el uso de los medios de pago

digitales

La informacion recolectada con la ayuda de las listas de cotejo, la utilizacion de
medios de pago digitales se puede clasificar de la siguiente manera:

Mas utilizados, mayores o iguales a 6: Tarjetas de crédito, débito, N1co, POS,
Bitcoin, Pagos mixtos.

Medianamente utilizados iguales a 5: Ninguno.

Menos utilizados menores que 5: Tarjetas virtuales, tarjetas de regalo, Google
Pay, Apple Pay, teip, codigo QR, Smartwatch.

No utilizados iguales a 0: Tarjetas prepago, transferencias 365, transferencias 365
movil, transferencia UNI, PayPal, pagadito, Wompi, Hugo Pay, Kash, Tilo Pay.

Fuente: Elaboracion propia con los datos recolectados en la observacion directa.



3.9.3 Andlisis de los datos obtenidos.

Resumen de analisis de los resultados de las entrevistas realizadas.

MATRIZ DE RESULTADOS.

Principales medios de pago digitales utilizados por los restaurantes de comida rapida

del distrito de Soyapango.

¢ Cudles son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?

Segun los datos obtenidos mediante la entrevista se logré una similitud en los medios de
pagos que aceptan, ya que en su mayoria son el efectivo y las tarjetas de crédito y débito
(POS), A excepcion de otros restaurantes que utilizan otras opciones de pago como Codigo

QR, Teip, Google Pay, Apple Pay, Bitcoin, etc.

¢, Cual es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan?

La mayoria de los entrevistados coinciden que el medio de pago digital que los clientes mas
utilizan son las tarjetas de crédito y débito convirtiéndose en el método de pago preferido
por la mayoria, ya que ofrecen conveniencia y flexibilidad, permitiéndoles realizar

transacciones de manera rapida y segura.

¢, Cuales son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago

digitales?

Una de las principales ventajas que nos mencionaron los entrevistados fue la seguridad ya

que los duerios de las tarjetas obtienen una forma unificada de introducir y controlar las
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tarjetas digitales desde las aplicaciones bancarias en cualquier caso de uso, ya que se les
emite un correo o notificacion de la transaccion, ademas de tener cero contactos,
reduciendo asi en gran medida el riesgo de robo de credenciales y fraude.

La desventaja mas mencionada por los entrevistados es la de los fallos en los sistemas de
cobro y esto se puede dar por falta de fondos en la cuenta, por informacion de la tarjeta

desactualizada, tarjeta caducada, etc.

Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos?

Los entrevistados mencionan que no ofrecen descuentos ya que cuentan con precios fijos,
sin embargo, en ocasiones son los bancos los que ofrecen un porcentaje de descuento al

pagar con sus tarjetas en los diferentes restaurantes.

Desde su experiencia ¢ Cual considera que es la mejor opcion para realizar los pagos

de forma digital?

Los entrevistados coinciden en que la mejor opcidn para realizar los pagos de forma digital
son los POS, ya que son una forma rapida y segura de pago, y a su vez permite a los
clientes controlar las transacciones por medio de las notificaciones de las aplicaciones

bancarias.

¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los sistemas utilizados

por los medios digitales?
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Los entrevistados coinciden en ser capacitados para apoyar o ayudar a los clientes ante
fallos de los sistemas a modo de hacer el proceso mas agil y preciso. A excepcion de

McDonald el cual mencion6 no ser capacitado para ese tipo de situaciones.

¢Recomienda la utilizacién de los medios de pago digitales?

Los entrevistados recomiendan totalmente los medios de pago digitales, en este caso las
tarjetas de crédito y débito (POS), ya que es més rapido, seguro y directo el procesamiento

de las transacciones.

¢ Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que

utilizan medios de pago digitales?

El resultado de la entrevista dio como resultado una respuesta compartida ya que una parte
de entrevistados dicen que si poseen procedimientos de seguridad para proteger los datos
de clientes, y otra parte de los entrevistados dicen no poseer ya que no tienen contacto
directo con el medio de pago, en este caso las tarjetas, ya que son los clientes quienes
introducen la tarjeta en los POS, creando el cero contacto de parte de los cajeros con las

tarjetas de los clientes para evitar asi situaciones de inseguridad.

Fuente: Elaboracion propia con la informacién recolectada en las entrevistas.
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4. Alcance y limitaciones presentadas en la investigacion.

El estudio se enfoco en recopilar informacion sobre los principales medios de pago
digitales utilizados en los restaurantes de comida rapida en el distrito de Soyapango.
4.1 Alcances obtenidos.

Los empleados de los diferentes restaurantes aportaron datos relevantes que permitieron
entender como estos medios de pago digitales influyen en la eficiencia y rapidez en que los
clientes realizan los pagos. Se analizaron aspectos como la aceptacion de tarjetas de crédito y
débito, el uso de aplicaciones de pago movil y billeteras electrénicas, asi como la percepcion
respecto a la seguridad y conveniencia de estos medios. La investigacion también busco
identificar las tendencias en la adopcion de tecnologias de pago en el sector de la comida rapida.

1. se logro identificar cuales son los principales medios de pago digitales utilizados en

los restaurantes de comida rapida en el distrito de Soyapango, de todos los medios de
pago digitales que en la actualidad existen.

2. Se analizaron los medios de pagos disponibles en cada uno de los restaurantes de

comida rapida del distrito de Soyapango.

3. Lainvestigacion nos permitié observar la frecuencia en el uso de los medios de pagos

digitales por parte de los consumidores en los restaurantes de comida rapida.

4. Se pudo obtener informacion de primera mano de personal empleado de los

restaurantes de comida rapida.
4.2 Las Limitaciones presentadas en la investigacion.
A lo largo de la investigacion de campo llevada a cabo en los restaurantes de comida

rapida del Distrito de Soyapango, surgieron diversas limitaciones significativas:
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1. Lainformacion bibliografica es muy escasa, debido a que el tema es sobre
avances tecnoldgicos recientes, sobre el uso de los medios de pago digitales.

2. El estudio se limit6 a los restaurantes de comida rapida ubicados especificamente
en el distrito de Soyapango, lo que no permitio reflejar las tendencias de los
medios pago digitales en otras areas geograficas de El Salvador o en diferentes
tipos de restaurantes.

3. Lainvestigacion se basé en datos recolectados a través de observacion directa 'y
entrevistas, lo que pudo haber implicado un sesgo en las respuestas dependiendo
de la disposicion de los participantes a compartir informacion y por el tiempo
empleado en el andlisis de cada pregunta por parte de los entrevistados.

4. En algunos de los restaurantes no se pudo obtener informacion sobre los métodos
de pago dado que los empleados se mostraron resistentes a compartir datos como
estos, manifestando no disponer del tiempo.

4.3 Conclusiones y recomendaciones.
4.3.1 Conclusiones.

1. En los restaurantes de comida rapida hay una gran aceptacion por los clientes el
utilizar los medios de pago digitales a pesar que existe la desventaja de fallos en
el sistema también cuentan con muchas ventajas como facilidad, rapidez y
seguridad al momento de procesar las transacciones, lo cual los convierte en el
método mas apropiado para ellos que contribuye al aumento en las ventas.

2. Los medios de pago digitales intervienen positivamente en la administracion y
operatividad de los restaurantes de comida rapida ya que hay una reduccién de

errores humanos al momento de realizar las operaciones de pago a pesar de no
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tener capacitacion sobre este tema; y reduce el tiempo de espera, lo que permite
enfocarse en el servicio al cliente y asi aumentar sus ventas.
El efectivo sigue siendo uno de los principales métodos de pago en todos los

restaurantes, sin embargo, mediante las entrevistas se identificd que los medios de
pagos digitales mas comunes son las tarjetas de crédito y débito (POS). Los cuales

permiten a los clientes pagar rapidamente con multiples métodos, incluidos tarjetas
de crédito, débito, pagos moviles y hasta pagos divididos. Esto no solo acelera el
proceso de pago, sino que también mejora la flexibilidad, rapidez y conveniencia
para los clientes.

No existen alianzas estratégicas con bancos, para que sus clientes obtengan
descuentos por el uso de medios de pago digitales y afiliacion disponible en los
restaurantes que puedan asegurar la lealtad y satisfaccion de los consumidores que

visitan cada una de las sucursales.
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4.3.2 Recomendaciones.

1. Serecomienda incentivar a los consumidores que no utilizan medios de pago
digitales disponibles en los restaurantes de comida rapida, de manera que
comprendan sus ventajas y desventajas, funcionamiento, sus beneficios y se
sientan seguros al realizar sus transacciones de pago para gque asi tengan una
excelente imagen en la atencion al cliente de los restaurantes que visita y poder
aumentar sus ventas.

2. Dado que los medios de pagos digitales contribuyen positivamente tanto en la
administracion, operatividad, reduccion de errores humanos y potencias la ventas
en los restaurantes de comida rapida, Se recomienda brindar una capacitacion al
personal sobre la utilizacion de los medios de pago digitales ya que al ser formas
de pago muy demandadas se debe aprovechar al maximo sus beneficios, ademas
dicha capacitacion reduce los errores humanos y maximizando su capacidad
operativa y ventas, asi como también influye en la educacion de los clientes que
solo utilizan efectivo como medio de pago y no perder posibles consumidores al
desconocer el uso sobre estos medios.

3. Con base en los resultados obtenidos, se recomienda a los restaurantes de comida
rapida mantenerse actualizados en cuanto al &mbito tecnolégico moderno para
facilitar el control de pagos y también agilizar los procesos de cobro ya que, al
adoptar estas tecnologias, los restaurantes pueden mejorar significativamente su
eficiencia operativa, aumentar la satisfaccion del cliente y optimizar su

rentabilidad.
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4. Establecer estrategias con las instituciones financieras, para que realicen
descuentos a sus clientes en los restaurantes de comida rapida al momento de
utilizar sus medios de pago digitales y carné de afiliacion y de esta manera puedan
generar fidelizacion para que a su vez simplificar los pagos, asi, en consecuencia,

reducir el tiempo de procesamiento de las transacciones.
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Capitulo 111 Propuesta sobre el uso de los medios de pago digitales en los restaurantes de
comida rapida en el distrito de Soyapango.
7. Propuestas

Los medios de pago digitales gracias a los avances tecnoldgicos se han convertido en una
parte fundamental en los restaurantes de comida rapida en EIl Salvador. Sin embargo, existen
muchas dudas sobre el uso de estos métodos de pago por parte de algunos consumidores. Por
esta razon la presente propuesta se enfoca en brindar publicidad informativa al cliente sobre el
uso de los medios de pago digitales, capacitar al personal para la resolucién de conflictos,
modernizacion digital para mejorar la atencion al cliente y establecer alianzas con entidades
financieras para ofrecer a los consumidores mejores descuentos y promociones por la utilizacion
de los medios de pago digitales.

Importancia.

Brindar a los clientes més informacion de las diferentes maneras que tienen para generar
Sus pagos es importante porgue se adquiere el conocimiento y se ponen en practica nuevas
metodologias, que son rapidas y seguras. Por lo que crear espacios donde cada cliente conozca
de primera mano por medio de publicidad televisiva, auditiva y visual ayudara a facilitar el
conocimiento. De igual manera garantizar que el personal se encuentre capacitado para favorecer
la imagen de los restaurantes, y ayudar a los clientes a confiar en los procesos de la
modernizacién digital.

Objetivo general.

Proponer estrategias para la adopcion y mejora de medios de pago digitales en los
restaurantes de comida rapida en el distrito de Soyapango, destacando su importancia en la

modernizacién del sector, ya que estos métodos facilitan transacciones rapidas y seguras.
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Ademas, se busca concientizar a los empresarios sobre los beneficios de la transformacion

digital, promoviendo un entorno mas eficiente y competitivo en el mercado actual.

7.1 Publicidad Informativa.

Crear un area especifica que esté monitoreando la tecnologia diariamente de manera que
facilite las herramientas para crear soluciones de pago a los clientes y a su vez informarles de los
diferentes medios y formas para hacer sus transacciones, incentivando a utilizar los diferentes
medios de pagos que les ayudaran a agilizar y hacer mas comodo y seguro el uso de las
plataformas digitales al realizar sus compras. Para ello se pretende elaborar anuncios
publicitarios enfocados a informar a los clientes sobre el funcionamiento de los medios de pago y
difundir una imagen para captar la atencion de los clientes.

7.1.1 Importancia de Publicidad Informativa.

El informar a los clientes las diferentes maneras que tienen para realizar sus pagos es
importante porque capta su atencién para que tome la decision de la manera mas favorable para
realizar sus transacciones. A su vez, muestran la variedad de medios con los que cuentan sus
cadenas de restaurantes de comida rapida, siendo asi una mejor opcion para atraer a mas clientes,
utilizando los diferentes canales digitales.

7.1.2 Justificacion de la publicidad informativa.

Para hacer saber a los clientes cuales son las diferentes opciones que tienen para realizar
Sus pagos es necesario darlo a conocer. Por tanto, haciendo uso de diferentes plataformas para
hacer llegar el mensaje a los clientes a través de informacion publicitaria haran que se enteren de
las diferentes opciones con las que cuentan para efectuar sus pagos.

7.1.3 Objetivo de la publicidad informativa
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Objetivo General.

Informar a los clientes las diferentes formas de pago que se aceptan en las sucursales y
mostrarles el valor que les aportara al efectuar sus pagos presentandolos como atractivos e
incentivando su uso.

Objetivos Especificos.

1. [Instruir sobre nuevas formas de utilizar medios de pagos no comunes, para
familiarizar a los clientes y mostrarles formas sencillas y seguras de realizar sus
transacciones.

2. Mostrar los beneficios que proporcionan las tecnologias a traves de los nuevos
sistemas de pagos digitales.

3. Explicar a los clientes, los métodos y uso de los diferentes medios de pago

4. Incentivar a los clientes para que hagan uso de los diferentes medios de pago, a
modo de generar confianza y fidelidad.

7.1.4 Desarrollo de la propuesta

Elaboracion de anuncios publicitarios que estén enfocados en expresar datos importantes
y relevantes de los diferentes medios de pagos que aceptan los restaurantes para que al
consumidor se le vuelve un proceso mucho mas consciente y metddico. A manera de ir
fomentando el uso de nuevos métodos que les faciliten sus procesos de pago.

Los objetivos de la elaboracion de estos anuncios serian:

e Informar a los clientes sobre la existencia de los diferentes medios de pago que existen.

o Exponer a los clientes las funcionalidades de los medios de pago.

« Destacar las ventajas que tendrian los consumidores al utilizar los diferentes medios de

pago.
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« Difundir una imagen que facilite la retencién en la mente de los consumidores de los

diferentes medios de pago que existen.

Implementar una estrategia efectiva en sectores donde sea imprescindible para los
compradores conocer las caracteristicas y los beneficios que aportan el uso de los medios de
pago, para ello es de crear un complemento perfecto y es persuadir a los consumidores en
utilizarlos para conseguir una venta convenciéndolos para la compra y uso de pago de una

manera diferente, rapida y segura.

7.1.5 Canales de difusion de la publicidad informativa
Canales de Difusion:

1. Redes Sociales: Pagar espacios de difusion masiva, donde Ilegue el mensaje a
todos los consumidores de manera atractiva para que utilicen todos los métodos
de pago que existen.

2. Paneles: crear vallas publicitarias e interactivas donde los consumidores capten
en su mente, que tienen formas diferentes de realizar sus pagos.

3. Television: Demostrar a los clientes por medio de anuncio como se utilizan los

medios de pago y contratar a influencer nacionales para promocionarlos.
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7.2 Capacitacion del personal.

Disefiar un programa de capacitacion al personal que labora en los diferentes restaurantes
de comida rapida, para mejorar sus habilidades que le permitan realizar un mejor servicio al
cliente al momento de realizar los procesos de pago para que estos sean de forma mas rapida,
eficiente y segura. En cada programa debe incluirse, la comunicacion asertiva, métodos de pago
gestion y resolucion de conflictos en transacciones digitales.

7.2.1 Importancia de la capacitacion del personal.

Brindar una muy buena atencion al cliente y seguridad al momento de realizar las
transacciones de pago digitales es muy importante porque influye positivamente en la lealtad de
los consumidores ya que buscan un servicio rapido y eficiente en sus transacciones financieras.
Por lo que garantizar que el personal se encuentre capacitado favorece la imagen de los
restaurantes, reduciendo el tiempo de espera y posibles errores al momento de los pagos
mejorando asi su productividad y evitando pérdidas econdémicas.

7.2.2 Justificacion de la capacitacion del personal.

Con respecto a los consumidores, el procesamiento de pagos y el servicio al cliente son
aspectos muy importantes que influyen en la satisfaccion, permanencia y crecimiento de los
clientes. Una capacitacion adecuada, permitird a los empleados como cajeros y meseros que
realizan el proceso de pago realizarlo con mejor eficacia, solventando dudas de los clientes y
brindar el apoyo oportuno a las necesidades, se lograra una mejor percepcion para los
restaurantes de comida rapida.

7.2.3 Objetivo de la capacitacion del personal

Objetivo General.
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Mejorar las habilidades del personal que labora en los restaurantes de comida rapida en el
servicio al cliente y procesos de pagos digitales y asi lograr mayor satisfaccion en los clientes y
eficiencia operativa mediante un servicio rapido y seguro.

Objetivos Especificos.

1. Potenciar las habilidades de comunicacion y escucha asertiva para brindar la
confianza e informacion necesaria a los consumidores sobre el uso de los medios
de pago digitales en cada uno de los restaurantes de comida rapida.

2. Capacitar al personal en el procedimiento de las transacciones financieras,
ampliando su conocimiento sobre los sistemas de pago, su funcionamiento y
servicios disponibles.

3. Mejorar la capacidad de gestion y resolucion de conflictos relacionados con el uso
de los medios de pago digitales y asi reducir los errores humanos maximizando la
capacidad operativa en cada una de las sucursales.

7.2.4 Desarrollo de la propuesta

Al realizar programas de capacitacion con regularidad para los empleados, se podran
desarrollar y fortalecer las habilidades del personal para que de esta manera se logre mejorar la
atencion al cliente al momento de efectuar los pagos de los medios digitales disponibles en cada
una de las sucursales de las cadenas de comida rapida.

Disefio de programa de capacitacion: Elaborar programas de capacitacion de personal
sobre la atencion al cliente y el uso de los medios de pago digitales dirigido a gerentes,
supervisores, cajeros y meseros de los restaurantes de comida rapida. En los cuales se debera
tratar la atencion al cliente, comunicacion efectiva, gestidn y resolucion de conflictos,

procesamiento de pagos digitales y conocimiento de los productos y servicios.
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Introduccion a la atencion al cliente: Instruir a los empleados sobre las bases de la
atencion al cliente y la importancia que tiene en las cadenas de restaurantes, abordando
conceptos como el servicio al cliente y de como este influye en la experiencia y satisfaccion de
los consumidores, el papel que juega la fidelizacion del cliente y el buen estatus de cada cadena
de restaurantes de comida rapida.

Desarrollo de la comunicacidn efectiva: Se enfocara en desarrollar y potenciar las
habilidades de comunicacion de los empleados para que esta sea clara y precisa. En la cual se
abordaran técnicas y estrategias de escucha, y leguaje positivo, adecuar el tono segun la
circunstancia para transmitir el mensaje con claridad y respeto, asi como también aprender
técnicas para controlar conversaciones complicadas o delicadas de forma profesional y asertiva.

Gestion y resolucién de conflictos relacionados con los medios de pago: Los asistentes
a esta capacitacion desarrollaran y potenciaran las habilidades para resolver inconvenientes
relacionados con los medios de pago, como los fallos en las transacciones, devoluciones y
preguntas relacionada a estos. Ademas de orientar con los métodos de toma de decisiones para el
manejo de clientes dificiles y lograr obtener soluciones rapidas asegurando la satisfaccion del
cliente reduciendo los inconvenientes.

Introduccion de los medios y sistemas de pago digitales: Se pretende brindar los
conocimientos a profundidad sobre los medios y sistemas de pago digitales disponibles en las
cadenas de restaurantes de comida rapida, Los asistentes comprenderan y explicaran cuales son
los beneficios, caracterizas, ventajas y desventajas de estos y aprenderan a solventar las dudas de
los consumidores relacionadas con los diferentes medios de pago digitales.

Induccion sobre el procesamiento de pago: Se conoceran cuales son los

procedimientos fundamentales para realizar los pagos digitales de una formas mas eficiente y
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segura, capacitando al personal sobre el uso de las terminales POS, transacciones electronicas,
manejo de efectivo y proteccidn contra fraudes. También se daran a conocer las politicas de
privacidad y seguridad para proteger los datos financieros de cada uno de los clientes que visitan
los restaurantes de comida rapida.

7.2.5 Canales de difusion de la capacitacion de personal

Canales de Difusion:

1. Correo Electronico: Se compartira toda la informacion relacionada con la
capacitacion a cada uno de los empleados tanto a gerentes como al personal de
nuevo ingreso o entrenamiento, detallando la hora, el lugar y la fecha en la que
deberan asistir.

2. Material educativo: Se distribuira el contenido de cada uno de los modulos
mediante folletos y material audio visual para que asi los participantes puedan
tener informacion mas detallada sobre los temas a tratar durante la capacitacion.

3. Diplomay reconocimiento: Al finalizar la capacitacion se le otorgara un
diploma y reconocimiento por haber concluido cada uno de los médulos
impartidos buscando incentivar la participacién y motivacién en futuros

programas para su crecimiento personal y laboral.
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7.3 Modernizacion digital.

Implementar un conjunto de tecnologias digitales en los restaurantes de comida rapida en
el distrito de Soyapango, que incluye sistemas de pedidos digitales, plataformas de pago
electronico, y herramientas de gestion de inventario y personal. Esta modernizacion busca
optimizar la eficiencia operativa de los restaurantes, sino también transformar la experiencia del
cliente.

7.3.1 Importancia de la modernizacion digital.

La modernizacion digital es esencial para ajustarse a las expectativas cambiantes de los
consumidores, que buscan servicios mas agiles y eficaces. Introducir tecnologia no solo eleva la
calidad del servicio, sino que también facilita a los restaurantes adaptarse mejor a las tendencias
del mercado, como el crecimiento en el uso de aplicaciones de entrega y métodos de pago
digitales.

7.3.2 Justificacion de la modernizacion digital.

Con respecto a los consumidores, el procesamiento de pagos y el servicio al cliente son
aspectos muy importantes que influyen en la satisfaccion, permanencia y crecimiento de los
clientes. Una capacitacion adecuada, permitird a los empleados como cajeros y meseros que
realizan el proceso de pago realizarlo con mejor eficacia, solventando dudas de los clientes y
brindar el apoyo oportuno a las necesidades, que lograra una mejor percepcion para los
restaurantes de comida rapida.

7.3.3 Objetivo de la modernizacion digital
Objetivo General.
Actualizar y optimizar los procesos operativos de los restaurantes de comida rapida en el

distrito de Soyapango, con el fin de aumentar la eficiencia y enriquecer la experiencia del cliente.
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Objetivos Especificos
1. Implementar sistemas de pedidos y pagos digitales que agilicen el proceso de
atencion al cliente y reduzcan los tiempos de espera.
2. Capacitar al personal en el manejo de nuevas tecnologias, asegurando un uso
efectivo y una transicion fluida hacia los sistemas modernizados.
3. Mejorar la infraestructura tecnoldgica existente para garantizar un funcionamiento
Optimo y soporte adecuado para las nuevas herramientas.
4. Fomentar el uso de medios de pago digitales entre los clientes, promoviendo
alternativas que faciliten y agilicen las transacciones.
7.3.4 Desarrollo de la propuesta

La modernizacion digital de los pagos en los restaurantes de comida rapida en el distrito
de Soyapango busca transformar la experiencia de compra de los clientes mediante la
implementacidn de tecnologias avanzadas de pago, creando un entorno de pago mas agil y
accesible. Al integrar estas soluciones digitales, se espera reducir los tiempos de espera,
minimizar errores en las transacciones y ofrecer opciones de pago diversificadas.

Analisis del entorno: El primer paso en la modernizacion digital de los medios de pagos
en restaurantes de comida rapida implica realizar un analisis exhaustivo del entorno del mercado
y un diagnostico interno del restaurante. Este proceso es fundamental para evaluar la situacion
actual de los métodos de pago vy la experiencia del cliente, lo que permitira identificar los puntos
fuertes del sistema de pago actual, como la lealtad del cliente o la eficiencia en el servicio,
explorar las tendencias del mercado que pueden ser aprovechadas, como el aumento en el uso de
pagos moviles y billeteras digitales, reconocer las limitaciones de los sistemas implementados

actualmente, como tiempos de espera prolongados o la falta de opciones de pago ya que esto
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ayudara a enfocar los esfuerzos de modernizacion en areas especificas. También evaluar factores
externos que podrian impactar negativamente, como la competencia que adopta tecnologias mas
avanzadas.

Evaluacion de opciones tecnoldgicas: Para llevar a cabo una modernizacion efectiva de
los medios de pago en restaurantes de comida rapida, es fundamental investigar las diferentes
plataformas y herramientas de pago digital disponibles, como aplicaciones moviles, billeteras
digitales y sistemas de punto de venta (POS). Este proceso implica un analisis detallado de cada
opcidn para determinar cuél se adapta mejor a las necesidades del negocio y de los clientes.

a. Costos de Implementacion: Evaluar los costos iniciales y recurrentes asociados
con cada plataforma, incluyendo tarifas de transaccion, costos de hardware y
software, y gastos de mantenimiento.

b. Beneficios a largo plazo: Considerar como cada opcion puede impactar la
satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y, en Gltima instancia, los ingresos
del restaurante.

c. Adaptabilidad de la modernizacion digital: Analizar si la solucion elegida puede
adaptarse a futuras necesidades del negocio, como la expansion a nuevas
ubicaciones.

Monitoreo de la modernizacion digital: Una vez que se ha implementado el nuevo
medio de pagos digital, es crucial establecer un proceso de monitoreo y evaluacion continua para
asegurar que las herramientas y tecnologias adoptadas estan cumpliendo con los objetivos

establecidos y estdn mejorando la experiencia del cliente.



7.3.5 Canales de difusion de la modernizacion digital

1. Redes Sociales: Promocionar las nuevas tecnologias y sus beneficios.

2. Eventos Locales: Organizar ferias o talleres donde se presenten las innovaciones.
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7.4 Estrategias con instituciones financieras.

Establecer estrategias pueden permitir la construccion de alianzas entre los restaurantes y
las entidades financieras, a su vez agilizar los procesos de pago en cada una de las sucursales,
garantizando la fidelizacion de los clientes mediante incentivos, como descuentos por la
utilizacion de los medios de pago digitales disponibles en los restaurantes de comida rapida que
ofrecen dichas entidades financieras.

7.4.1 Importancia de las estrategias con instituciones financieras.

La implementacidn de estrategias con entidades financieras es muy importante para los
restaurantes ya que al ofrecer descuentos y promociones a sus clientes que utilizan los medios de
pago digitales, estan garantizando la lealtad y satisfaccion de los consumidores que visitan los
restaurantes de comida rapida. Ademas de simplificar los pagos y reducir el tiempo de espera de
procesamiento de las transacciones financieras.

7.3.2 Justificacion de las estrategias con instituciones financieras.

Al agilizar el procesamiento de las transacciones financieras en los restaurantes de
comida rapida estableciendo estrategias con las entidades financieras se puede lograr la
satisfaccion de los clientes y asegurar la fidelizacion de estos, mediante los incentivos adquiridos
por las alianzas estratégicas que a su vez fomentaran el aumento de las ventas en los diferentes
restaurantes de comida rapida.

7.3.3 Objetivo las estrategias con instituciones financieras.
Objetivo General.
Establecer estrategias en colaboracion con las instituciones financieras que agilicen los

procesos de pago e implementacion de descuentos a los clientes que utilicen los medios de pago
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digitales, garantizando la lealtad y satisfaccion de los consumidores, lo cual fomentara el
aumento en sus ventas.

7.3.4 Desarrollo de la propuesta

Evaluar las necesidades:

a. Revisar la infraestructura tecnoldgica de los restaurantes para determinar su
capacidad de implementar o mejorar sistemas de pago digitales.

b. Identificar oportunidades para formar alianzas entre restaurantes e instituciones
financieras que beneficien a ambas partes.

c. Explorar iniciativas en conjunto que promuevan el uso de medios de pago
digitales.

d. Evaluar de qué manera las instituciones financieras pueden trabajar junto tales
como apoyo financiero para la compra de equipos tecnoldgicos para la aceptacion
de pagos digitales.

Seleccionar las entidades financieras:

Para establecer buenas estrategias es importante seleccionar entidades financieras
dispuestas a negociar para obtener un bien comun, impulsando el uso de los medios digitales de
dichas entidades que les permita agilizar las transacciones financieras en los restaurantes de
comida rapida, asi como también ofrecer descuentos y promociones para aumentar las ventas en
los restaurantes de comida rapida.

Establecer las condiciones:

Establecer acuerdos claros, donde se incluyan las condiciones de los productos y

servicios que se ofrecen, y asi garantizar que ambas partes comprendan sus derechos y

obligaciones durante la ejecucién de las estrategias.
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Seguimiento de acuerdos:

Una vez implementada la estrategia con las instituciones financieras, es importante
realizar un seguimiento continuo para mejorar los acuerdos establecidos segun las circunstancias
que van sucediendo segun el mercado o las necesidades del proyecto o consumidores.
Programa de capacitacion:

Crear capacitaciones hacia el personal de los restaurantes como de las instituciones
financieras con actividades, materiales y contenidos para comprender como fusionar en cuanto a
las alianzas estratégicas para atraer el consumo y pago de los clientes. Y asi aumentar las ventas
y transacciones por parte de los consumidores.

7.3.4 Canales de difusion de las estrategias con instituciones financieras.

1- Television: por medio de anuncios comerciales, se les hara llegar a los
consumidores las ofertas y descuentos a los que pueden optar si hacen sus
comprar con las diferentes tarjetas de entidades financieras.

2- Radio: por medio de comerciales auditivos, enviar el mensaje a los clientes

que puede pagar con las diferentes plataformas financieras.



7.4 Cronograma de actividades sugeridas para el uso de medios de pago digitales.
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DEPARTAMENTO
RESPONSABLE

ACTIVIDADES

SEMANAS

1]2]3[4]5]6]7]8]9]10[11]|12

Publicidad Informativa

Disefio de estrategias informativas

Elaboracion de anuncios publicitarios

Marketing

Campafia persuasiva a la utilizacion de los medios de pago digitales.

Difusién de la informacion estratégica

Capacitacién de personal

Disefio de programa de capacitacion

Introduccién a la atencion al cliente

Desarrollo de la comunicacién efectiva

Recursos humanos

Gestion y resolucién de conflictos relacionados con los medios de pago

Introduccion de los medios y sistemas de pago digitales

Induccidn sobre el procesamiento de pago.

Modernizacion digital

Anélisis del entorno para la modernizacion digital

Administracion

Evaluacién de las opciones tecnoldgicas

Monitoreo de la modernizacién digital

Marketing

Difusion para la modernizacion digital

Estrategias con institucio

nes financieras.

Administracion

Evaluar las necesidades para la implementacion de las estrategias con las
entidades financieras.

Seleccionar las entidades financieras

Finanzas

Establecer las condiciones

Juridico

Seguimiento de acuerdos

Recursos humanos

Programa de capacitacion

Marketing

difusion de las estrategias
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ANexos



Anexo 1.
Glosario de términos.

Aplicaciones de pago movil: Contiene la informacion de las tarjetas de crédito o débito de los
usuarios que permiten pagar bienes o servicios de forma virtual.

Consumidor: Persona o individuo que adquiere un bien o servicio de quien lo fabrica o
comercia.

Crédito: Préstamo que un prestamista o entidad financiera otorga, obligando al prestatario
garantizar su devolucion y pagar un interés por aprovecharlo.

Cuenta corriente: Es un acuerdo entre un individuo y una entidad financiera mediante el cual el
individuo deposita su dinero.

Descuentos: Reduccion de una cantidad, por lo general el precio de un producto o servicio.
Eficiencia: Es la capacidad para realizar o lograr una funcién aplicando los medios 6ptimos
posibles

Fintech: Agentes de cambio que permiten impulsar nuevas estrategias de inclusion financiera.
Intereses: Es un indice que se utiliza para medir la rentabilidad de un préstamo, crédito,
inversiones o ahorros.

Pagos digitales: Es la transferencia de dinero o0 moneda digital de una cuenta a otra mediante el
uso de la tecnologia digital. También se le conoce como pagos electronicos.

Pago sin contacto: Es un sistema que permite pagar mediante una tecnologia de radiofrecuencia
que esta incorporadas en las tarjetas de crédito o débito, celulares u otros dispositivos.
Promociones: Conjunto de actividades cuyo objetivo es dar a conocer algo o para incrementar

Sus ventas.



Sistemas de pago: Un sistema de pagos es un conjunto de instrumentos, procedimientos
bancarios y, por lo general, sistemas interbancarios de transferencia de fondos que aseguran la

circulacién del dinero.



Anexo 2.
Lista de cotejo

Nombre del Restaurante:

Ubicacién:

Fecha: Hora:

N° | Criterios Si | No | Observaciones / comentario
1 | Uso de tarjetas débito.

Uso de tarjetas crédito.

Uso de tarjetas prepago.

Uso de tarjetas virtuales.

Uso de tarjetas de regalo.

Uso de transferencias 365.

Uso de transferencias 365 movil.

Uso de UNI

Uso de Google Pay

10

Uso de Apple Pay

11

Uso de PayPal

12

Uso de Pagadito.

13

Uso de Wompi.

14

Uso de Hugo Pay.




15

Uso de Teip.

16

Uso de Kash.

17

Uso de TiloPay.

18

Uso de N1co.

19

Uso de Codigo QR para transferencias
electronicas.

20

Uso de Smartwatch Pay

21

Aceptacion de pago con Bitcoin.

22

POS para tarjeta de crédito

23

POS para tarjeta de débito

24

Aceptacion de pagos mixtos.




Anexo 3.
Guia de entrevista estructurada.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencion de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante:

Ubicacién:

Cargo del entrevistado:

Realizado por: Fecha: / /

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
2. ¢ Cual es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan?

3. ¢ Cuales son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales?

4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos?

5. Desde su experiencia ¢ Cual considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital?

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los sistemas utilizados por
los medios digitales?

7. ¢ Recomienda la utilizacién de los medios de pago digitales?

8. ¢ Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que
utilizan medios de pago digitales?



Anexo 4.
Lista de cotejo 1 Pizza Hut.

Nombre del Restaurante:

Ubicacién:

Fecha: 26/10/26

Pizza Hut

Plaza mundo Soyapango

Hora: 10:25

N° | Criterios Si | No | Observaciones / comentario
1 | Uso de tarjetas debito. X Se observé uso de tarjetas de débito ya
que es uno de los més utilizados por los
clientes.
3 | Uso de tarjetas crédito. X Se observd uso de tarjetas de crédito
X | No se observé uso de tarjetas prepago
3 | Uso de tarjetas prepago.
_ _ X No se observo uso de tarjetas virtuales
4 | Uso de tarjetas virtuales. sin embargo si aceptan pagos con este
tipo de tarjetas.
_ X Se observé que aceptan certificados de
5 | Uso de tarjetas de regalo. regalo, estos no son plastificados, pero
son aceptados como medio de pago.
X | No se observo uso transferencias 365
6 | Uso de transferencias 365.
X | No se observo uso transferencias 365
7 Uso de transferencias 365 movil. movil
X | No se observo uso transferencias UNI
8 | Uso de UNI
9 | Uso de Google Pay X | No se observé uso de google Pay
X | No se observo uso Apple Pay
10 | Uso de Apple Pay
X | No se observo uso Paypal
11 | Uso de PayPal
X | No se observo uso de Pagadito
12 | Uso de Pagadito.
X | No se observo uso de Wompi
13 | Uso de Wompi.




No se observo uso de Hugo Pay

14 | Uso de Hugo Pay.

No se observo uso de Teip
15 | Uso de Teip.

No se observo uso de Kash
16 | Uso de Kash.

17

Uso de Tilo Pay.

No se observo uso de Pay

18

Uso de N1co.

Si se observo uso de N1co

19

Uso de Cadigo QR para transferencias
electronicas.

No se observo uso de cddigo QR ya que
nos comentaron que presentan muchas
fallas.

20

Uso de Smartwatch Pay

No se observd uso de Smartwatch

21

Aceptacion de pago con Bitcoin.

Si se observo uso de Bitcoin

22

POS para tarjeta de crédito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de Crédito

23

POS para tarjeta de débito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de debito

24

Aceptacion de pagos mixtos o
combinados (parte en efectivo y parte de
forma digital).

Si aceptan pagos mixtos en el
restaurante.




Anexo 5.
Lista de cotejo 2 Pollo Campero.

Nombre del Restaurante:

Ubicacién:

Fecha: 26/10/26

Pollo Campero

Plaza mundo Soyapango

Hora: 11:17

N° | Criterios Si | No | Observaciones / comentario

1 | Uso de tarjetas debito. X Se observé uso de tarjetas de débito ya
que es uno de los més utilizados por los
clientes.

3 | Uso de tarjetas crédito. X Se observd uso de tarjetas de crédito.

3 | Uso de tarjetas prepago. X | No se observé uso de tarjetas prepago.

4 | Uso de tarjetas virtuales. X | No se observo uso de tarjetas virtuales
sin embargo si aceptan pagos con este
tipo de tarjetas.

5 | Uso de tarjetas de regalo. No se observo uso de tarjetas de regalo.

6 | Uso de transferencias 365. No se observo uso transferencias 365.

7 | Uso de transferencias 365 movil. No se observo uso transferencias 365
movil.

8 | Uso de UNI No se observo uso transferencias UNI.

9 | Uso de Google Pay No se observo uso de google Pay.

10 | Uso de Apple Pay X | No se observo uso Apple Pay.

11 | Uso de PayPal X | No se observo uso Paypal.

12 | Uso de Pagadito. X | No se observo uso de Pagadito.

13 | Uso de Wompi. X | No se observo uso de Wompi.

14 | Uso de Hugo Pay. X | No se observo uso de Hugo Pay.




15 | Uso de Teip. No se observo uso de Teip.
16 | Uso de Kash. No se observo uso de Kash.
17 | Uso de Tilo Pay. No se observo uso de Pay.

18

Uso de N1co.

Si se observo uso de N1co.

19

Uso de Cddigo QR para transferencias
electrénicas.

No se observo uso de codigo QR.

20

Uso de Smartwatch Pay

No se observé uso de Smartwatch.

21

Aceptacion de pago con Bitcoin.

No se observo uso de Bitcoin.

22

POS para tarjeta de crédito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de Crédito.

23

POS para tarjeta de débito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de débito.

24

Aceptacion de pagos mixtos o
combinados (parte en efectivo y parte de
forma digital).

Si aceptan pagos mixtos en el
restaurante.




Anexo 6.
Lista de cotejo 3 Bufalo Wings.

Nombre del Restaurante:
Ubicacién:

Fecha: 26/10/26

Bufalo Wings

Plaza mundo Soyapango

Hora: 11:40

N° | Criterios Si | No | Observaciones / comentario

1 | Uso de tarjetas debito. X Se observé uso de tarjetas de débito ya
que es uno de los més utilizados por los
clientes.

3 | Uso de tarjetas crédito. X Se observd uso de tarjetas de crédito

3 | Uso de tarjetas prepago. X | No se observé uso de tarjetas prepago

4 | Uso de tarjetas virtuales. X | No se observo uso de tarjetas virtuales
sin embargo si aceptan pagos con este
tipo de tarjetas.

5 | Uso de tarjetas de regalo. No se observo uso de tarjetas de regalo

6 | Uso de transferencias 365. No se observo uso transferencias 365

7 | Uso de transferencias 365 movil. No se observo uso transferencias 365
movil

8 | Uso de UNI No se observo uso transferencias UNI

9 | Uso de Google Pay No se observo uso de google Pay

10 | Uso de Apple Pay X | No se observo uso Apple Pay

11 | Uso de PayPal X | No se observo uso Paypal

12 | Uso de Pagadito. X | No se observé uso de Pagadito

13 | Uso de Wompi. X | No se observo6 uso de Wompi

14 | Uso de Hugo Pay. X | No se observo uso de Hugo Pay




15 | Uso de Teip. Si se observé uso de Teip
16 | Uso de Kash. No se observo uso de Kash
17 | Uso de Tilo Pay. No se observo uso de Pay

18

Uso de N1co.

Si se observo uso de N1co

19

Uso de Cddigo QR para transferencias
electrénicas.

No se observo uso de codigo QR.

20

Uso de Smartwatch Pay

No se observé uso de Smartwatch

21

Aceptacion de pago con Bitcoin.

No se observo uso de Bitcoin.

22

POS para tarjeta de crédito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de Crédito

23

POS para tarjeta de débito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de debito

24

Aceptacion de pagos mixtos o
combinados (parte en efectivo y parte de
forma digital).

Si aceptan pagos mixtos en el
restaurante.




Anexo 7.
Lista de cotejo 4 McDonald's.

Nombre del Restaurante:
Ubicacion:

Fecha: 26/10/26

McDonald's

Plaza mundo Soyapango

Hora: 10:54

N°| Criterios Si | No | Observaciones / comentario
1 | Uso de tarjetas débito. Se observd uso de tarjetas de débito,
X siendo uno de los principales medios de

pago.

2 | Uso de tarjetas crédito. X Se observé uso de tarjetas de crédito

3 | Uso de tarjetas prepago. X | No se observo uso de tarjetas prepago

4 | Uso de tarjetas virtuales. X Se observo uso de tarjetas virtuales

5 | Uso de tarjetas de regalo. X | No se observo uso de tarjetas de regalo

6 | Uso de transferencias 365. X | No se observo uso de transferencias
365

7 | Uso de transferencias 365 movil. X | No se observo uso de transferencias
365 movil

8 | Uso de UNI X | No se observo uso de transferencias
UNI

9 | Uso de Google Pay X | No se observo uso de google Pay

10| Uso de Apple Pay X | No se observo uso de Apple Pay

11| Uso de PayPal X | No se observo uso Paypal

12| Uso de Pagadito. X | No se observé uso de Pagadito




13

Uso de Wompi.

No se observo uso de Wompi

14

Uso de Hugo Pay.

No se observo uso de Hugo Pay

15| Uso de Teip. No se observo uso de Teip
16| Uso de Kash. No se observo uso de Kash
17| Uso de Tilo Pay. No se observo uso de Pay

18

Uso de N1co.

Si se observo uso de N1co

19

Uso de Codigo QR para transferencias
electronicas.

No se observo uso de codigo QR.

20

Uso de Smartwatch Pay

Si se observo uso de Smartwatch

21

Aceptacion de pago con Bitcoin.

No se observé uso de Bitcoin.

22

POS para tarjeta de crédito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de Crédito

23

POS para tarjeta de débito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de debito

24

Aceptacion de pagos mixtos o
combinados (parte en efectivo y parte
de forma digital).

Si aceptan pagos mixtos en el
restaurante.




Anexo 8.
Lista de cotejo 5 Quiznos.

Nombre del Restaurante:

Ubicacion:

Fecha: 26/10/26

Quiznos

Plaza mundo Soyapango

Hora: 11:30

N°| Criterios Si | No | Observaciones / comentario
1 | Uso de tarjetas débito. Se observd uso de tarjetas de débito,
X siendo uno de los principales medios de

pago.

2 | Uso de tarjetas crédito. X Se observé uso de tarjetas de crédito

3 | Uso de tarjetas prepago. X | No se observo uso de tarjetas prepago

4 | Uso de tarjetas virtuales. X Se observo uso de tarjetas virtuales

5 | Uso de tarjetas de regalo. X | No se observo uso de tarjetas de regalo

6 | Uso de transferencias 365. X | No se observo uso de transferencias
365

7 | Uso de transferencias 365 movil. X | No se observo uso de transferencias
365 movil

8 | Uso de UNI X | No se observo uso de transferencias
UNI

9 | Uso de Google Pay X | No se observo uso de google Pay

10| Uso de Apple Pay X | No se observo uso de Apple Pay

11| Uso de PayPal X | No se observo uso Paypal

12| Uso de Pagadito. X | No se observé uso de Pagadito




13

Uso de Wompi.

No se observo uso de Wompi

14

Uso de Hugo Pay.

No se observo uso de Hugo Pay

15| Uso de Teip. No se observo uso de Teip
16| Uso de Kash. No se observo uso de Kash
17| Uso de Tilo Pay. No se observo uso de Pay

18

Uso de N1co.

Si se observo uso de N1co

19

Uso de Codigo QR para transferencias
electronicas.

Se observé uso de codigo QR.

20

Uso de Smartwatch Pay

Si se observo uso de Smartwatch

21

Aceptacion de pago con Bitcoin.

No se observé uso de Bitcoin.

22

POS para tarjeta de crédito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de Crédito

23

POS para tarjeta de débito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de debito

24

Aceptacion de pagos mixtos o
combinados (parte en efectivo y parte
de forma digital).

Si aceptan pagos mixtos en el
restaurante.




Anexo 9.
Lista de cotejo 6 China Wock.

Nombre del Restaurante:

China Wok

Ubicacion: Plaza Venecia

Fecha: 27/10/26 Hora: 14:02

N° | Criterios Si | No | Observaciones / comentario

1 Uso de tarjetas debito. Se observé uso de tarjetas de débito,

X siendo uno de los principales medios de

pago.

2 Uso de tarjetas crédito. X Se observd uso de tarjetas de crédito

3 Uso de tarjetas prepago. X | No se observé uso de tarjetas prepago

4 Uso de tarjetas virtuales. X Se observo uso de tarjetas virtuales

5 Uso de tarjetas de regalo. X | No se observo uso de tarjetas de regalo

6 Uso de transferencias 365. X | No se observo uso de transferencias
365

7 Uso de transferencias 365 movil. X | No se observoé uso de transferencias
365 movil

8 Uso de UNI X | No se observoé uso de transferencias
UNI

9 Uso de Google Pay Se observa uso de google Pay

X

10 | Uso de Apple Pay X Se observé uso de Apple Pay

11 | Uso de PayPal X Se observé uso Paypal

12 | Uso de Pagadito. X | No se observo uso de Pagadito




13

Uso de Wompi.

No se observo uso de Wompi

14

Uso de Hugo Pay.

No se observo uso de Hugo Pay

15 | Uso de Teip. No se observo uso de Teip
16 | Uso de Kash. No se observo uso de Kash
17 | Uso de Tilo Pay. No se observo uso de Pay

18

Uso de N1co.

Si se observo uso de N1co

19

Uso de Codigo QR para transferencias
electronicas.

No se observo uso de codigo QR.

20

Uso de Smartwatch Pay

No se observo uso de Smartwatch

21

Aceptacion de pago con Bitcoin.

Si se observo uso de Bitcoin.

22

POS para tarjeta de crédito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de Crédito

23

POS para tarjeta de débito

Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de débito

24

Aceptacion de pagos mixtos o
combinados (parte en efectivo y parte
de forma digital).

Si aceptan pagos mixtos en el
restaurante.




Anexo 10.
Lista de cotejo 7 Wendy's.

Nombre del Restaurante: Wendy's
Ubicacién:

Fecha: 27/10/2024

Plaza Mundo Soyapango
Hora: 9:30am

N° | Criterios Si | No | Observaciones / comentario

1 | Uso de tarjetas débito. Se observé uso de tarjetas de débito ya
que es uno de los més utilizados por

X los clientes.

3 | Uso de tarjetas crédito. X Se observé uso de tarjetas de crédito

3 | Uso de tarjetas prepago. X | No se observé uso de tarjetas prepago

4 | Uso de tarjetas virtuales. No se observo uso de tarjetas virtuales
sin embargo si aceptan pagos con este

X | tipo de tarjetas.

5 | Uso de tarjetas de regalo. Se observé que aceptan certificados de
regalo, estos no son plastificados, pero

X | son aceptados como medio de pago.

6 Uso de transferencias 365. X | No se observo uso transferencias 365
7 Uso de transferencias 365 movil. No se observo uso transferencias 365
X | movil
8 | Uso de UNI X | No se observo uso transferencias UNI
9 | Uso de Google Pay No se observo uso de google Pay
X
10 | Uso de Apple Pay No se observo uso Apple Pay
X
11 | Uso de PayPal No se observo uso Paypal
X
12 | Uso de Pagadito. No se observo uso de Pagadito
X
13 | Uso de Wompi. No se observo uso de Wompi
X
14 | Uso de Hugo Pay. No se observo uso de Hugo Pay




15 | Uso de Teip. No se observod uso de Teip

16 | Uso de Kash. No se observo uso de Kash

17 | Uso de TiloPay. No se observo uso de Pay

18 | Uso de N1co. No se observo uso de N1co

19 | Uso de Codigo QR para transferencias No se observo uso de codigo QR

electronicas.

20

Uso de Smartwatch Pay

No se observd uso de Smartwatch

21

Aceptacion de pago con Bitcoin.

Si se observé uso de Bitcoin

22 | POS para tarjeta de crédito Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de Crédito

23 | POS para tarjeta de débito Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de debito

24 | Aceptacion de pagos mixtos. Si aceptan pagos mixtos en el

restaurante.




Anexo 11.
Lista de cotejo 8 Pollo Campestre.

Nombre del Restaurante:
Ubicacién:

Fecha: 27/10/2024

Pollo Campestre

Plaza Mundo Soyapango

Hora: 10:45am

N° | Criterios Si | No | Observaciones / comentario
1 | Uso de tarjetas débito. X Se observé uso de tarjetas de débito ya
que es uno de los més utilizados por los
clientes.
3 | Uso de tarjetas crédito. X Se observa uso de tarjetas de crédito
3 | Uso de tarjetas prepago. X | No se observé uso de tarjetas prepago
4 | Uso de tarjetas virtuales. No se observo uso de tarjetas virtuales
5 | Uso de tarjetas de regalo. Se observé que aceptan certificados de
regalo, estos no son plastificados, pero
X son aceptados como medio de pago.
6 Uso de transferencias 365. X | No se observo uso transferencias 365
7 Uso de transferencias 365 movil. No se observo uso transferencias 365
X | movil
8 | Uso de UNI No se observo uso transferencias UNI
9 | Uso de Google Pay No se observo uso de google Pay
X
10 | Uso de Apple Pay No se observo uso Apple Pay
X
11 | Uso de PayPal No se observo uso Paypal
X
12 | Uso de Pagadito. No se observo uso de Pagadito
X
13 | Uso de Wompi. No se observo uso de Wompi
X

14 | Uso de Hugo Pay.

No se observo uso de Hugo Pay




15 | Uso de Teip. No se observo uso de Teip

16 | Uso de Kash. No se observo uso de Kash

17 | Uso de TiloPay. No se observo uso de Pay

18 | Uso de N1co. No se observo uso de N1co

19 | Uso de Codigo QR para transferencias No se observo uso de codigo QR
electronicas.

20 | Uso de Smartwatch Pay No se observo uso de Smartwatch

21 | Aceptacion de pago con Bitcoin. Si se observé uso de Bitcoin

22 | POS para tarjeta de crédito Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de Crédito

23 | POS para tarjeta de débito Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de debito

24 | Aceptacion de pagos mixtos. Si aceptan pagos mixtos en el

restaurante.




Anexo 12.
Lista de cotejo 9 Papa John's.

Nombre del Restaurante:
Ubicacién:

Fecha: 27/10/2024

Papa John’s

Plaza Mundo Soyapango

Hora: 11:15am

N° | Criterios Si | No | Observaciones / comentario
1 Uso de tarjetas débito. X Se observé uso de tarjetas de débito
3 Uso de tarjetas crédito. X Se observé uso de tarjetas de crédito
3 Uso de tarjetas prepago. X | No se observé uso de tarjetas prepago
4 | Uso de tarjetas virtuales. X | No se observo uso de tarjetas virtuales
5 Uso de tarjetas de regalo. No se observo que aceptan certificados
X | de regalo.
6 Uso de transferencias 365. X | No se observo uso transferencias 365
7 Uso de transferencias 365 movil. No se observo uso transferencias 365
X | movil
8 Uso de UNI X | No se observo uso transferencias UNI
9 Uso de Google Pay No se observo uso de google Pay
X
10 | Uso de Apple Pay X | No se observo uso Apple Pay
X
11 | Uso de PayPal No se observo uso Paypal
X
12 | Uso de Pagadito. No se observo uso de Pagadito
X
13 | Uso de Wompi. No se observo uso de Wompi
X
14 | Uso de Hugo Pay. No se observo uso de Hugo Pay
X
15 | Uso de Teip. No se observd uso de Teip
X

16 | Uso de Kash.

No se observo uso de Kash




17 | Uso de TiloPay. No se observo uso de Pay

18 | Uso de N1co. No se observo uso de N1co

19 | Uso de Codigo QR para transferencias No se observo uso de codigo QR

electronicas.

20 | Uso de Smartwatch Pay No se observo uso de Smartwatch

21 | Aceptacion de pago con Bitcoin. Si se observé uso de Bitcoin

22 | POS para tarjeta de crédito Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de Crédito

23 | POS para tarjeta de débito Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de debito

24 | Aceptacion de pagos mixtos. Si aceptan pagos mixtos en el

restaurante.




Anexo 13.
Lista de cotejo 10 KFC.

Nombre del Restaurante:
Ubicacién:

Fecha: 27/10/2024

KFC

Plaza Mundo Soyapango

Hora: 1:32pm

N° | Criterios Si | No | Observaciones / comentario
1 Uso de tarjetas débito. X Se observé uso de tarjetas de débito ya
que es uno de los més utilizados por
los clientes.
3 Uso de tarjetas crédito. X Se observé uso de tarjetas de crédito
3 Uso de tarjetas prepago. X | No se observé uso de tarjetas prepago
4 Uso de tarjetas virtuales. No se observo uso de tarjetas virtuales
sin embargo si aceptan pagos con este
X | tipo de tarjetas.
5 Uso de tarjetas de regalo. No se observo uso de tarjetas de
X | regalo.
6 Uso de transferencias 365. X | No se observo uso transferencias 365
7 Uso de transferencias 365 movil. No se observo uso transferencias 365
X | movil
8 Uso de UNI X | No se observo uso transferencias UNI
9 Uso de Google Pay No se observo uso de google Pay
X
10 | Uso de Apple Pay No se observo uso Apple Pay
X
11 | Uso de PayPal No se observo uso Paypal
X
12 | Uso de Pagadito. No se observo uso de Pagadito
X
13 | Uso de Wompi. No se observo uso de Wompi
X
14 | Uso de Hugo Pay. No se observo uso de Hugo Pay
X




15 | Uso de Teip. No se observod uso de Teip

16 | Uso de Kash. No se observo uso de Kash

17 | Uso de TiloPay. No se observo uso de Pay

18 | Uso de N1co. No se observo uso de N1co

19 | Uso de Cadigo QR para transferencias No se observo uso de codigo QR

electronicas.

20 | Uso de Smartwatch Pay No se observo uso de Smartwatch

21 | Aceptacion de pago con Bitcoin. Si se observé uso de Bitcoin

22 | POS para tarjeta de crédito Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de Crédito

23 | POS para tarjeta de débito Si se observé que poseen POS para las
tarjetas de debito

24 | Aceptacidn de pagos mixtos. Si aceptan pagos mixtos en el

restaurante.




Anexo 14,
Entrevista 1 Pizza Hut.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencion de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante: Pizza Hut

Ubicacién: Plaza mundo Soyapango

Cargo del entrevistado: Supervisor

Realizado por: Elba Isabel Espinoza Chavez Fecha: 26/10/24

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
Chivo wallet, Pos credomatic, cheques, certificados de regalo, efectivo

2. ¢ Cual es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan?
POS, Efectivo,

3. ¢ Cudles son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales? Rapidez en los pagos, Fallos en los sistemas de los bancos

4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos?
No, ya que contamos descuentos fijos.

5. Desde su experiencia ¢ Cudl considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital? La mejor opcion es el POS

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los sistemas utilizados por
los medios digitales? Si, Capacitamos al personal ante fallos en los sistemas, aunque es raro que
esto pase.

7. ¢ Recomienda la utilizacion de los medios de pago digitales?
Si, ya que estd mas actualizado ya que los clientes poseen sus tarjetas en sus teléfonos

8. ¢ Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que
utilizan medios de pago digitales? No poseen un proceso ya que el POS es el medio méas seguro
de pago.



Anexo 15.
Entrevista 2 Pollo Campero.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencion de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante: Pollo Campero

Ubicacién: Plaza mundo Soyapango

Cargo del entrevistado: Cajero

Realizado por: Elba Isabel Espinoza Chavez Fecha: 26/10/24

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
Pagos en efectivo y POS

2. ¢ Cual es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan?
Efectivo

3. ¢ Cudles son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales? La ventaja como consumidor es que no llevo efectivo en mi cartera y ante robos solo
Ilamo al banco para que blogueen las tarjetas y desventaja problemas con los bancos, fallos de
conexion

4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos? NO.

5. Desde su experiencia ¢ Cual considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital? Efectivo por el mismo motivo del problema con los bancos

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los sistemas utilizados por
los medios digitales? Si

7. ¢ Recomienda la utilizacion de los medios de pago digitales? Si.

8. ¢ Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que
utilizan medios de pago digitales? No, ya que desde la pandemia se trabaja con pagos sin
contacto.



Anexo 16.
Entrevista 3 Bufalo Wings.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencion de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante: Bufalo Wings

Ubicacién: Plaza mundo Soyapango

Cargo del entrevistado: Mesero

Realizado por: Elba Isabel Espinoza Chavez Fecha: 26/10/24

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
Efectivo, POS
2. ¢ Cual es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan? POS

3. ¢ Cuales son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales? La ventaja es en la facilidad de pagos y la desventaja fallos en los sistemas.

4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos? No,

5. Desde su experiencia ¢ Cual considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital? POS ya que el pago es exacto.

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los sistemas utilizados por
los medios digitales? Si.

7. ¢ Recomienda la utilizacion de los medios de pago digitales? Si

8. ¢ Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que
utilizan medios de pago digitales? Si.



Anexo 17.
Entrevista 4 McDonald's.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencion de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante: McDonald's

Ubicacion: Plaza Mundo, Soyapango

Cargo del entrevistado: Cajera

Realizado por: Glenda Ivette Marroquin Sandoval Fecha: 26/10/2024

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
Efectivo, POS

2. ¢Cual es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan? Tarjeta de
crédito y debito.

3. ¢ Cuales son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales? La ventaja es la efectividad al realizar el cobro y la desventaja cuando hay fallos en el
sistema.

4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos? si

5. Desde su experiencia ¢ Cual considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital? POS

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los medios digitales? No
7. ¢ Recomienda la utilizacién de los medios de pago digitales? Si

8. ¢ Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que
utilizan medios de pago digitales? No



Anexo 18.
Entrevista 5 Quiznos.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencién de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante: Quiznos

Ubicacion: Plaza Mundo, Soyapango

Cargo del entrevistado: Cajero

Realizado por: Glenda Ivette Marroquin Sandoval Fecha: 26/10/2024

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
Efectivo, POS, QR

2. ¢ Cudl es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan? Efectivo
3. ¢ Cudles son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales? La ventaja es la rapidez y la desventaja son los fallos en los sistemas.

4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos? Si

5. Desde su experiencia ¢ Cudl considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital? POS

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los medios digitales? Si
7. ¢ Recomienda la utilizacion de los medios de pago digitales? Si

8. ¢ Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que

utilizan medios de pago digitales? Si



Anexo 19,
Entrevista 6 China Wock.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencion de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante: China Wock

Ubicacion: Plaza Venecia

Cargo del entrevistado: Supervisor

Realizado por: Glenda Ivette Marroquin Sandoval Fecha: 27/10/2024

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
Efectivo, POS, Tarjetas Virtuales

2. ¢ Cudl es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan? POS

3. ¢ Cudles son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales? La ventaja es que cuando no se carga efectivo las tarjetas pueden cubrir el costo, la
desventaja cuando hay fallos en el sistema.

4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos? No

5. Desde su experiencia ¢ Cual considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital? POS

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los medios digitales? Si
7. ¢ Recomienda la utilizacion de los medios de pago digitales? Si

8. ¢ Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que

utilizan medios de pago digitales? Si



Anexo 20.
Entrevista 7 Wendy's.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencion de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante: Wendy’s

Ubicacién: Plaza Mundo Soyapango

Cargo del entrevistado: Cajero

Realizado por: Sara Isabel Flamenco Méarquez Fecha: 27/10/24

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
POS Cuscatlan y efectivo.

2. ¢Cual es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan?
Tarjetas de débito y crédito y el efectivo.

3. ¢ Cudles son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales?

Ventaja: La rapidez del cobro Desventaja: Fallo en el sistema POS
4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos? Si

5. Desde su experiencia ¢ Cual considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital? Por medio de tarjeta (POS)

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los sistemas utilizados por
los medios digitales? Si

7. ¢ Recomienda la utilizacion de los medios de pago digitales? Si

8. ¢Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que
utilizan medios de pago digitales? No, no hay contacto directo.



Anexo 21.
Entrevista 8 Pollo Campestre.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencion de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante: Pollo Campestre

Ubicacién: Plaza Mundo Soyapango

Cargo del entrevistado: Cajero

Realizado por: Sara Isabel Flamenco Méarquez Fecha: 27/10/24

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
Chivo Wallet, Tarjetas de Regalo, POS electronico y efectivo.

2. ¢ Cual es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan?
Efectivo y Tarjetas de Débito y crédito.

3. ¢ Cudles son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales? Pagos mas rapidos.

4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos?
Si, los bancos brindan esos descuentos.

5. Desde su experiencia ¢ Cual considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital? EI POS

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los sistemas utilizados por
los medios digitales? Si

7. ¢ Recomienda la utilizacion de los medios de pago digitales? Si

8. ¢Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que
utilizan medios de pago digitales? Si



Anexo 22.
Entrevista 9 Papa John's.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencion de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante: Papa John’s

Ubicacién: Plaza Mundo Soyapango

Cargo del entrevistado: Cajera

Realizado por: Sara Isabel Flamenco Méarquez Fecha: 27/10/24

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
Chivo Wallet, Bitcoin, POS vy efectivo.

2. ¢ Cual es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan?
POS electrénico y efectivo.

3. ¢ Cudles son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales? Pagos mas facil y rapido.

4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos?
No, solo a precio regular a excepcion de promociones del dia que aplica cualquier forma de pago

5. Desde su experiencia ¢ Cual considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital? POS

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los sistemas utilizados por
los medios digitales? Si

7. ¢ Recomienda la utilizacion de los medios de pago digitales? Si

8. ¢Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que
utilizan medios de pago digitales? No, todo es cero contactos.



Anexo 23.
Entrevista 10 KFC.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Guia de entrevista estructurada dirigida a los empleados de los restaurantes de comida
rapida que trabajan directamente en la atencién de los consumidores al momento de
utilizar los medios de pagos digitales

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de
pago digitales en los restaurantes de comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su
perspectiva las preferencias de los consumidores.

Nombre del Restaurante: KFC
Ubicacién: Plaza Mundo Soyapango
Cargo del entrevistado: Cajero

Realizado por: Sara Isabel Flamenco Méarquez Fecha: 27/10/24

1. ¢Cuales son los tipos de medios de pago digitales que se aceptan en esta sucursal?
Cadigo QR, POS y Efectivo.

2. ¢ Cual es el medio de pago digital mas utilizado por los clientes que los visitan?
Tarjetas de débito y crédito.

3. ¢ Cudles son las ventajas y desventajas que observa al utilizar los medios de pago
digitales? Pagos rapidos y seguros

4. Al utilizar los medios de pago digitales ¢ Ofrecen promociones o descuentos? No

5. Desde su experiencia ¢ Cual considera que es la mejor opcion para realizar los pagos de
forma digital? POS electronico.

6. ¢ Reciben capacitacion para ayudar a los clientes ante fallos de los sistemas utilizados por
los medios digitales? Si

7. ¢ Recomienda la utilizacion de los medios de pago digitales? Si

8. ¢ Poseen algun procedimiento de seguridad para proteger los datos de los clientes que

utilizan medios de pago digitales? No



Anexo 24.

Entrevista sobre los medios de pago digitales utilizados en los restaurantes de comida réapida.

Soyapango

Tema de investigacion: Principales medios de pago digitales utilizados por los restaurantes de comida rapida del distrito de

Objetivo: Conocer las opiniones y experiencias de los empleados sobre el uso de los medios de pago digitales en los restaurantes de
comida rapida donde laboran, para asi comprender desde su perspectiva las preferencias de los consumidores.

utilizado por los
clientes que los

Respuestas
Preguntas
Pollo Campero McDonald’s China Wok Papa John’s Wendy’s
Cajero Cajera Supervisor Cajero Cajera
1. ;Cuales son los | Pagos en efectivoy | Efectivo, POS Efectivo, POS, Chivo Wallet, POS Cuscatlan y
tipos de medios de | POS Bitcoin, POS y efectivo.
pago digitales que Tarjetas Virtuales. | efectivo.
se aceptan en esta
sucursal?
2. ¢Cual es el Efectivo Tarjeta de créditoy | POS. POS electronicoy | Tarjetas de débito y
medio de pago débito. efectivo. crédito y el
digital mas efectivo.

desventajas que
observa al utilizar
los medios de pago
digitales?

no llevo efectivo en
mi cartera y ante
robos solo llamo al
banco para que
bloqueen las
tarjetas y
desventaja
problemas con los

realizar el cobro y
la desventaja
cuando hay fallos
en el sistema.

efectivo las tarjetas
pueden cubrir el
costo, la desventaja
cuando hay fallos
en el sistema.

visitan?
3. ¢(Cudles son las | Laventaja como La ventaja es la La ventaja es que Pagos mas facil y Ventaja: La rapidez
ventajas y consumidor es que | efectividad al cuando no se carga | rapido. del cobro

Desventaja: Fallo
en el sistema POS
desventaja fallos en
los sistemas.




bancos, fallos de

conexion
4. Al utilizar los NO. Si. No. No, solo a precio Si.
medios de pago regular a excepcion
digitales ¢ Ofrecen de promociones del
promociones o dia que aplica
descuentos? cualquier forma de

pago

5. Desde su Efectivo por el POS. POS POS. Por medio de tarjeta
experiencia ¢ Cual | mismo motivo del
considera que es la | problema con los (POS)
mejor opcién para | bancos.
realizar los pagos
de forma digital?
6. ¢Reciben Si, Capacitamos al | No. Si. Si. Si.
capacitacién para | personal ante fallos
ayudar a los en los sistemas,
clientes ante fallos | aunque es raro que
de los sistemas esto pase.
utilizados por los
medios digitales?
7. ¢Recomiendala | Si. Si. Si Si. Si.
utilizacion de los
medios de pago
digitales?
8. ¢Poseen algun No, ya que desde la | No. Si. No, todo es cero No, no hay contacto

procedimiento de
seguridad para
proteger los datos
de los clientes que
utilizan medios de
pago digitales?

pandemia se trabaja
con pagos sin
contacto.

contactos.

directo.




