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Resumen

El actual mundo competitivo exige cambios drasticos en los procesos
administrativos de las empresas grandes y pequefias. Para las pequefas y
medianas empresas el reto es aun mayor. Para seguir en el mercado necesitan,
con urgencia, incorporar las nuevas tecnologias de la informacion vy
comunicacion para mejorar su competitividad y productividad.

Esta investigacion realiz6 un diagnéstico de las aplicaciones actuales de TIC en
las micro y pequefias empresas de la zona urbana de la Provincia de Chiriqui.
En sintesis, la investigacion consta de dos etapas: diagndstico del uso actual y
potencial de las TIC en las micro y pequefias empresas de la zona urbana de la
provincia de Chiriqui y evaluacion de la percepcién del micro y pequefio
empresario sobre la utilidad de las TIC en su propio negocio y en la economia
local.

La metodologia consistio en la elaboracion del marco y el disefio muestral, la
construccion, validacion y aplicacién del cuestionario, presentacién y andlisis de
resultados, asi como las conclusiones y recomendaciones.

El diagnéstico demostré que entre las principales aplicaciones de las TIC en
estas empresas estan: enviar y recibir catalogos y cotizaciones de productos o
servicios, asi como la compra de productos o servicios, en un nivel medio y en un
grado mas bajo, estados de cuentas, venta de productos o servicios y compartir
otro tipo de informacion con clientes o proveedores.

Entre las principales limitaciones para el uso de las TIC estan: escasa formacion
en tecnologias para negocios, subutilizacion de celulares, computadoras e
internet, poca creatividad e innovacion.

Palabras claves: creatividad, innovacion, productividad, eficiencia, eficacia,
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

Abstract
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Today's competitive world demands drastic changes in the administrative
processes of large and small-sized enterprises. For small and medium-sized
enterprises, the challenge is even greater. In order to stay in the market, they
need to incorporate with urgency new technologies of information and
communication to improve their competitiveness and productivity.

This research made a diagnosis of the current applications of ICT in micro and
small-sized enterprises in the urban area of the province of Chiriqui. In short, the
research consists of two stages: assessment of the current and potential use of
ICT in micro and small-sized enterprises in the urban area of the province of
Chiriqui and evaluation of the perception of micro and small entrepreneurs on the
usefulness of ICT in their own companies and in the local economy.

The methodology consisted in developing the framework and sample design,
construction, validation and application of the questionnaire, presentation and
analysis of results, as well as the conclusions and recommendations.

The diagnosis showed that among the main applications of ICT in these
companies are: sending and receiving catalogs and prices of products or
services, purchasing of products or services. And, at an average level and a
lower level, selling products or services and sharing other information with
customers or suppliers.

Among the major constraints to the use of ICT are: the lack of training in
technologies for business, underutilization of cell phones, computers and internet,
little creativity and innovation.

Key words: Creativity, innovation, productivity, efficiency, efficacy, Information
and Communication Technologies.

la produccién, por encima de los

Introduccién !
factores tradicionales en el mercado

En la década del 90 se produjo, a moderno. Esta realidad presiona a
nivel mundial, una importante las micro, pequefias y medianas
revolucion econémica, pI‘OdUCtO de la empresas a ser mas competitivas, y
caida de las barreras al comercio y ponen a prueba su creatividad e
la reduccién significativa en los innovacion.

costos de transporte. Este

Considerando el hecho que estas
empresas constituyen una fuente
importante de empleo y mejores
oportunidades para una mejor
distribucion de la riqueza, algunos

acontecimiento genera, a Su vez,
cambios  significativos en los
sistemas de informacion y
comunicacion.

En ese escenario, la adopcion de paises  centroamericanos  como:
aplicaciones de computo para la Costa Rica, El Salvador, Guatemala,
automatizacion de los procesos Honduras y Nicaragua realizaron, en
productivos, asi ~ como las el 2005, un estudio, denominado
aplicaciones basadas en internet por “TIC en la pymes de
parte de las empresas, convierten el Centroamérica”, en el cual se
conocimiento en el principal factor de describe el grado de adopcién de las
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TIC en la PYMES, el impacto de
dichas tecnologias en la
productividad de las PYMES, asi
como los factores internos y externos
qgue determinan el grado de adopcion
de las TIC.

En Panama no se ha desarrollado un
diagnostico para detectar las
necesidades de capacitacion en TIC
en las PYMES, por lo que se
considera oportuno presentar esta
propuesta denominada: Aplicacion
de las TIC para la mejora continua
en la gestion de las micro y
pequefias empresas de la zona
urbana de la Provincia de Chiriqui.

La Autoridad de la Micro, Pequefa y
Mediana Empresa (AMPYME) de
Panamé establece la clasificacion de
estas empresas, de la siguiente
manera:

e Microempresas: Aquella unidad
econdmica, formal o informal, que
genere ingresos brutos o
facturacion anuales hasta la
suma de B/. 150,000.00.

e Pequeifia empresa: Aquella
unidad econdmica que genere
ingresos brutos o anuales desde
B/. 150,000.01 hasta un millén de
balboas.

Esta informacion constituye un
insumo valioso para el disefio
muestral de la investigacion.

Planteamiento del problema

El gran avance de las tecnologias de
la informacién y la comunicacion
(TICs) ha promovido tal revolucion
en el desarrollo de nuevos negocios
en el mundo entero, que aquellas
empresas que no las integren en sus
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procesos administrativos
rapidamente desplazadas.

guedan

Al respecto, Monge y otros (2005)
sostienen que “la revolucion digital,
las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) y la globalizacion
imponen nuevos retos al desempeio
de las micros, pequefias y medianas
empresas (PYMES), principalmente
en los paises en vias de desarrollo”.

Sin embargo, es precisamente en
estos paises, donde los negocios
pequefios aun no entienden lo
importante que es el uso de las
tecnologias, lo que no les permite
crecer como empresa Yy poder
desarrollarse de una manera mas
eficiente en el mercado; por lo que
pierden la oportunidad de obtener
mayores ganancias y captar mas
clientes.

Obviamente, tampoco se trata de
aplicar tecnologias de la informacion
y la comunicacién a la ligera, o solo
para estar “en la moda”, se requiere
identificar las necesidades de la
empresa, seleccionar el recurso
tecnolégico y las aplicaciones que
mejor satisfagan dichas
necesidades. Para ello, es
indispensable un diagnéstico que
permita detectar ¢Cual es el acceso
real que tienen las PYMES a las
computadoras y a Internet? ¢Qué
usos le dan a estas tecnologias?

Las respuestas a estas interrogantes
brindaran las bases necesarias para
plantear una nueva propuesta de
investigacion que permita disefiar un
plan de capacitacion para promover
el uso eficiente y efectivo de las TIC
en las micro y pequefias empresas
de la region urbana de la provincia
de Chiriqui e implementar un sistema
de monitoreo y seguimiento para
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evaluar el impacto de la aplicacion
de las TIC en la productividad de las
empresas intervenidas.

Justificacion

Toda empresa puede innovar, en
mayor o menor medida, la clave esta
en determinar el tipo de aplicacion
tecnologica adecuada para cada
proceso. Las TIC constituyen una
oportunidad que las micro vy
pequefias empresas no deben dejar
pasar, pero la incorporacion de las
TIC debe realizarse en forma
progresiva y ordenada, segun las
necesidades y caracteristicas de
cada empresa.

Este proyecto es relevante para la
Universidad Autonoma de Chiriqui
porque constituye una oportunidad
valiosa para fortalecer el vinculo
universidad-empresa. Para la
Facultad de Economia y el Centro de
Investigacion en Ciencias
Econb6micas, Estadisticas y de
Tecnologia de la Informacién y la
Comunicacion (CICEETIC) porque
permite cumplir con las funciones
bésicas de la Educacion Superior:
Docencia, Investigacion y Extension.

Para los micro y pequefios
empresarios, constituye los primeros
pasos hacia una oportunidad valiosa
para mejorar la gestiéon, la eficacia,
ahorro en tiempos y costos;
informacion  siempre  disponible,
mejora de las comunicaciones con la
clientela, pequefias innovaciones
permiten mantenerse en el mercado
y ser mas competitivos.
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Objetivo General

Evaluar el uso actual y potencial de
las TIC en las micro y pequefas
empresas de la zona urbana de la
provincia de Chiriqui, para mejorar
Su gestion empresarial.

Objetivos Especificos

a) Diagnosticar el uso actual vy
potencial de las TIC en las micro
y pequeias empresas de la zona
urbana de la provincia de
Chiriqui.

b) Evaluar la percepcion del micro y
pequefio empresario sobre la
utilidad de las TIC en su propio
negocio y en la economia local.

Metodologia

Supuesto General: La percepcion
del micro y pequefio empresario
sobre la utilidad de las TIC en su
propio negocio y en la economia
local permitird reconocer las barreras
gue atentan contra su competitividad
y productividad.

Procedimiento

Para el desarrollo de esta
investigacién se propone el siguiente
procedimiento:

e Paso 1: Establecer el marco
muestral de las micro y pequefias

empresas, debidamente
registradas en el Directorio
Empresarial de AMPYME.
Oficialmente, hasta agosto de
2014, este directorio tenia

registradas 218 micro empresas,
clasificadas asi: 22 del sector
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agropecuario, 3 de comercio, 12
industrias y 181 de servicios.

e Paso 2: Elegir el tipo de muestreo
apropiado para el estudio vy
calcular el tamafio de muestra.
Por considerar que las empresas
estdn debidamente clasificadas,
segun la actividad econémica y el
sector al que pertenecen, se
decidi6  utilizar el muestreo
estratificado proporcional. A
continuacion se presenta el
cuadro del disefio muestral y el
calculo de la muestra por estrato.

Cuadro 1: Calculo del tamafio de muestra,
segun estrato. Micro y pequefias empresas
registradas en la Provincia de Chiriqui.
Agosto, 2014.

Estratos |Ni |p |q w (N°pa)/w [Npg [n
Agro 22 1|0.5] 05| 0.10 1199 5.5 7
Comercio| 3 | 05| 0.5 0.01 163.5 075 | 1
Industrias | 12 | 0.5| 0.5 | 0.06 654 3 4
Servicios [181|0.5| 0.5 | 0.83 | 9864.5 |45.25|57
Total 2181 05| 0.5 | 1.00 11881 54.5 | 69
B =0.10D = 0.00025

N°D = 118.81 n= |68.55]|69

Fuente: Calculos realizados con base en
informacion obtenida del Directorio
Empresarial de Ampyme.

e Paso 3: Construir un instrumento
de recoleccion de datos para
elaborar el diagnéstico sobre el
uso actual y potencial de las TIC
en estas empresas. En esta etapa
de la investigacion se incluy6 la
participacion de estudiantes de la
Facultad de Economia, mediante
talleres de  metodologia vy
estadistica, se construy0 y depurd
el cuestionario que finalmente

quedé  constituido por 36
preguntas repartidas en cuatro
secciones, a saber:

Caracterizacion del duefio de la
empresa, caracterizacion de la
microempresa, infraestructura y
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acceso a tecnologias y uso de las
tecnologias de informacion vy
comunicacion en la empresa

e Paso 4: Validar el instrumento,
mediante una prueba piloto y a
travées del juicio de expertos
(especialistas en metodologia de
la investigacion, estadistica y
TIC).

El instrumento se validé con una
prueba piloto aplicada a 10
microempresarios, con la finalidad
de detectar si habia algun grado
de dificultad para completarlo, si la
redaccion era clara y para
descartar ambigledades. Luego
de dicha revision, se realizaron las
correspondientes correcciones 'y
se sometid a juicio de expertos en
metodologia de la investigacion y
estadistica  aplicada, quienes
también hicieron sugerencias para
mejorar el instrumento.

Paso 5: Aplicacion del
instrumento, tabulacion y analisis
de resultados, generacion de
conclusiones y recomendaciones
como bases para una nueva
propuesta de investigacion dirigida
hacia la elaboracion del plan de
capacitacion.

Resultados

Caracterizacién del
microempresario

El 51% de los duefios de empresas
encuestados son del sexo femenino
y el 49%, del sexo masculino. La

mayoria de los  empresarios
encuestados  son relativamente
jovenes (41 afios o0 menos).
También cabe resaltar que una

importante cantidad de jovenes de
18 a 33 afos (32%) ya tienen su
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negocio propio. Ello significa que se
ha ido despertando el interés por el
emprendedurismo desde temprana
edad.

El 32% de los encuestados tiene
grado mas alto alcanzado de
bachiller; el 37%, grado de técnico;
s6lo 11% tiene el grado de
licenciatura; 6% tiene posgrado y 4%
tiene maestria. Significa que una
capacitacion en el area de
administracion de la tecnologia
podria contribuir en gran manera a
hacer los negocios mas eficientes.

El 53% de los empresarios ha
recibido cursos de capacitacion en el

area de informatica, donde Ila
computadora se utiliz6 como
principal  herramienta. Lo que

demuestra que hay un mercado
meta para ofrecer cursos de
informatica de manera que se le
pueda sacar mayor provecho a la
tecnologia para hacer los negocios
mas eficientes.

El 37% de los empresarios evaluo su
capacidad para usar el celular como
excelente; 40% considera que su
habilidad es buena; el 18%
considera que es regular; el 1%, nula
y el 4% no respondio.

El 27% de los empresarios evaluo su
capacidad para usar el computador
como excelente; el 32% considera
gue es buena; el 25% como regular;
el 9%, nula y el 7% no respondid.
Notese que, en términos generales,
los empresarios consideran que
utilizan mejor el celular que el
computador.

El 27% de los empresarios considera
gue su habilidad para usar internet
es excelente; el 38% la evalia como
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buena; 24%, regular; 10% nula y el
1% no respondio.

El 9% de los empresarios reportd
gue ha recibido algun tipo de apoyo
de Ampyme; 10% de Inadeh; 8% de

alguna universidad; 1% de Ila
Gobernacién; 14% de  otras
instituciones y el 58% no respondio.
El 89% de los empresarios

encuestados tiene un local u oficina
donde desarrolla las actividades de
la empresa; el 7% no tiene local u
oficina y el 4% no respondio.

Caracterizacion de la
microempresa
El 66% de los empresarios

desarrollan sus actividades en un
local alquilado; el 23% tienen local
propio y el 11% no respondio.

El 66% de los empresarios considera
gue la principal proyeccion del
negocio para el 2015 es aumentar
las ventas; el 24% invertird para
ampliar el negocio; el 6% contratara
mas personal; sélo el 1% invertira en
TIC y el 3% no respondid.

Infraestructura vy
tecnologias

acceso a

El 58% de las empresas tienen
celulares al servicio del negocio; el
38% no y el 4% no respondi6. El
69% de las empresas tienen
computadora para el uso del
negocio; el 30% no tienen y el 1% no
respondio.

El 54% de las empresas tienen
computadora de escritorio; el 1%
tiene notebook; el 14% laptop y el
31% ninguna de las anteriores.
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Sélo 26 empresarios dijeron que las
computadoras de la empresa estan
conectadas a una red (LAN); 14
indicaron que estan conectadas a
red inaldmbrica; seis dijeron que no,
pero piensan hacerlo pronto (dentro
de un afo); seis dijeron que no y no
piensan hacerlo aun y 19 eligieron la
opcion ninguna de las anteriores.

El 49% de los empresarios accede a
internet fuera de la empresa para
realizar actividades del negocio; el
40% dijo que no y el 11% no
respondio. Ademas, 41 de los
empresarios encuestados utiliza
internet todos los dias; nueve lo
utilizan al menos una vez a la
semana,; cuatro, al menos una vez al
mes; cinco dijeron que nuncay 12 no
respondieron. De estas empresas,
sb6lo 34 tienen correo electrénico;
s6lo una tiene sitio web y 24 no
respondieron.

El 42% de las empresas utiliza el
celular para realizar y recibir
llamadas de clientes; el 18% envia y
recibe mensajes de textos; el 5%,
para bajar ringstons, musica, mp3 o
juegos; el 14% para navegar por
internet; otro 14% lo utiliza para
enviar y recibir mensajes de correo
electronico y el 7% lo usa como
agenda.

En 22 de las empresas encuestadas
se utiliza la hoja de calculo Excel
para elaborar planillas de calculos;
tres empresas utilizan programas de
bases de datos (Acces, SQL,
Oracle); ocho empresas utilizan
programas de presentaciones (Scrip,
Power Point, Prezi); nueve empresas
utilizan la computadora para el
manejo de agendas; 26 empresas
utilizan el correo electrénico; 22
empresas utilizan el navegador de
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internet; 11 utilizan programas de
seguridad (antivirus, firewall) y 16

empresas utilizan  aplicaciones
(programas de contabilidad,
inventarios, ventas, etc.).

El 32% de los empresarios

encuestados dijo que la principal
fuente de informacion en internet
para Su negocio son  Ssitios
especializados en el negocio; 18%
dijo que sitios de proveedores; 13%,
medios de comunicacion (diarios,
canales de Tv, otros); 2% contesto
gue otros y 35% no contesto.

Tramites: frecuencia por internet

El 20% de las empresas utiliza
internet para pagar impuestos; el
37% lo utliza para el pago de
servicios  publicos (agua, luz,
teléfono, otros); el 18% para otros
pagos y el 25% para otros tramites.

El 61% de los empresarios utiliza
internet porque ahorra tiempo; el 2%,
porque le brinda mayor confianza; el
14% por la facilidad de horario; el
21% por comodidad y el 2% por otra
razon.

Contacto con el banco

El 54% de los empresarios se
contacta con los clientes por internet.
Pero solo el 27% realiza ventas de
productos a través de internet.

De las empresas encuestadas, 12
utilizan internet para enviar estados
de cuenta; 19 para enviar
cotizaciones de  productos 0
servicios; 14 para mostrar catalogos
de productos o servicios y uno dijo
gue para enviar otra informacion.
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Actitud del empresario hacia el
uso de la tecnologia en su negocio

En promedio, la actitud de los
empresarios es favorable hacia el
uso de la tecnologias de la
comunicacion y la informacion en los
negocios, pero requieren mayor
capacitacion en areas especificas
como el disefio de paginas webs y
otras aplicaciones que les permita
ahorrar tiempo en el manejo y uso de
informacion, mejorar la comunicacion
con clientes 'y  proveedores,
promocionar productos y servicios de
la empresa y hacer mas eficientes
todos sus procesos.

De los empresarios encuestados,
21(29.6%) estan muy de acuerdo en
gue sin tecnologias de informacion
se (uedaran atrds y perderan
oportunidades en su negocio. 30
empresarios (52,1%) estan de
acuerdo con esta afirmacion.

Estos resultados también
demuestran una  actitud  muy
favorable hacia las TIC en las micro
y pequefias empresas (Grafica 1).
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25 empresarios (35.2%) estan muy
de acuerdo en que las tecnologias
de informacion y comunicacion son
claves para crecer; 39 empresarios
(54.9%) estan de acuerdo. Lo que
significa una actitud muy favorable
hacia las TIC (Gréfica 2).
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Grafica 2: LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION SON CLAVES PARA CRECER
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Con la finalidad de lograr una mayor
objetividad en las respuestas de los
micro y pequefios empresarios, se
presentd items con intencion
negativa, nétese que la mayoria
estdn en desacuerdo o0 muy en
desacuerdo (Graficas 3 a 5). Lo que
indica  que los  encuestados
analizaron cada item y expresaron
también una actitud favorable hacia
las TIC y consideran que éstas
tienen aplicacion en sus negocios.
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Graficad: NO VEO BEMEFICIOS EN LAS TECNOLOIAS DE
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La figura 1 sintetiza las principales
aplicaciones de las tecnologias de la
informacion y la comunicacién en las
micro y pequefias  empresas
encuestadas. El nivel de aplicacion
es bajo en la mayoria de los casos.
Lo que indica que un programa de
capacitacion en tecnologias
aplicadas al tipo de negocios que
desarrollan estas empresas seria de
gran beneficio para la mejora
continua de sus procesos, productos
y servicios.
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Fig. 1: Principales Aplicaciones de las Tics
en las Micro y Pequefias Empresas de la
Zona Urbana de Chiriqui.
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Figura 2: Principales limitaciones en el uso
de las Tics en las Micro y pequefias
empresas de la Zona Urbana de Chiriqui.

La figura 2 presenta las principales
limitaciones en el uso de las Tics.
Sobresalen la falta de actualizacion
en estas tecnologias, la
subutilizacion de computadoras,
celulares y las redes disponibles;
también impera la subjetividad en la
toma de decisiones, falta de
creatividad e innovacion, asi como la
falta de monitoreo y control de
procesos.
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Conclusiones

El uso actual de las TIC en las
micro y pequefias empresas de
la zona urbana de la provincia de

Chiriqui, es muy escaso Yy
limitado, dada la falta de
formacion en tecnologia que
tienen los micro y pequefios
empresarios.

Los micro y pequefios

empresarios estan conscientes
de que el uso adecuado de la
tecnologia les ayudara a
mantenerse competitivos en el
mercado; por lo tanto, estan
dispuesto a recibir capacitacion
para  dominar  aplicaciones
necesarias para gestionar
eficazmente sus negocios.

Recomendaciones

Las instituciones encargadas de
orientar y brindar ayuda a las
micro 'y pequefias empresas
deben darles seguimiento
efectivo, de manera que el
esfuerzo y tiempo dedicado al
inicio de operacibn no se
conviertan en una pérdida de
tiempo y dinero.

Los micro y pequefios
empresarios deben ser
perseverantes y luchar con

determinacién para mantenerse
competitivos en el mercado; de
esta manera podran mejorar su
calidad de vida, la de sus
familiares y colaboradores.
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