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Resumen

Panama cuenta con una escala de negocios gigante en el comercio electronico, donde la mayoria
son pequefias y medianas empresas (PYMES). Muchas de ellas todavia estan descubriendo el
potencial de sus productos y servicios. A pesar del gran beneficio comercial que genera el
comercio electrénico, varios son los aspectos por los que las PYMES no aprovechan las
bondades de los negocios en linea. Una de las principales causas trata sobre el costo de las
herramientas, alojamiento de sus portales en linea, sus campafias de marketing y contratacién del
personal capacitado. Para la Autoridad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa de Panama, se
registro en la Provincia de Panama Oeste un crecimiento en el sector de clinicas veterinarias
brindando sus servicios y productos integrado a plataformas tecnologicas. El proposito de la
investigacion es recomendar una alternativa al problema que enfrentan las PYMES en el manejo
de las TICs dentro del sector veterinario en la provincia de Panaméa Oeste. La investigacién es de
tipo descriptiva y se realizo en los distritos de la provincia de Panamé& Oeste a una poblacion total
de 27 las clinicas veterinarias del sector PYMES reconocida y registrada hasta el afio 2020 en la
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AMPYME. Se concluye que los procesos de pago de productos y servicios en las clinicas
veterinarias mediante la implementacion de plataformas de comercio electronico han mejorado
los servicios a sus clientes, automatizaron sus procesos desde ventas, facturacion y le ofrecen
alternativas de pagos a sus clientes aprovechando las integraciones de las TICs en las operaciones

financiera cotidianas.

Palabras clave: Comercio electrénico; gestion; plataforma tecnoldgica; método de pago.

Abstract

Panama has a giant business scale in electronic commerce, where the majority are small and
medium-sized enterprises (SMEs). Many of them are still discovering the potential of their
products and services. Despite the great commercial benefit generated by electronic commerce,
several aspects are limiting SMEs to benefit of online businesses. One of the main reasons deals
with the cost of the tools, hosting the online portals, marketing campaigns and hiring of trained
personnel. For the Panama’s Micro, Small and Medium Enterprise Authority (AMPYME), a
growth in the sector of veterinary clinics was registered in the Province of Panama Oeste,
providing services and products integrated into technological platforms. The purpose of the
research is to recommend an alternative to the problem faced by SMEs in the management of
ICTs within the veterinary sector in the province of Panama Oeste. The research is descriptive
and was carried out in all districts of the province of Panama Oeste to a total of 27 veterinary
clinics in the SME sector recognized and registered by AMPYME until 2020. It is concluded that
the payment processes for products and services in veterinary clinics through the implementation
of electronic commerce platforms have improved the services to their clients, automated their
processes from sales, billing and offer payment alternatives to their clients taking advantage of

the integrations. of ICTs in daily financial operations.

Keywords: E-commerce; management; technological platform; payment method.
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Introduccion

Panama cuenta con una escala de negocios gigante en el comercio electrénico, donde la
mayoria son pequefias y medianas empresas (PYMES) (Buendia, 2018). Muchas de ellas todavia
estan descubriendo el potencial de sus productos y servicios. A pesar del gran beneficio
comercial que genera el comercio electrdnico, varios son los aspectos por los que las PYMES no
aprovechan las bondades de los negocios en linea. Una de las principales causas trata sobre el
costo de las herramientas, alojamiento de los portales en linea, las campafias de marketing,
contratacion del personal capacitado, o como indican Pérez y Rodriguez (2014), que el principal
problema que presentan las PYMES en general para poder emprender comercio electrénico
radica en el manejo de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TICs) para promover

sus productos y servicios en linea.

Para la Autoridad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa de Panama (AMPYME,
2018), se registro en la Provincia de Panama Oeste un crecimiento en emprendimientos en el
sector de clinicas veterinarias, quienes inician a brindar sus servicios y productos en linea. Sin
embargo, iniciar la gestion veterinaria es algo inusual, ya que las instituciones brindan
conocimiento clinico mas no de negocios o implementacion de tecnologias orientada a los

negocios.

La legislacion de la Republica de Panaméa establecido mediante la Ley 8 de 2000
establece las PYMES, acrénimo de pequefia y mediana empresa, segin los descrito por la
AMPYME (Asamblea Nacional, 2000), con el fin de crear nuevos puestos de trabajo para
favorecer el crecimiento econdémico del pais a través de los pequefios y medianos
emprendimiento. La definicidén que se encuentra vigente desde el afio 2000, se puede diferenciar

cada tipo segun la cantidad de trabajadores y su volumen de negocio.

El propdsito es recomendar una alternativa al problema que enfrentan las PYMES al
manejo de las TICs dentro del sector veterinario en la provincia de Panama Oeste mediante el uso

de recursos y herramientas dentro de su gestion comercial que permita contar con oportunidades
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para ampliar sus servicios de manera efectiva, no sélo una comercializacion dentro de un sector

determinado, sino mas globalizada y sin barreras geograficas (Delgado, 2016).

La implementacion de TICs enfocadas en la automatizacion de los procesos de venta y
facturacion, y mejoras a la gestion de atencion a los cliente de las PYMES del sector veterinario
de la provincia de Panama Oeste, para ser un modelo de referencia que puede extenderse a lo
largo de la provincia y el resto del pais. Los beneficios directos a los consumidores van desde el
acceso digital a la plataforma de comercio electrénico de facil uso, asi estardn mas informados
sobre sus productos servicios y adquirirlos sin salir de casa, un canal de atencién totalmente
digital, realizar pagos con diferentes modalidades digitales, seguridad al momento de la compra,
y una entrega puerta a casa, ahorrando asi tiempo y dinero (Fonseca Lacomba, 2014).

Desde esta perspectiva, se considera necesario estimular la economia comercial digital
dentro de las PYMES, especificamente de las clinicas veterinarias, con el uso de herramientas
tecnoldgicas y el desarrollo de actividades de comercializacién digital (Sanabria, Torres y Lopez,
2016).

Metodologia

Para poder recabar toda la informacion y presentar una alternativa al problema del manejo
de las TICs en las PYMES del sector veterinario en la provincia de Panama Oeste, se realiz6 una
investigacion de tipo descriptiva. Mediante esta, se plantea la recoleccion de los datos sobre la
base de la hipotesis, por la distribucion de frecuencias de la informacion para después analizar los
resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuya a la investigacion

propuesta.

La cobertura incluye todos los distritos de la provincia de Panama Oeste y a toda la
poblacién de las clinicas veterinarias del sector PYMES reconocida y registrada hasta el afio
2020 en la base de datos de AMPYME, tal como se muestra en la Tabla 1.
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Tabla 1

Clinicas veterinarias de la provincia de Panama Oeste

. Numero de clinicas
Distrito S
veterinarias
Arraijan 9
Capira 1
Chame 4
La Chorrera 11
San Carlos 2
Total 27

Fuente: Autoridad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa (2018)

La investigacion descriptiva se dirigio con el fin de identificar situaciones o problemas
actuales mediante la recoleccion de datos que les permite describir la situacién de manera mas
completa (Hernandez Sampieri et al., 2014). EI método implementado la definen Pintado,
Sanchez y Grande (2015) como una herramienta para obtener y analizar los datos, para asi
conseguir a través del manejo de la informacion el resultado que conduzca a la definicion y

mejoramiento del problema.

El acceso a la poblacion de estudio incluyd a todos los propietarios y/o gerentes de las
clinicas veterinarias en la provincia de Panama Oeste, a la cual se le aplicd una encuesta y
realizaron entrevistas con el fin de capturar informacion pertinente y explicativa sobre el uso de
TICs en su gestion administrativa. Para lograr la comunicacion con los individuos sefialados y
una efectiva cobertura, se accedid remotamente utilizando herramientas como son Skype y
Google Meet, plataformas de video llamadas que nos facilitaron la interaccion tanto con

personales de las PYMES y sus usuarios.
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Resultados

Los procesos de pago de productos y servicios en las clinicas veterinarias de la provincia
de Panama Oeste se ofrecen mediante diferentes alternativas: efectivo, cheque, tarjeta de crédito
o0 débito (Visa, MasterCard, American Express, Diner Club). Sin embargo, las clinicas llevan sus
registros de manera tradicional (manual), sus célculos contables se validan a través del archivo de
la facturacion realizado por cada transaccion, utilizando recursos como archivero, carpetas de

archivo, recibos manuales, entre otros.

Como resultado de las interrogantes del estudio, lo primero que se le pregunté a los
propietarios y gerentes de las clinicas veterinarias si disponian de conexion a internet. Como
resultado inicial, el 100% (27) de las clinicas veterinarias de Panaméa Oeste sefialaron encontrarse

conectados con sefial de internet.

Los reportes no se generan de manera automatica ya que se debe validar con la evidencia
fisica para poder generar un reporte contable periodico preciso. La plataforma tecnoldgica con la
integracion de las TICs proporciona una manera dinamica de gestionar y operar a este tipo de
empresa del sector PYMES que logran obtener un sitio web amigables y alto trafico de visitas
para realizar transacciones comerciales. Estas integraciones deben considerar aspectos relativos a

seguridad de la informacion:

e Cuidar confiabilidad de sus productos y servicios en del sitio Web
e Asegurar la integridad de las transacciones electronicas en desde la plataforma de
comercio electrénico

e Brindar la satisfaccion de sus clientes en la compra en linea de sus productos y servicios

La encuesta aplicada a los gerentes y propietarios de las clinicas veterinarias capturo las
impresiones de éstos mediante diversas preguntas que permitiran valorar el manejo de las TICs
en el comercio electronico mediante la automatizacion de venta de productos, servicios, procesos
de registros y procesamientos de informacion, se mejorara y agilizara la gestion a las PYMES del

sector veterinario en la provincia de Panamé Oeste. Los resultados se muestran en la Tabla 2.
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Tabla 2

Respuestas de encuesta realizada a los gerentes y propietarios de las PYMES de clinicas

veterinarias en Panama Oeste

PYMES DEL SECTOR VETERINARIO EN PANAMA OESTE

ENTREVISTA | Si No
Acceso a interntet 100% 0 0
Practicas de comercio electrénico 10% 90% 0
Inversién en Tecnologia 23% 77% 0
Uso de software para atomatizar el trabajo 3% 97% 0
Base de datos en la nube 7% 93% 0
Automatizacién de inventario 4% 95% 1%
Conocimientos en herramientas tecnologicas 4% 86% 10%
Uso de marketing digital y redes sociales 20% 80% 0

Fuente: Elaboracion por los autores.

Ante el alto porcentaje de adopcién de mecanismos tecnoldgicos que facilitan la gestion
de este tipo de empresas, se recomienda potenciar herramientas y aplicaciones que mejoren el
proceso de gestion de las clinicas veterinarias mediante la integracion e implementacién de TICs,
las cuales pueden ser iniciar mediante el disefio de procesos de pagos y servicios veterinarios, tal

como se recomienda en la Figura 1.

De igual forma, la incorporacién de un gestor del catalogo de servicios y productos, una
estrategia de visualizacion integral de la empresas y su oferta comercial en la web, asi como la
funcionalidad segun los dispositivos que disponga el cliente.
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Figural

Procesos de pago de productos y servicios veterinarios
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Fuente: Elaboracion por los autores

La Figura 2 muestra una interfaz de usuarios donde los administradores de la plataforma

de comercio electrénico pueden visualizar en sus reportes catalogos de productos, pedidos en

linea de sus clientes, sus ventas y otros servicios (Bojorquez Lépez & Valdez Palazuelos, 2017).
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Figura 2

Interfaz del catalogo de productos y servicios para las clinicas veterinarias de Panamé Oeste
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Fuente: Elaboracién por los autores

El usuario también puede exportar sus registros contables, ventas de productos, reservas
de citas, pedidos en linea en cualquier formato de archivo como resultado de la versatilidad e
interoperabilidad de la plataforma. La plataforma implementada de comercio electronico con
modalidad a un marketplace, tiene funcionalidades especificas que las diferencias de un sitio web
normal, tal el caso de un catalogo de productos, carrito de compras y pasarela de pagos. Este
producto, que se muestra en la Figura 3, facilitaria todas las operaciones de la tienda en linea de

manera atractiva y amigables para el cliente.
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Figura 3

Visualizacion de las PYMES en la plataforma web

Categoria de producto
de la tienda

Almentos D78 ™atC0%8

Horario de la tienda

Oomingo: Dla tdre ..
Imagen Descriptiva
Lunes: 300 am . 600 pm
Mortes S0 am -0 pm
Midrcoles: SO0 am - T00pm
Never B0 am-T00pm
Viernes: 800 am - 700 pm

Shdedo: SO0 am - 1200 pm

.

Contactor con el
vendedor

vetHed
ere ol Pgme i com

Producto 1 Producto 2 Producto 3

Fuente: Elaboracién por los autores

La decision por la implementacion del manejo de las TICs en las operaciones de las
empresas brinda la posibilidad de tan solo con el manejo de sus computadoras o dispositivos
moviles, puedan establecer contacto con productores, vendedores y compradores, facilitando su
actividad comercial mediante el uso de recursos tecnoldgicos (Mejia, 2017). La modalidad del
esquema B2C (del negocio al cliente) y las plataformas de comercio electrénico son un aliado
vital para la expansion, posicionamiento y reconocimiento en las PYMES (Pastor, 2011),

incrementando el ambiente empresarial de procesos comerciales en expansion.

Las plataformas estan desarrolladas para lograr una adaptabilidad con base a las
caracteristicas de acceso de los clientes con una interfaz amigable e interactiva con el usuario,
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una buena estructura de contenido y capaz de adaptarse a todo tipo de pantalla por medio de la
tecnologia web responsive design (Solis Alvarenga & Pintos Correa, 2018). La plataforma web
tecnoldgica que integra las TICs cumple con el requisito de ser responsivo y adaptativo y el
disefilo web permite que los sitios puedan ser visualizados en una variedad de dispositivos

(tabletas, celulares, IPad, etc.) y tamafios de ventanas o pantallas (Figura 4).

Figura 4

Usabilidad de la plataforma tecnoldgica en dispositivos moviles

e
*

gutamy " < Q

e OF SR
Suppliesgi \ A g%{ g‘% é
= b WAL c:b.'!t q::.-‘s.ly

Fuente: Elaboracién por los autores

Para alcanzar la implementacion de este proceso, se plantean cuatro fases para la

integracion:

e Concienciacion de la importancia de disefiar sus procesos de negocios usando TICs
e Disefio y construccidn de un sitio web comercial, amigable, disponible, seguros
e Laoptimizacion y digitalizacién de sus procesos de negocios

e Implementacion de un modelo de comercio electronico las empresas de este sector
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Los grandes beneficios que daran los resultados identificados en este estudio es que
servira para que este sector de empresas PYMES pueda aumentar su productividad y rentabilidad,
asi como disminuir sus costos operativos, lograr ampliar su mercado y posicionarse como
empresas competitivas aplicando las tecnologias de la informacion y comunicacién (Amaiquema
& Asencio, 2017).

Mediante una pasarela de pagos, el usuario podra ver en tiempo real el monto obtenido a
través de las ventas realizadas en el sitio web. El mismo podra transferir a su cuenta bancaria o
cuenta de PayPal, el monto o ganancias obtenidas llevando cabo un estado contable digital y
transparente (Almeyda Véasquez, 2017). Los informes a tiempo real permitiran al gerente o
propietario ver el estado de sus productos y ventas diarias, semanales, anuales y cudl es el

producto mas vendido o pedido por sus clientes, tal como muestra la Figura 5.

Figura 5

Funcion de informes tiempo real de ventas
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Fuente: Elaboracién por los autores
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Conclusion

La falta de integracion de las TICs en el proceso de gestion de las PYMES del sector
veterinario demostré que este segmento de empresas requiere un acompafiamiento para poder
logra la implementacion de las plataformas tecnologicas en sus operaciones diarias a corto y

mediano plazo.

Como propuesta, la plataforma tecnolégica implementada de comercio electrénico con
modalidad a un marketplace (www.myvetmarket.com) tendrd las principales funcionalidades
para que este se diferencie de un sitio web usual para otras empresas, lo cual incluira un catalogo
de productos, carrito de compras, pedidos en lineas, cupones en lineas, pasarela de pagos e
informes en tiempo real. Esto facilitara todas las operaciones de las tiendas en linea para las

clinicas veterinarias.

El resultado del presente estudio permitié identificar que las PYMES del sector de
clinicas veterinarias en la provincia de Panama Oeste necesitan incorporar las TICs como
estrategia para expansion de su negocio, siendo la Unica forma de mantenerse en el mercado que
dia a dia es mas competitivo. Este grupo de empresas ubicadas en esta provincia reconocen el
uso del internet como mecanismo de comunicacién, mas no incorporan otros desarrollos

tecnoldgicos para potenciar el alcance de sus servicios.

La implementacién de una plataforma de comercio electronico con empleo de TICs
permitira optimizar la calidad de la gestion administrativa que viene desarrollando este grupo de
empresas del sector de clinicas veterinarias. Sus usuarios deberan ser capaces de superar el
problema cultural, de sobreponerse al temor natural y apreciar el horizonte de utilidades,
aplicaciones, asi como del ahorro de tiempo y dinero, que nos ofrecen el empleo sostenible de las

TICs, lo cual lo cual sera posible a partir de una adecuada implementacion y capacitacion.

Los resultados de la presente investigacion tienen la virtud de poder ser replicados en

otras actividades econdmicas de la PYMES, aspecto que se constituye como el elemento
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propiciador del cambio, mejora de la calidad de la gestion administrativas y el ahorro

significativo de tiempo, recursos econémicos y materiales.
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