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Resumen:

Por lo tanto, la dinamica cambiante que es sinénimo de la pandemia de COVID-19 para la humanidad se ha
trasladado a todas las actividades que se realizan, por ejemplo, en el mercado y la economia, lo que llevé a la
adopcion de practicas de las nuevas tecnologias como el comercio electrénico para ser competitivos y
mantenerse a flote. El enfoque de este trabajo seran los cambios y oportunidades que traerd el uso del comercio
electrénico para los innumerables empresarios en todo el mundo y América Latina. Eso permitira la adaptacion
al uso de estas nuevas tecnologias, trayendo consigo mdltiples ventajas y desafios para las nuevas
generaciones. Al igual que en el caso de Colombia, el comercio electrénico puede salvar al pais y la economia,
y esto hace que sea exactamente posible para muchos empresarios sobrevivir y crecer con sus empresas en
estos tiempos dificiles de aislamiento social. Cabe sefialar, desde el punto de vista legal, que se ha revisado la
legislacién de manera que controle lo relacionado con el comercio desde el aspecto electrénico, teniendo en
cuenta aspectos como la proteccion a los consumidores, las regulaciones legales sobre la firma digital, el
derecho a la privacidad, permitiendo una confianza segura a los consumidores digitales. La obra permite al
lector una mirada a la revision de las estrategias que permitieron a los empresarios y empresas adaptarse a los
cambios, incluyendo el uso de herramientas digitales en Colombia y Latinoamérica que permiten respuestas
exitosas al comportamiento del consumidor y por ende facilitan el aumento de la competitividad ante los
mercados Globales.
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. Introduccion
Desde que el ser humano se empez6 a organizar en sociedad, se han presentado enfermedades
contagiosas, lo que ha generado un alto impacto en la poblacion, produciendo cambios en los comportamientos
de los consumidores.El mundo a lo largo de su historia ha tenido que lidiar con grandes pandemias que ademas
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de disminuir la poblacion, dejan consecuencias econdmicas bastante significativas y provocan un ajuste en los
modelos empresariales.

El Covid-19 ha sido catalogado como un virus que causa Infeccién Respiratoria Aguda (IRA) que
puede ser leve, moderada o grave. Este virus es considerado por la Organizacién Mundial de la Salud (OMS)
como una emergencia de salud publica de importancia internacional (ESPII), debido a que se han identificado
casos en todos los continentes.De acuerdo con las recomendaciones de los Centros para el Control y Prevencion
de Enfermedades, se debe tener aislamiento, distanciamiento social y evitar reuniones masivas.Gracias a esas
directrices, se vio afectada la economia mundial de tres maneras: en la produccién, en la cadena de suministros
y en el mercado, ademas de su impacto financiero en las empresas(Deloitte, 2020).

Las consecuencias econodmicas y sociales dadas por la pandemia y sus efectos sobre la salud publica, el
empleo y los ingresos de las personas son verdaderamente desalentadoras para el mundo, especialmente para
América Latina que no conoce con exactitud cuanto tiempo podria sostenerse ante la crisis y la magnitud de
impacto para las empresas a futuro.Segin la Organizacion Internacional del Trabajo(2020),la pandemia
provocada por el virus COVID- 19 ha afectado alrededor de 148 paises y afectado a casi 170.000 personas de
manera econémica y en el mercado laboral, generando afecciones en la oferta de productos y servicios y en la
demanda (consumo e inversién).

La crisis econémica generada por la pandemia ha hecho que se suspendan parcial o totalmente las
actividades productivas, resaltdndose en los sectores donde las actividades necesitan de cercania fisica o de
aglomeracion. Asi mismo, la reduccién de ingresos de los consumidores y la incertidumbre dada por el virus han
reducido el nivel de consumo y cambiado sus patrones. Lo explicado anteriormente demuestra que si no se
implementan en las empresas politicas adecuadas para fortalecer sus ventas y lineas productivas, existe una alta
probabilidad de que se repriman las economias regionales(Kingo, 2020).

Muchas empresas, instintivo de su tamafio, tuvieron que atravesar por problemas de disminucion de
ingresos debido al cierre y la imposicion de medidas de cuarentena, ya que los consumidores no podian
trasladarse para adquirir los bienes ni servicios o eran reticentes a hacerlo.Las medidas de contencion contra el
Covid-19 afectaran en mayor medida a las MiPymes, ya que estas son las que dependen en gran manera de la
presencialidad, lo que genera que estas se inclinen por darle cese a sus actividades, dejando un alto indice de
desempleo(Weller, 2020).

Las empresas han enfrentado grandes dificultades para mantener su actividad, siendo estas el punto
clave para la reactivacion econdémica que deja la pandemia del covid-19; estas pronostican 60% menos ventas
durante aproximadamente doce meses y esta reduccion de ingresos genera mas presiones de liquidez,
especialmente porque se presentaran dificultades para acceder a nuevos créditos, la falta de flujo de dinero
provoca que muchas empresas no puedan hacer frente al pago de la némina de sus empleados y demés
obligaciones(Organizacion Internacional del Trabajo, 2020).

Segun el Banco Mundial(2021), en el periodo comprendido entre octubre 2020 y enero 2021, una
cuarta parte de las empresas cayeron las ventas en un 50%, en promedio se redujeron el 27% de las ventas,
debido a esto adoptaron soluciones digitales, especialmente en las empresas mas pequefias.En Colombia, el
Producto Interno Bruto (PIB) del segundo trimestre del afio 2020 cay6 15,7% en comparacién al mismo periodo
del afio 2019, debido a esto, los sectores mas afectados fueron el de actividades artisticas que decayeron un
37,1%, seguido del comercio con un decrecimiento del 34,3%, construccion con 31,7% e industrial que cay6 un
25,4%(Organizacion Internacional del Trabajo, 2020)

Dicho esto, Kingo(2020)expresa que las empresas deben tener un rol de liderazgo en cuanto a la lucha
del covid-19 y su descenso de utilidades, donde revalden la forma en la que estan haciendo los negocios, fijando
objetivos empresariales que generen cambios positivos hacia la cadena de valor y las personas de la empresa.

Después de lo anterior, se suma que la pandemia del COVID-19, ha puesto de manifiesto la necesidad
de contar con marcos legales muy solidos que sustenten esta transicion hacia el comercio digital como una
buena herramienta de sostenibilidad para las empresas. En un mundo en el que el distanciamiento social y las
restricciones a la movilidad han desbaratado el modelo de negocio tradicional, el comercio electrénico, se ve no
solo como una cuestion de supervivencia sino como un imperativo estratégico, entre otras disposiciones de la
normativa colombiana pertinente, como la Ley 527 de 1999 y la Ley 1581 de 2012, contribuyente en gran
medida a tratar de asegurar un clima seguro para las transacciones de los consumidores, que les permita sentirse
mas a gusto con sus interacciones digitales y las empresas cumplen con los requisitos de transparencia. Con los
cambios en los negocios respecto a los requisitos de los entornos digitales, el marco regulatorio se eleva,
aumentando la capacidad de las empresas para soportar el cambio competitivo y un mercado en completo.

Desarrollo

Las condiciones econémicas de América Latina y el Caribe han empeorado a causa de la pandemia del
Covid-19 gracias a la rapida propagacion del virus, el cual ha provocado que se cierren los negocios y se
coloquen medidas abruptas para la circulacion. Las grandes economias han experimentado condiciones
financieras deterioradas con grandes salidas de capital, caida de exportaciones y derrumbe de sectores como el
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turismo, estoes dado por la escasez de flujo de efectivo quepuede afectar los balances de las empresas y
someterlos a una presion considerable y que luego sea dificil de estabilizar(Banco Mundial, 2020).

Altamirano et al. (2020) sefiala que la crisis econémica derivada de las consecuencias de la pandemia
del Covid-19 (coronavirus) presenta caracteristicas particulares, ya que afecta a todos los paises, no solo a los de
ingresos bajos y medios, esto conlleva a la destruccion simultanea de la demanda y la oferta, por lo cual genera
desplome en los mercados, llevando a una crisis financiera.

La gran mayoria de las empresas han registrado caidas de ingresos y dificultades para mantener sus
actividades, generando problemas para cumplir con las obligaciones financieras y salariales, esto se debe a que
previo a la aparicion del coronavirus, las empresas destinaron sus ingresos a la recompra de acciones en lugar de
invertir en innovacion y/o mejoras productivas que dirdn lugar a la durabilidad de la empresa, debido a esto
muchos mercados infravaloraron el riesgo de sus bonos y acciones.

Adicionalmente, el estudio realizado por las universidades Oxford, Yale y Princeton, titulado COVID-
19 International Small Business Study, muestra que durante el periodo 27 de marzo y 19 de abril, en el 58% de
las empresas en Chile habian despedido al menos un empleado, en México al menos el 57% de las empresas, en
Argentina el 30% y en Colombia el 71%, también este Gltimo pais consider6 en despedir al menos a otro
empleado en los dias préximos(Organizacion Internacional del Trabajo, 2020).

Naturalmente, las crisis provocadas por los virus generan fuertes costos sociales, en el caso de
Colombia, para el periodo de 2020 se perdieron alrededor de cinco millones de empleos y la tasa de desempleo
se acercaba al 20%, siendo los sectores mas afectados el comercio, las industrias manufactureras, actividades
artisticas y construccion, estos con el 70% del total de empleos perdidos a causa del COVID-19.

El impacto generado por la pandemia también significa que las empresas tendran una fuerte
repercusién en sus ingresos debido a que la demanda se ha reducido gracias a las medidas de confinamiento y
distanciamiento social, haciendo que empresas tengan riesgos de liquidez y puedan ir directo a la quiebra.

En Colombia, existen 309.463 unidades productivas constituidas, delas cuales el 75,7% son de
personas naturales y el restante (24,3%) son de sociedades, siendo las predominantes las pequefias empresas,
que tienen visién mas que todo a corto plazo, lo cual genera vulnerabilidades altas en cuanto a la sostenibilidad
del negocio(Cuadros, 2020).

ParaConfecamaras (2020), solo el 82% de las empresas formales en Colombia podian subsistir entre
uno y dos meses con recursos propios, siendo el impacto mayor en las microempresas y pymes, presentando en
su mayoria grandes cierres y perdidas de puestos de trabajo, esta cifra corrobora que se deben tomar medidas en
pro del sostenimiento de las unidades productivas, ya que las tendencias muestran un aumento en lapérdida de
empleos, disminucién de ingresosy perjudicarian en el ciclo econémico.

Asi mismo, la Encuesta Empresarial Emergencia COVID-19 realizada por la misma entidad, afirma
que una de cada cuatro empresas, las cuales en su mayoria son Pymes, optd por el cierre parcial o total para
poder subsistir ante la emergencia sanitaria, también se detectd que aproximadamente el 85%de las empresas
solo podrian sostenerse entre uno y dos meses con l0s recursos propios.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (2020), las empresas aseguran que la mayor dificultad
ha sido la falta de liquidez para mantener al personal y las operaciones, ademas de la consecucion de la materia
prima y pagos a proveedores, debido a eso, es necesario que las empresas hagan frente a la presién competitiva
dada por la crisis econdmica de la pandemia del covid-19, las restricciones gubernamentales y sanitarias y los
demaés efectos que las afectan y constituyen dificultades para el flujo de sus actividades.

Carranza(2021) afirma que la pandemia del covid-19 tuvo un impacto fuerte en la economia
colombiana, haciendo que las ganancias disminuyeran un 34% en las empresas, pasando de 69 billones de pesos
colombianos en 2019 a 45 billones de pesos colombianos en 2020. En este contexto, segin ACOPI1(2020), las
unidades productivas méas pequefias, como las micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes), son las mas
vulnerables ante la crisis del covid-19, debido a las dificultades que tienen para adaptarse a los cambios
abruptos. Las MiPymes son las que generan alrededor del 70% de los empleos a nivel mundial, de ahi la
importancia de conservar sus capacidades productivas y proporcionarles la liquidez que necesitan para continuar
con sus actividades y suplir sus gastos y/o costos.

Una encuesta realizada por Fedesarrollo reportd que en mayo de 2020, de las empresas encuestadas,
49,8% se encontraban en total funcionamiento, 47,5% en funcionamiento parcial y 2,8% habian cerrado
temporalmente, asi mismo el 90,3% de las empresas resaltaron que las afectaciones en su funcionamiento se
vinculaban al coronavirus(Organizacion Internacional del Trabajo, 2020).

Teniendo en cuenta lo anterior y que la mayoria de las medidas adoptadas se direccionan a la poblacién
mas vulnerable,dejando a un lado la situacién critica de flujo de efectivo que presentan las empresas, ellas
mismashan planteado alternativas para mantenerse en el mercado, transformando sus canales de
comercializacion con el fin de potencializar las ventas, llegar a un mayor nimero de clientes, mantener a sus
empleados y aumentar la traccidn de consumidores.

Segun Kingo (2020), las acciones réapidas y eficaces reduciran los riesgos a corto plazo para los
colaboradores y mejoraran a largo plazo la economia y los ingresos de todos los grupos de interés de la
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empresa.Estas alternativas conllevan al uso de las herramientas tecnolégicas, que aumentaron su uso debido a la
pandemia, obligando a los consumidores y a las empresas a adaptar sus procesos y seguir vigentes en el
mercado, entre las opciones para mantener a las empresas vigentes durante la crisis econémica dada por la
pandemia, se encontraba el uso de tiendas virtuales o comercios electronicos.De acuerdo conlo planteado,
¢Cémo el comercio electrénico (e-commerce) puede ayudar a las empresas en susostenimiento durante la
pandemia del covid-19?

El comercio electronico tiene sus inicios en las ventas por catalogo de los afios 20 y 30 del siglo XX en
Estados Unidos, cuando empresas comerciales como Montgomery Ward y luego Sears iniciaron la venta por
catalogo con fotos ilustrativas de los productos a vender, lo cual revolucioné el mercado, dando el paso a los
consumidores de ordenar productos sin salir de sus casas, con la comodidad de evitar trasladarse a una tienda y
aun asi recibir los productos sin ningiin impedimento(Céardenas, 2020).

Las ventas por catilogo pudieron expandirse gracias al que el usodel teléfono evolucioné en todo
Estado Unidos, convirtiéndose en la herramienta maestra para las ventas, luego en el afio 1960, se inventa la
herramienta Electronic Data Interchange (EDI) que facilita la transmisién de datos financieros como compras y
facturas de manera electrénica, los EDI fueron concebidos como un reemplazo de las érdenes de compra hechas
en papel, estas pueden ser contrastadas con el correo electronico; la creacién de esta herramienta contribuye a
que las televentas se pudieran pagar con tarjetas de crédito.

Luego en 1970, aun sin las computadoras que hoy tenemos, se dan las primeras relaciones comerciales,
que usaron los ordenadores para transmitir datos de ventas a través de una television domestica modificada via
teléfono a una linea multiusuario, esto hizo que se dieran las primeras transferencias B2B (Business to
Business), es decir, entre empresas, donde podian hacer compra y venta de autos, paquetes turisticos, rentar o
acceder a historial de créditos.

En 1991, el proyecto de hipertexto o World Wide Web (WWW)iniciado por Tim Berners y Robert
Cailliau y el levantamiento de las restricciones de Internet para fines comerciales, fueron los momentos que
dieron un salto real a lo que se conoce como comercio electrénico, debido a que se facilitd la interaccién entre
mas equipos, se involucraron procesos de negocios y eventos que se relacionan con una transaccion mercantil,
donde se da un intercambio de una serie de documentos electrénicos que llevan la informacion de los elementos
comprados, ademas de las areas y personas involucradas en el proceso(Rodriguez, 2003).

En ese sentido, el comercio electrénico es considerado por ASOBANCARIA (2019), mercadeo, venta
o0 entrega de bienes y/o servicios por medios electronicos con el fin de recibir o procesar pedidos, independiente
si el pago de estos se hace en linea. En el caso de los servicios, el 79% de los compradores online es propenso a
adquirir servicios de consultoria y el 43% contenidos digitales.

El proceso de transferencia en los e-commerce comprende tres etapas: el pedido, pago y entrega, es
importante que cualquiera de estas se haga mediante las redes de internet. En la etapa del pedido, corresponde a
que el consumidor adquiera a traves de la tienda online el producto o el servicio que desea, siendo este ultimo
catalogado como asesoria, membresia o afiliaciones, seguido de eso se procede al pago por cualquier medio,
incluso esta incluido el efectivo por pago contra entrega, en algunos casos; luego de diligenciar los datos del
envio se procede a la entrega del producto, donde este debe tener lo exigido por el cliente y ser dado en el
tiempo establecido en las politicas de entrega.

LaAsociacién Mexicana de Internet (2019) plantea que el comercio electronico se define como las
diversas relaciones comerciales que implican cualquier combinacion posible entre consumidores (C), empresas
(B) o gobiernos (G), en ellas se hace la venta o compra de bienes o servicios mediante redes informaticas, esto
resalta el uso de Internet como canal de servicios de distribucion, incluyendo en ella las transacciones digitales.

En el comercio electronico existen variantes, las cuales dependen de la transaccion que se vaya a
realizar, entre ellas se encuentran B2B (Business to Business), la cual se caracteriza por el comercio de grandes
volimenes de mercancia (al por mayor), lo cual se evidencia cuando las empresas hacen intercambios con otras
empresas, en esta modalidad se manejan precios especiales por gran cantidad de productos vendidos o de
servicios prestados. La modalidad B2C (Business to Customer) consiste en la forma mas comuin para los
usuarios de Internet, donde se vende directamente al cliente, productos al detal y a precios sin mayoreo, la
modalidad B2G (Business to Government) donde se hacen ventas a entidades gubernamentales, en estas se
aplican reglas de licitaciones de contratos para prestar servicios o compras bienes. Por Gltimo,existe la
modalidad C2C (Customer to Customer) que se encarga de realizar intercambios entre consumidores, mediante
una plataforma especializada o Marketplace donde un consumidor coloca a la venta un producto para otros
consumidores, este medio como Amazon y Mercado libre es una forma de intermediacion, donde los vendedores
pagan al propietario una comisién por cada venta(Rodriguez, 2003).

Por otro lado, existen estadio de madurez de la oferta, es decir, el nivel en el que se encuentran
preparadas las empresas para responder a lo demandado por los clientes, en primera posicién se encuentran los
“early adopters” que son aquellos que ya tenian experiencia en el uso de canales digitales, mas o menos en el
manejo de 200 a 300 operaciones diarias y las ventas por canales digitales ocupan entre el 5y 10 por ciento de
sus ventas totales. Seguido de ellos se encuentran los “early majority”, que son aquellos que no tienen mas de 50
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operaciones digitales diarias, es decir, que apenas van dando sus primeros pasos en la digitalizacion, debido a
que este es su Unico canal de comercializacién, las ventas se potencializan pero no poseen la capacidad
suficiente para cubrir la demanda. Por tltimo, se tiene a los “late majority” que no se han decidido por abrir sus
canales digitales y este contexto los tiene ideando formas para reinventarse constantemente (Vargas, 2020).

Avanzando en el razonamiento,Seoane (2005)en su libro titulado: La nueva era del comercio, distingue
tres generaciones del comercio electronico, la primera de ellas en 1993, cuando las grandes empresas empezaron
a crear sus sitios web con la presentacion de las empresas, luego si aparecen los primeros catalogos en linea, los
cuales presentan paginas estaticas y la comunicacion con el cliente era a través de formularios o correo, en este
punto no era posible la compra online.En la segunda generacion, se ve la posibilidad de emplear las paginas web
para hacer negocios, adaptando las paginas web para que los usuarios realicen sus compras y surgen los “centros
comerciales virtuales”, en estos comercios virtuales pueden pagar con cheques, transferencias o tarjeta.

La tercera generacion busca automatizar los procesos de envio y seleccion de datos de los productos, es
en ese momento que surgen la primera implementacidn de bases de datos junto con aplicaciones web basadas en
guiones, ademas se generaliza el“marketing en la red” y aparecen los primeros protocolos de pago seguro a
través de las tarjetas electronicas. Por Gltimo, la cuarta generacién del comercio electrénico ya tiene contenidos
dinamicos, generados a partir de datos dados por el sistema de bases de datos, también se mejora la seguridad
del sitio y se implementan diversos métodos de pago seguro, en cuanto a su disefio, el sitio emplea disefiadores
graficos e informaticos para el disefio y soporte del negocio.Se debe recalcar que el comercio electrénicoha
evolucionado con el pasar del tiempo, convirtiéndose en un medio asentado para llegar a mas clientes y lograr la
venta de productos y/o servicios(Seoane, 2005).

Segln Torres y Guerra (2012) el comercio electronico consiste en realizartransacciones comerciales a
través de internet, ofreciendo la posibilidad de adquirir bienes o servicios de un proveedor desde cualquier parte
del mundo, esto hace un proceso de compra mas coémodo para el usuario, ya que estas se pueden realizar en
cualquier horario y en un instante.Adecuando sus rutinas al uso del internet y las plataformas digitales, se ha
logrado una acogida entre octubre 2020 y enero 2021 del 34% de las empresas en el uso del internet, redes
sociales y plataformas digitales y el 17% invirtieron en nuevos equipos, soluciones digitales o programas
informaticos(Robayo, 2020).

En el mundo, el uso del comercio electrénicose expande rapidamente, convirtiéndose en un método
estandar para las compras de bienes o servicios. Esta tendencia por las compras en linea representa un aumento
en el valor econémico, dandole prioridad a las transacciones por internet encima de las fisicas, sumandole el uso
de los teléfonos inteligentes, que facilitan el acceso a los productos y servicios y realizar compras al instante.De
forma previa a la realizacion de una compra, se materialice 0 no por Internet, los internautas buscan
continuamente informacidn sobre productos y servicios y se dirigen a las paginas web, dejando en evidencia que
no estar hoy en Internet hace que la empresa sea menos visible y por ende, obtenga menor nimero de clientes
(AECEM, 2011).

Por otro lado, debido a la amplia informacion que se encuentra en Internet, los clientes se encuentran
informados sobre la oferta de los productos demandados, esto hace que el comportamiento de la necesidad varie
y a su vez, las empresas tengan que implementar acciones que conlleven a la satisfaccion de la necesidad o en
otros casos, como se influye en los consumidores para que adquieran los productos o servicios que se ofrecen,
esto se hace para entender el comportamiento del consumidor y como las condiciones dadas por el sitio web
influyen en la decision de compra.

Segun Paipa (2021),Latinoamérica incursiond en el modelo de comercio electrénico de tal forma que
entre 2013 y 2018 se tuvo un incremento en las compras en linea de mas de un 100% en paises como Brasil
Argentina y México, ya que son paises con mayor infraestructura tecnoldgica. De acuerdo con la coyuntura, se
hace evidente que el comercio electrénico se adelanté minimo de dos a tres afios en América Latina, el avance
se registra en su mayoria en el sector retail y marcas que tenian desarrollada su infraestructura digital y ya venia
preparada para estas contingencias, como es el caso de Mercado Libre y Linio, que aumentaron sus ventas a
partir del inicio de la pandemia. Esto demuestra que el miedo dado por los empresarios y consumidores
hacia la digitalizacion se ha disminuido, pero aun persiste las limitaciones de capacidad para soportar la
demanda (Rubio, 2020).

En Colombia, la Camara Colombiana de Comercio Electrénico (CCCE) y la Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC) demuestran en sus estudios que las ventas de comercio electronico en Colombia
ascendieron a $8.283 millones de ddlares en 2013 a $9.961 millones de ddlares en 2014 y para 2015 se tuvo un
crecimiento del 20%, es decir, se llegaron a ventas de $16.329 millones de délares, lo que representa el 4,08%
del Producto Interno Bruto (PIB). En el afio 2018, la CCCE en su informe sobre Navegacion y Tasas de
Conversion en el e-commerce por sectores, se aprecia que el comercio electrénico en Colombia continua
creciendo, respecto al 2017 en las categorias servicio de pago online, compras y viajes, siendo compras la
categoria que tuvo mayor alcance, con un promedio de 62,4%, incrementd 5,7 puntos porcentuales en
comparacion con el afio 2017, los pago online tuvo un promedio de 29,4% vy la categoria viajes un 25%, las
variaciones de estas categorias aumentaron 2,1 y 0,5 porcentuales respectivamente.
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Segun la Camara Colombiana de Comercio Electronico (2019), el e-commerce representa el 1.5% del
PIB nacional y tiene un potencial de crecimiento debido a las dinAmicas de comportamiento del consumidor, ya
que esta migrando a los ambientes digitales para consultar servicios o informacién de los productos de su interés
u otros casos, adquirirlos a través de compras online.Dicha representacion correspondia a101,4 millones de
transacciones realizadas durante 2019, lo que se refleja en ventas online de 21,8 billones de pesos; en el afio
2020 se observé un crecimiento de 30,2%, es decir, las ventas que realizaron por compras en linea fueron 28,4
billones de pesos, debido a que durante la pandemia del Covid-19 se empez06 a trasladar la cotidianidad al canal
digital. Asi, el comercio electronico se ha convertido sin duda en la herramienta principal que muchaspersonas y
empresas han empezado a usar para suplir sus necesidades de consumo, ademas de vender bienes o prestar
servicios que contribuyan al mantenimiento personal o de su empresa, siendo este Ultimo mas utilizado por las
MiPymes.

En Colombia, fue mas dificil la adaptacion al comercio electronico, debido a que la cultura de compras
por internet generaba desconfianza por el hecho de no poder visualizar y palpar el producto que se requeria,
ademas de la poca seguridad que se tenia de pagar por algo que era incierto en qué condiciones iba a llegar hasta
el hogar. También, los consumidores resaltan que la desconfianza en el comercio electrénico se debe al miedo
de robo de informacion de la tarjeta o cuenta bancaria, ademas de los elevados costos de envio y la demora en el
tiempo de entrega(Mastercard, 2019).

El desafio que tienen los e-commerce sera mantener el dinamismo que se ha desarrollado durante la
pandemia para los afios posteriores y aprovechar el alcance que se ha obtenido en los Gltimos dos afios, donde
las ventas por internet no han dejado de evolucionar y cada vez se expanden mas, reemplazando y desplazando
cada vez méas las ventas tradicionales en locales comerciales, visitas puerta a puerta y ventas telefonicas, asi
como los comerciales televisivos, estos han sido “modernizados”y colocados en pautas publicitarias de redes
sociales o de algin acceso online, para tomar el nuevo mercado que est asociado a los medios digitales.

En cuando a la nueva forma de operar los negocios, los administradores o gerentes de las empresas
deben entender que solamente una pégina web no es necesaria para transmitir informacion e interactuar con sus
clientes, también es necesario que se utilicen las redes sociales para aprovechar mejor la interaccién virtual,
crear contenido que permita atraer al consumidor hacia los productos o servicios; las redes sociales ayudan a
crear la necesidad de adquisicion y una interaccion directa con el cliente, lo que genera la facilidad de traccion
de clientes.

En el 2020 aumentaron los usuarios de comercio electronico a mas de un millén de compradores en
Colombia, también mejord la recurrencia, es decir, se aumentd la frecuencia de compra por los usuarios,
especialmente en los que ya habian vivido la experiencia de compra por plataformas digitales(Ramirez, 2021).
Actualmente, con la emergencia sanitaria dada por el virus del Covid-19, Colombia se ha convertido en uno de
los paises Latinoamericanos con mayor indice de compras en Marketplace, ocupando el quinto lugar con un
porcentaje de 4,4%, y también es catalogado como uno de los paises con mayor penetracion de Internet después
de Brasil. Esto quiere decir que se han aumentado los negocios virtuales, debido a que los consumidores buscan
disminuir los puntos de contacto para evitar contraer covid-19, por eso las empresas deben invertir en disminuir
los tiempos de respuesta, problemas de devolucion, falta de stock, realizar transacciones mas seguras y se
agilizar las entregas, haciendo que los productos lleguen con la calidad y cantidad esperada, dando como
consecuencia que las personas prefieran comprar sin salir de sus hogares, dandole una ventaja a los e-
commerce(Antevenio, 2020).

El avance de las tecnologias y de las nuevas herramientas de competitividad mediante la
transformacion digital empresarial han impulsado el desarrollo del comercio electronico, en el que
progresivamente se ha visto el aumento de la participacién empresarial, y pese a que se ha venido gestando
desde hace varios afios, cobré gran importancia durante la pandemia del COVID-19. Debido a esta nueva
tendencia, las empresas colombianas tienen el reto de implementar tecnologias que contribuyan a mejorar la
comercializacion de sus bienes o servicios mediante el comercio electronico, con el objetivo de enfrentar la
crisis dada por el Covid-19, ademas de enfocarse en realizar un cambio en la infraestructura de la compafia para
poder cubrir la demanda y reforzar el modelo electrénico(Solérzano, 2021).

En cuanto a los accesos a sitios web ligados a e-commerce, segln la Camara Colombiana de Comercio
Electrdnico (2019), se tuvo un incremento de 33% en la categoria compras, esto también es asociado con el uso
de los dispositivos mdviles, que han contribuido al crecimiento de las visitas, pasando de 250 millones de visitas
en el primer trimestre de 2017 a 400 millones durante el mismo periodo de 2018, dejando por debajo a las tasas
de visitas de sitios web desde la computadora. Lo anterior es dado por el crecimiento del uso de dispositivos
maviles por internautas jovenes entre los 16 y 24 afios, mayormente hombres.

Cabe resaltar que el comercio electrénico fue necesario para la sostenibilidad y mantenimiento de las
empresas mediante la implementacién y/o promocién de la compra y venta de un producto, bien o servicio a
través de la internet, bien fuese por medio de web sities y/o aplicaciones, asumiendo de esta forma los nuevos
retos a los que tuvo que enfrentarse el mundo entero ante la presencia de la enfermedad COVID-19, y a su vez
contribuyendo con la disminucién de las consecuencias negativas dadas por la pandemia. De igual manera,
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algunas personas prefieren comprar en tiendas en linea porque estas presentan constantemente ahorro en el
precio del producto, también representan comodidad por la compra desde cualquier lugar y en cualquier
momento y la facilidad de compra.

Para Roa y Cuellar (2019) a raiz de la disminucion de ventas dada por el encierro del virus Covid-19,
las organizaciones se vieron obligadas a la adaptacion de sistemas de informacién que permiten la vinculacion
de distintas aplicaciones para poder completar el servicio del consumidor final; la conexién permite que todo se
pueda hacer en tiempo real, en cualquier horario y desde cualquier lugar, con la finalidad de prestar un servicio
optimo al cliente. Gracias al CMR (Customer Relationship Management) las empresas pueden gestionar la
informacién de sus clientes en tiempo real, estudiando comportamiento, tendencias y asi crear un perfil de
consumidor que permita mantener las relaciones con los consumidores.

Las organizaciones se ven obligados a adquirir herramientas que permitan mantener a los clientes y
dirigir sus operaciones, haciendo que el modelo de ventas sea mas personalizado, dandole un valor agregado a
las actividades de comercializacion mediante sistemas digitales que ayudan al crecimiento de las empresas
colombianas en el mercado de las ventas en linea.De acuerdo con Kantar, Colombia es uno de los paises que
mas ha crecido en cuanto a la utilizacion de comercio electrénico durante la pandemia, aumentando en un 41%
las ventas durante la pandemia. De acuerdo con los usuarios el 67% afirma que seguira utilizando esta
modalidad digital para sus compras y solo el 17% declara que volveria a la forma tradicional. Esto demuestra la
aceptacion de los colombianos por los e-commerce y lo mucho que le facilita la adquisicion de bienes o
servicios (Revista Semana, 2020).

Con el fin de regular el fendmeno del comercio electronico, el Estado colombiano promulgé la Ley 527
de 1999, donde se relaciona los requisitos aplicables a las relaciones de indole comercial donde se utilicen uno o
méas mensajes de datos, también involucra las firmas digitales, lo cual permite que los datos suministrados sean
exclusivamente del portador. De acuerdo con Andrés Pantoja, especialista en derecho comercial, las péginas
web en Colombia que se dediquen al comercio deben inscribirse en el Registro Mercantil y suministrar a la
DIAN la informacidn de las transacciones que se realicen, es decir, esta informacion debe ser almacenada para
poder ser consultada posteriormente(Rojas, 2020).

Asi mismo, a los e-commerce se incluye la Ley 1581 de 2012, la cual obliga a los comerciantes a
proteger la privacidad de los consumidores, donde esta debe ser de consentimiento previo, expreso e informado
en un documento de politicas de privacidad, todo esto con el fin de que los clientes se sientan en un sitio seguro
para realizar el cambio de dinero por bienes y/o servicios sin sentirse estafados o que su informacion va a ser
divulgada o utilizada para fines no correspondidos.

Por otro lado, se debe regular las ventas por internet de acuerdo con el Estatuto del Consumidor o Ley
1480 de 2011, la cual regula la proteccion al consumidor frente a los posibles riesgos de la salud y seguridad y
proteccion a nifios y adolescentes, ademas del acceso a informacién adecuada, correspondiente a los pagos,
productos y la informacién que serd solicitada a los compradores, debido a que las practicas desleales son
susceptibles a ser denunciadas, lo cual procede a sanciones a través de multas. Estosefiala que la proteccion del
consumidor no difiere mucho de cuando se realiza el comercio en tiendas fisicas.

Segun Pefia (2019), para las empresas, incluir el comercio electrénico, ayuda a superar las limitaciones
geogréficas, llegando a mas zonas en el pais, también aumenta la visibilidad de los productos, los costos de
mantenimiento son mucho menor que un negocio que utiliza el comercio tradicional se optimiza y personaliza la
atencidn al cliente y se facilita el desarrollo de estrategias de marketing. Esto brinda una transformacion total del
comercio y un factor de crecimiento para las empresas, haciendo que los clientes sean atendidos en funcion a sus
preferencias, momentos de compras, periodicidad, marcas, entro otros elementos importantes que contribuyen
que se mejoren las ventas de los productos y, por ende, las utilidades.

Se debe agregar que, con el comercio electronico las empresas pueden incrementar sus ganancias ya
que aumenta las oportunidades de ventas y contribuye a reducir costos con la blusqueda de proveedores o socios
comerciales que contribuyan a obtener insumos 0 materia prima a menor costo pero que no afecten la calidad de
los productos, haciendo mas competitiva al negocio.Considerando lo anterior, el modelo de comercio
electronico ha sido un elemento clave para llevar a cabo negocios dentro y fuera del pais, por lo que puede
considerarse esta herramienta como una evolucion en la comercializacion de bienes y/o servicios y una entrada
al uso de las tecnologias de comunicacién e informacion, que permiten revolucionar la forma en que las
empresas realizan negocios.

Este modelo de comercializacion ayuda que las empresas eliminen un agente de la cadena de
suministros, que son los intermediarios, estos se ubican entre el fabricante o productor y el consumidor final,
cuya funcién es hacer posible que el producto o servicio llegue al cliente de forma eficaz, facil y rapida,
disminuyendo tiempos de entrega; también tener intermediarios representa un gasto de recursos, debido a que se
les debe reducir el precio para que obtengan ganancias del producto o servicio que ellos revenderan o si es
necesario que tengan un punto fisico, algunas empresas contribuyen con la adecuacién de sus intermediarios
pero en el caso de los comercios electronicos, esta figura desaparece ya que se interactlia directamente con la
empresa, cliente o entidad gubernamental que quiera adquirir el bien o servicio, ademas contribuye con el facil
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acceso a la informacion, ya que se puede ingresar a bases de datos que permitan encontrar mas clientes, colocar
ofertas, pautas publicitarias, crear nuevos nichos y acceder a nuevos mercados.

El comercio electrénico ayuda a que la empresa se mantenga en constante creacion de ideas para captar
clientes mediante las herramientas digitales, impactando enormemente en el quehacer de los colaboradores para
hacer competitivos y posicionarse ensu sector. Por otro lado, crear sitios web o aplicaciones seguras facilita la
transaccion y compra de los bienes o servicios, lo cual motiva al consumidor a volver a comprar,
proporcionando flujo de caja a la empresa, lo cual contribuye al pago de sus obligaciones como proveedores y
personal.

Adicional a eso, las paginas web y redes sociales poseen métricas o estadisticas que ayudan a
evidenciar variables, segmentos, origenes de los usuarios con el fin de tomar y optimizar las decisiones para la
atraccion de clientes potenciales, creacion de estrategias de marketing y re-marketing, esos indices son mas
dificiles de medir en las tiendas fisicas, que solo tendrian la cantidad de ventas realizadas por dia para tomar
decisiones en cuanto el mejoramiento de los ingresos organizacionales(Rodriguez, Alarcén, & Sarmiento,
2020).

El comercio electrénico es posible debido a las extensas redes digitales que son conectadas a nivel
mundial, de las cuales resalta Internet, que ofrece cobertura a la mayoria de los lugares en el mundo, generando
millones de usuarios activos; este canal de comunicacion busca ser lo mas seguro posible para que se puedan
realizar las transacciones sin fugas de informacion.

Aunque utilizar herramientas que proporcionan las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones
(TICs) y los Sistemas de Informacion (Sl)para las proyecciones del negocio permiten que se reduzcan los costos
de transaccion, provee informacion a los participantes, incrementa el acceso a bienes y/o servicios, esto se
refleja en mayor eficiencia e incremento de bienestar para las partes interesadas. Es importante mencionar que,
las ventas por internet seguiran evolucionando y cada vez se expandiran mas, haciendo que se deban ampliar las
redes de telecomunicaciones para mejorar el servicio, ya que el internet se convertird en una herramienta
primordial para las organizaciones.

Cabe resaltar que se debe romper los paradigmas que estan ligados al uso de nuevas tecnologias para la
comercializacion y compra de productos para que la implementacion del e-commerce en las MiPymes pueda
competir cabalmente con el resto del mundo, ayudando a la internacionalizacion de esta, al fortalecimiento de su
cadena de valor interna y al cumplimiento del objetivo de perdurar en el tiempo y ser sostenible.

De igual manera, se recomienda que las empresas que desarrollen e-commerce deben elaborar
estrategias completas y cuidadosas que incluyan mercadeo, logistica y tecnologia con el fin de mantener un
orden en la cadena de suministro, ya que sin estas tacticas seria complicado que los consumidores recibieran sus
productos o servicios y no se podria satisfacer la demanda, lo que genera pérdida de confianza del cliente hacia
la empresa y por consiguiente la disminucion de sus utilidades. En caso contrario, si se genera confianza en la
compra digital, la buena experiencia del usuario se traduce en la recompray en la fidelizacion hacia la marca.

Como se ha venido tratando, la pandemia trajo un cambio radical en las costumbres de compra de los
consumidores, lo que hace que las empresas busquen adaptarse a los nuevos requerimientos y tendencias en una
lucha por sobrevivir, con base a eso, los consumidores estan dispuestos a utilizar los comercios electronicos para
satisfacer sus necesidades de compra, volviendo la tecnologia uno de los principales canales de consumo,
ademaés del fortalecimiento de redes y servicios a domicilio que eviten que el cliente haga presencia en un local
fisico, ademas del apoyo bancario para pagos en linea que contribuye a la transferencia inmediata de dinero
entre cuentas bancarias.

Los comercios electrénicos se apoyan en la creacion de contenidos, como videos, publicaciones, pauta,
posicionamiento organico y demas experiencias de usuario pre y post venta para optimizar los procesos de
basqueda, acompafiamiento, adquisicion, transaccion y servicio al cliente, esto debe de ir acompafiado de
capacitaciones a los encargados y gerentes de las empresas, ya que la dificultad de llevar a cabo este tipo de
comercializacion radica en el desconocimiento en torno al tema y de la manera como puede beneficiarlos.

Es importante que las estrategias de marketing estén muy bien planteadas ya que existe una gran
competencia a raiz de la pandemia en cuando a comercios electronicos, sobre todo de la competencia que puede
representar las grandes empresas que llevan manejando estos modelos desde hace varios afios y que son marcas
reconocidas internacionalmente, es decir, ya llevan una trayectoria construida y por ende, los clientes confian
mas en ellos por su eficiencia y los recomiendan a otros, haciendo que la empresa crezca mas en transacciones.

Cabe resaltar que en América Latina, las empresas que venden online son méas propensas a diversificar
sus mercados, ya que se encuentran mas internacionalizadas que aquellas que no compran ni venden en linea,
esto es dado porque el cliente descubre el sitio web o la tienda en linea de la empresa, asi mismo el internet
ayuda a que las empresas tengan mayor acceso a las materias primas, piezas, tecnologia y componentes que
ayuden a la calidad de sus productos o servicios (Suominen, 2019).

Con el avance de las tecnologias y el crecimiento en el uso del internet durante la pandemia del covid-
19 las empresas buscaron alternativas para poder ser sostenibles, evidenciando que el comercio electrénico se
posiciona como un factor clave para la economia de muchas empresas y/o personas, ya que las actividades
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cotidianas se han volcado a lo digital, aspecto que incluye la compra y venta de bienes y adquisicién de
servicios.

Las TICs son vitales para estandarizar los procesos como rol diferenciador dentro de un disefio
estratégico empresarial, buscando mayor eficiencia operativo y alineacion de los costos asociados al proceso
generando el incremento de la rentabilidad, asi mismo permiten que se agregue valor al bien o servicio,
incrementando la cuota de mercado, la cual se refiere a la proporcion del mercado que compra los productos o
adquiere los servicios de una empresa determinada.

La influencia del Internet durante la pandemia del covid-19 ha creado ambientes competitivos mucho
mas exigentes y cambiantes, obligando a las organizaciones a formular estructuras flexibles y adaptables al
cambio que permitan sobrevivir a las condiciones de asilamiento y distanciamiento dadas por el Gobierno. Esto
destaca que las integraciones de herramientas digitales a la cotidianidad de las empresas representan un adelanto
para alcanzar a mejorar significativas en materia de productividad y eficiencia.

Las ventas electronicas fueron la solucion ante la crisis econdmica presentada, ya que marcaron para
muchas empresas el camino de crecimiento de ventas, haciendo que los e-commerce sean considerados como
una estrategia real para los empresarios sin importar la naturaleza de la actividad, debido a que favorecen en la
disminucién de la brecha comercial entre los paises y la creacion de oportunidades nuevas para hacer negocios
que lo proyecten a intercambios con empresariales, permitiendo procesos mas controlados y una mejor
interaccion con los agentes de la cadena productiva.

La capacidad de adaptacion de cualquier empresa en cualquier sector se ha puesto a prueba en un
sentido real por la pandemia de COVID-19. Més aun, es una solucion de vitalidad, con todos los marcos legales
tratando de proteger a los consumidores y las empresas que los apoyan. En Colombia, la principal regulacion
que respalda este componente es la (Ley 527 de 1999) que contiene disposiciones sobre el uso de mensajes
relacionados con datos electrénicos y firma digital; la Ley 1581 de 2012 es otra ley importante en materia de
proteccion, donde se protege la privacidad del consumidor. (Ley 1480 de 2011) Estatuto de Proteccion al
Consumidor: Este estatuto regula en gran medida la transaccion en linea de elementos como la informacion al
consumidor, la transparencia y la seguridad en los pagos.

La norma colombiana establece algunas directrices que las empresas que se aventuran en el comercio
electrénico deben seguir. La normativa determinante es la Ley 527 de 1999, la cual permite operaciones
digitales mediante la verificacion de una signatura electronica, promueve el comercio electronico, ratifica
acuerdos en el ambito cibernético y constituye el instrumento para el control de garantias y derechos juridicos.
Otra de las leyes es la 1581 de 2012, regula el manejo de datos que contienen datos personales. Esta normativa
sostiene el principio de que el consentimiento informado del consumidor es imprescindible para asegurar un
entorno seguro y confiable para las transacciones electronicas. Lo anterior permite reducir la violacion de
confianza en el proceso de compra electrénica, al hacer el marketplace electrénico mas seguro para tales
transacciones.

Durante la pandemia, las dificultades para acatar leyes se han intensificado, particularmente en lo que
respecta al Consumer Statute, que establece que los consumidores deben adquirir un entendimiento preciso y
exhaustivo de los productos y servicios. Esta exigencia exige que las empresas modifiquen los sistemas para
brindar la maxima transparencia posible. Ademas, debido al aumento en las transacciones en linea, las politicas
de reembolso y devolucién han cobrado especial relevancia. La superintendencia de industria y comercio ha
comenzado a endurecer las sanciones por comportamientos comerciales inequitativos, garantizando que las
empresas conserven la ética en el ambito digital. La normativa definitoria es la Ley 527 de 1999, que permite
operaciones digitales mediante la autenticacion de una signatura electrdnica, facilitando asi las operaciones
digitales confiables.
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