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RESUMEN

El E-commerce facilitard la incursién de nuevas empresas a los mercados, reducird los costos de transaccién
y produccién y logrard que sean mds competitivas, contribuyendo al crecimiento econémico de un Estado o
pais. Actualmente el comercio electrénico se encuentra en constante crecimiento, tanto el volumen de usuarios
como el nimero de sitios comerciales y los avances tecnoldgicos han contribuido en su acelerado desarrollo a
nivel mundial. Hoy en dia la tecnologia es un amplio sector al cual se le tiene que explotar y aprovechar desde
todas sus perspectivas. Existen desde las redes sociales que son una manera de promocionarse directamente a
los consumidores finales, las pdginas web utilizadas como oficinas de informacién virtuales, donde se ocupan
blogs de opinién, columnas de satisfaccién de necesidades, correo electrénico como medio de comunicacién
entre oferente y demandante y ademds la oportunidad de adaptacién de un producto determinado a las necesi-
dades de un cliente o de un mercado en especifico. El comercio en Internet en México es relativamente joven,
surge de la necesidad de facilitar la compra-venta de productos o servicios por este medio de manera masiva e

intensiva y asi crecer como empresa y generar el desarrollo econémico en el pais.
Palabras clave: E-Commerce, consumidor, crecimiento econémico, COVID-19.

ABSTRACT
E-commerce will facilitate the entry of new companies into the markets, reduce transaction and production costs
and make them more competitive, contributing to the economic growth of a state or country. Currently electronic

commerce is in constant growth, both the volume of users and the number of commercial sites and technological
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advances have contributed to its accelerated development worldwide. Today technology allows us a wide sector that has
to be exploited and taken advantage of from all its perspectives. They exist from social networks that are a way to pro-

mote themselves directly to end consumers, web pages used as virtual information offices, where opinion blogs, columns
for satisfaction of needs, email as a means of communication between the offeror and the applicant are dealt with.
and also, the opportunity to adapt a specific product to the needs of a client or a specific market. Internet commerce

in Mexico is relatively young, it arises from the need to facilitate the purchase and sale of products or services by this

means in a massive and intensive way and thus grow as a company and generate economic development in the country.

Key words: E-Commerce, Consumer, economic growth, COVID-19.
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1. INTRODUCCION

Es importante la profundizacién en el tema del
comercio electrénico debido a que en la actualidad el
desarrollo de las tecnologias de informacién y comu-
nicacién y las grandes inversiones en el campo infor-
mitico, han convertido al Internet en una herramienta
fundamental de las negociaciones, en el que las com-
pras se mueven en un escenario digital, donde los pro-
veedores de bienes y servicios y consumidores finales
tienen acceso y transmisién mundial de la informacién
(Elsenpeter & Velte, 2001, p. 17).

Durante los tltimos anos, los mercados han logra-
do expandirse en todo el mundo a través de una nueva
modalidad del comercio que han empleado las empre-
sas para ofertar sus productos y servicios en linea co-
nocido como “comercio electrénico”, el mismo que ha
sido un elemento clave para llevar a cabo sus negocios
dentro y fuera del pais. Por lo que se puede considerar
al comercio electrénico como una evolucién de cambio
debido a las necesidades que tiene la sociedad y la in-
clusién de tecnologia en comunicacién e informacién
que se fusionan para revolucionar la manera en que las

empresas realicen los negocios (Basantes, 2016).

En cuanto al cambio a la nueva forma de operar de
los negocios, implementada en los diferentes mercados,
las ventas por Internet no han dejado de evolucionar y
cada vez se expanden mds, siendo la infraestructura
de telecomunicaciones una herramienta vital en este
proceso, esto implica que las organizaciones, al empe-

zar a trabajar con esta modalidad incluyen integrar en

el negocio la venta de bienes y servicios por medio de
Internet (Castillo, 2015).

2. METopo

El método aplicado en esta investigacién ha sido el
descriptivo, con el cual se busca el dar a conocer c6mo
el comercio electrénico ha ido creciendo y desarrollando
con el paso del tiempo y como este ha brindado una
nueva manera en que el consumidor pueda adquirir una
gran variedad de productos desde Internet haciendo asi
mids fécil el poder adquirir un producto desde un lu-
gar mds cémodo. Respecto a esto, Escudero & Cortez
(2018). Mencionan que como su nombre lo indica, este
tipo de investigacién estd enfocado a describir la reali-
dad de determinados sucesos, objetos, individuos, gru-
pos o comunidades a los cuales se espera estudiar. Con
lo cual se mostrard el cambio que ha generado el tener
un nuevo tipo de comercio para el bien de la sociedad,

en este caso mejor conocidos como consumidores.

3. E-COMMERCE EN MEXICO, ANALISIS
DE LA SITUACION ACTUAL DESDE
LA PERSPECTIVA DEL CONSUMIDOR

El comercio electrénico es definido por Del Aguila
(2000) como “el desarrollo de actividades econdémicas
a través de las redes de telecomunicaciones” o simple-

mente “hacer negocios electronicamente” (Comisién
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Europea, 1997, p. 11). En los ultimos afos, el e-com-
merce ha crecido exponencialmente gracias a la adop-
cién masiva del uso de plataformas digitales, pero, a
pesar de dicho crecimiento, no ha logrado sustituir al
mercado tradicional. Sin embargo, en el dltimo afio
hemos visto como ambos canales de venta logran
complementarse entre si. Los desafios que enfrenta el
e-commerce ocurren por diversos factores: la falta de
acceso a la conectividad y dispositivos en ciertas regio-
nes, sumado a la falta de confianza de los usuarios en

las plataformas conectadas a Internet.

Se ha vuelto comin escuchar entre conocidos los
cambios de hdbitos de consumo: “La despensa llegd a mi
domicilio™ “Pedi comida por la aplicacién” “Compré
un sillén por Internet”; “Compré la comida de mi mas-
cota y llegd al domicilio el mismo dia”; “Realicé las re-
servas de mi viaje en linea”; “Pagué el agua, luz y predial
en la pigina web”; y muchas experiencias mds, sobre la
compra de productos y servicios derivado de los avances
en el e-commerce. Esta forma de consumo ha tenido un
mayor impulso desde el inicio de la pandemia, ya que,
precisamente para evitar el contacto entre las personas,
el e-commerce ha logrado cubrir las necesidades de los
consumidores sin tener que salir de casa. Gracias al e-
commerce, usuarios de todo el mundo, pueden acceder
a la compraventa en linea, a nivel global, sin horarios y
a través de diversas estrategias de marketing, que per-
miten llegar a su target en cualquier parte del mundo.

En México durante el primer semestre de 2019 se
registré un crecimiento de 22% en pagos méviles, 4%
por encima que el mismo periodo en 2018. Ademds,
47% de los usuarios han adquirido productos y servi-
cios en plataformas extranjeras por diferentes razones:
como el acceso a productos que no estdn presentes en

México, mejores precios, entre otras.

4. VENTAJAS Y DESVENTAJAS
DEL COMERCIO ELECTRONICO

Seguin las consideraciones de Seoane (2005), las
principales ventajas y desventajas que el comercio elec-
trénico presenta tanto a las empresas como a los com-

pradores son:

4.1 Ventajas para la empresa

* Aumenta el nivel de eficacia de la empresa al sim-
plificar procesos.

* Permite aumentar las ventas de la empresa, al
abrir mercados que antes no podia acceder.

* Facilita las relaciones entre las empresas, al reducir
procedimientos de interaccién entre las mismas.

* Reduce y elimina los intermediarios en la cadena
de distribucién, suprimiendo costos.

* Elimina parte del material impreso como catd-
logos, manuales de servicio y operacién, lo que
permite reducir costos.

* Reduce el ciclo de produccién, creando mercados
mds competitivos.

* Dan el mismo trato a todos sus clientes sin impor-
tar nacionalidad, lugar de residencia, entre otros.

* Medio disponible todos los dias, las 24 horas del
dia y ofrecen técnicas de marketing personalizado.

* Mayor cercania al cliente, permitiendo un trato

personalizado.

4.2 Desventajas para la empresa

* Se necesitan acuerdos internacionales que permitan
armonizar la legislacién del comercio electrénico.

* Validez legal de los contratos y transacciones sin
papel.

* Hay un control de las transacciones internaciona-
les, como el pago y el cobro de impuestos.

* Se desconoce el medio y sus posibilidades.

* Proteccién de los derechos de la propiedad inte-
lectual.

* Laseguridad de los medios de pagos electrénicos.

* Al existir mucha informacién puede haber dificul-

tad para encontrar la informacién que se necesita.

4.3 Ventajas para el comprador

* Permite encontrar una gran variedad de ofertas
de productos, precios y condiciones.

* El comprador puede buscar la mejor alternativa de
productos y servicios que ofrecen los diferentes ven-
dedores nacionales o internacionales, haciendo una
comparacién de precios y calidad de los mismos.

* Permite el acceso a servicios de preventa y pos-
tventa y también a servicios de ayuda para selec-
cionar y comprar los productos.
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* Se pueden adquirir productos que no se encuen-
tran en la localidad del cliente.

4.4 Desventajas para el comprador

* No existe una infraestructura o espacio fisico de
un negocio.

* Al no contar con un espacio fisico existe una des-
confianza hacia los medios de pago electrénicos.

* Crea desconfianza en el comprador por dar infor-
macién de datos personales al adquirir un producto.

* Puede existir desconocimiento del medio que se
estd usando.

* Pueden existir inconvenientes para comprender el
idioma que usan las diferentes pdginas electrénicas,
ya que la mayoria usa el inglés y pocas el espanol.

* Como el comprador no conoce al vendedor, la
mayoria puede preferir comprar en tiendas reales

antes que en las virtuales.

5. TiPOS DE COMERCIO ELECTRONICO

Las tiendas en linea son el presente y el futuro del
comercio. El e-commerce no es mds que una actividad
econdémica donde se compran y venden productos a
través de medios digitales. Este modelo de negocio ha
supuesto una gran revolucién en cuanto a globalidad,

ubicuidad e interactividad.

5.1 B2B — Business to Business

B2B hace referencia a las operaciones comerciales
que se realizan de negocio a negocio. Ambas deben
tener presencia en Internet para que la transaccién sea
posible. En este caso el consumidor final no entra en
juego. Estas operaciones estin enfocadas a proveedo-

res, vendedores e intermediarios.

Un ejemplo de este tipo de comercio electrénico es
cuando la tienda en linea vende al por mayor. También
es posible si se venden materias primas o componentes
especificos. De esta forma, se aumenta la eficiencia y se
reducen los posibles errores. Asimismo, permite aho-
rrar costes y ampliar el mercado. Sin embargo, exis-
ten barreras de entrada cuando acabas de comenzar.

Ademis, el trato es mds impersonal.

5.2 B2C — Business to Consumer

Las siglas B2C significan del negocio al consumi-
dor. Es decir, aquellos sitios virtuales que conectan a la
empresa directamente con el cliente final. Este es uno
de los modelos més frecuentes, ya que las companias
eliminan las barreras espacio-temporales. Esto permi-
te al cliente consultar o comprar productos donde y
cuando quiera. Siempre que tenga una conexién a In-

ternet, por supuesto.

5.3 B2E — Business to Employee

El comercio “empresa al empleado” es una modali-
dad relativamente reciente. Las operaciones se produ-
cen de forma interna entre los miembros de la compa-
fifa. Es frecuente cuando las grandes empresas cuentan
con distintas lineas de negocio basadas en compaiia
matriz. De esta forma, los empleados pueden benefi-
ciarse de promociones o descuentos por el hecho de
trabajar dentro de la organizacién. Se estd compro-
bando que esta metodologia es una fuente importan-
te de motivacién, lo que supone, ademds, una mejora
del desempefio laboral. Pertenecer a este tipo de sitios
permite acceso a contenidos exclusivos, donde también
es posible realizar trdmites internos. Por lo tanto, tam-

bién es util para fidelizar al trabajador como cliente.

5.4 C2C — Consumer to Consumer

El comercio entre consumidores se denomina C2C.
Esta forma de comprar y vender es frecuente en las pla-
taformas de segunda mano. Donde una persona ofrece
su producto y la otra lo demanda, sin ser ninguna de
ellas parte de una empresa. Para Torres (2020). implica
el comercio entre consumidores mediante una empresa

que s6lo funciona como soporte del intercambio.

Es la evolucién de la venta en mercadillos o en el
patio de una vivienda. Sin embargo, Internet hace
que podamos llegar mucho mis lejos. Ademds, es una
forma de ser responsable con el medioambiente re-
utilizando productos que ya no nos sirven. Por otra
parte, los precios son mucho mds asequibles. Este tipo
de negocio hace que el trato al cliente sea mds perso-
nal. Ya que reciben informacién del cliente de forma
constante, pudiendo personalizar su oferta. Asimis-
mo, las redes sociales son un escaparate que no hace
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mds que crecer. Sin embargo, también puede darse el
caso de que aparezcan intermediarios que facilitan las
compras, pero solicitan una comisién por ello. De este
modo, aumentarian los costes y el trato serfa menos

personal.

5.5 E-Commerce, el crecimiento en México

De acuerdo con el Reporte “Venta Online 20217,
elaborado por la Asociacién Mexicana de Venta On-
line (AMVO), el comercio electrénico en México al-
canzé los 316.000 millones de pesos en 2020, obte-
niendo un crecimiento de 81% en comparacién con el
afo anterior, y representa el 9% de las ventas totales al
menudeo. Cada vez son mds los comercios que ofrecen
su servicio en linea. Antes del 2020, los negocios ya
se planteaban la necesidad de poder ofrecer al cliente
un servicio que estuviera a su alcance sin tener que sa-
lir, o incluso, sin tener que realizar una llamada. Pero,
con la contingencia, los negocios tuvieron que realizar
la transicién de un dia para otro, para evitar estar en
desventaja con la competencia, o incluso, para evitar
el cierre de estos. En la actualidad se advierte clara-
mente como las app sustituyen las actividades que de
manera fisica se realizaban de forma cotidiana. Exis-
ten muchas aplicaciones que ofrecen el servicio con un
costo de envio y la mayoria de las veces es menor si se
compara con el pago del estacionamiento en el esta-
blecimiento, la gasolina para el traslado y las propinas.

we
are.
50Cla

% Hootsuite*

Y a cambio, lo que se obtiene es la optimizacién del
tiempo de las personas utilizdndolo para realizar otras
actividades. El comercio electrénico crece a pasos agi-
gantados por la exigencia o demanda de consumido-
res derivado de factores como lo son: moda de otros
paises, precios accesibles, facilidad para realizar pedi-
do via redes sociales o aplicaciones (app como Shein,
Mercado Libre, Amazon), descuentos y promociones,
métodos de pago, etc.

“El consumidor digital sigue reconociendo los be-
neficios de la compra por Internet mds alld del pre-
cio, especialmente porque encuentran mercancia que
no encuentran en otro canal y porque lo reciben en la
puerta de su casa’, segtin se lee en el documento de la
Asociacién Mexicana de Ventas Online.

6. PERSPECTIVA DEL CONSUMIDOR

El comercio mévil o m-commerce, forma parte
del comercio electrénico que se realiza exclusivamente
a través de dispositivos méviles como smartphones o ta-
blets. Ademds de la compra y venta de bienes y servicios,
esta forma de comercio por Internet también incluye el
pago a través de smartphone y tablet (pago mévil). Ade-
mds, m-commerce también transfiere la propiedad y

los derechos de uso e inicia transacciones comerciales.

usan dive
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Es de vital importancia en la actualidad las diferen-
tes estrategias que incorporan las empresas para abar-
car el amplio terreno del comercio electrénico, hasta
en los dispositivos méviles hemos visto la capacidad
de los negocios de interactuar y ofrecer productos a

sus clientes.

Ejemplo de esto es, como la imagen anterior lo muestra:

* Consumo de datos méviles para mensajear y chatear.

* Membresias o suscripciones, Spotify, YouTube
Premium, Netflix.

* Aplicaciones como Mercado Libre, Amazon o

Shein.

Cada vez son mds las personas que utilizan
smartphones con conexién a Internet para navegar por
la web y cada vez son mds las tiendas y proveedores de
servicios online que crean la base técnica para facilitar

las compras o las reservas con smartphones y tablets.

“En general, los consumidores que han elegido los
canales digitales detectan cada vez mds promociones y
descuentos, productos disponibles y nuevos servicios y
productos que satisfacen la nueva demanda en el canal
online; sin embargo, también detectan alza en costos

de entrega”, de acuerdo con el estudio de la AMVO.

Se podria agregar que el crecimiento acelerado del
comercio electrénico se debe al actual hdbito de los
consumidores de recibir nuestros productos directa-
mente a la puerta. Las empresas deben adoptar estrate-
gias para agilizar el trédfico de mercancia (pedidos) ha-
ciendo uso de nuevas empresas de logistica y aumentar
el nimero de empleados ya que una barrera del mismo
crecimiento del e-commerce es la larga espera para

productos internacionales.

7. CRECIMIENTO DEL E-COMMERCE
EN MEXICO DERIVADO DE LA PANDEMIA
peEL. COVID-19.

Pierre-Claude Blaise, director general de la Asocia-
cién Mexicana de Venta Online (AMVO), explicé que

el 2020 fue un ano importante para la venta en linea

debido al efecto de la pandemia, que cambié los hi-
bitos de los consumidores, qué ante las restricciones
sanitarias y temor a salir, estdn optando por hacer sus

compras en linea.

Por ejemplo, en productos, la comida a domicilio
destaca como la preferida con 66%, seguido de moda
con 57% y belleza y cuidado personal con 52%. En el
dmbito de servicios, destacan los de suscripcién con
83%, telefonia mévil con 78% y servicios bancarios
con 78%.

De acuerdo con el Reporte sobre el Impacto del
COVID-19 en Venta Online, elaborado por la Aso-
ciaciéon Mexicana de Venta Online (AMVO), de abril
a junio de este afo se increment6 en un 90% el uso
de aplicaciones de compras en México. Esto implicé
que 5 de cada 10 empresas en México duplicaron su
crecimiento en Internet. Incluso, 2 de cada 10 regis-
tran crecimientos mayores al 300% en el volumen de

negocios de ventas online.

Segtin proyecciones de expertos, esta tendencia
seguird en aumento, lo que marcard un aumento en

ventas y nuevos consumidores.

El consumo en tiempos del coronavirus es tan vital
para mantener andando la economia global como lo
es para preservar el derecho a elegir a/go en nuestros
mundos intimos enclaustrados. Ahora mismo, el boom
del e-commerce es la respuesta esperable a las restric-
ciones fisicas que pesan sobre todos, pero tal vez con-
tenga también el triunfo definitivo de la economia de
los datos, menos rezail y mis catdlogo en linea, menos
carrito y mds delivery.

8. DiscusION

Rios (2015) define al comercio electrénico que se
lleva a cabo a través de Internet como cualquier forma
de transaccién o intercambio de informacién comer-
cial basada en la transmisién de datos a través de esta
red de comunicacién. El comercio electrénico ha te-

nido un impacto significativo para la sociedad ya que
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con ¢él se buscd la manera de facilitar el acceso a ciertos
productos desde la comodidad de su hogar, la imple-
mentacién de este nuevo tipo de comercio ha traido
grandes beneficios para el consumidor ya que puede
encontrar todo lo que se necesita desde la Internet,
algo que ha sido importante para el crecimiento de la
economyia, ha sido como la evolucién que se ha tenido
hacia el consumidor, por ese motivo el e-commerce en
la actualidad es uno de los tipos de comercio mds utili-
zados por la sociedad por las facilidades que brinda asi
como la gran variedad de productos que esta nos pue-
de ofrecer. El consumidor es parte fundamental para
el crecimiento de los comercios, por ello se han tenido
que ir adaptando a las nuevas tecnologias para ofrecer
mejores servicios y poder hacer crecer sus ventas de una
manera que sea rdpida y eficaz, a pesar del uso de las
tecnologias no quiere decir que todo es perfecto, como
todo tipo de comercio pueden suceder casos, en donde
el producto que se adquiera no sea el pedido o sea otro,
o hasta en dados casos no llegue hasta su destino final,
por ello con el pasar de los afos el comercio electréni-
co ha ido desarrollando herramientas para poder ser
mids seguro y eficaz y que el consumidor pueda estar

satisfecho utilizando este nuevo tipo de comercio

9. CONCLUSION

La llegada del Internet y las nuevas tecnologias,
ha representado un gran cambio para la sociedad y en
este caso en especifico para los consumidores, debido
a que han tenido que ir adaptindose a los nuevos sis-
temas de comercio que se han ido implementando y
un claro ejemplo de ello fue el comercio electrénico,
que aprovechando las diversas herramientas tecnolé-
gicas que se han desarrollado, se ha ido adaptando
para cubrir las necesidades de los consumidores de
una manera mds eficaz y sobre todo mds cémoda,
brindando asi el poder adquirir miles de productos
desde el Internet sin necesidad de salir de nuestros
hogares, y con la facilidad de que puedan llegar hasta
la puerta de nuestra casa. Podemos concluir que, des-
de el punto de vista del consumidor, hemos adoptado
nuevas costumbres o una nueva cultura de compras.

El cambio constante en las nuevas tecnologias de

la informacién o avances tecnoldgicos para realizar
el proceso de compra y venta, las nuevas formas de
operar de los negocios y el habitual sedentarismo de
las personas han propiciado el crecimiento acelera-
do del comercio electrénico en México. Siendo asi
uno de los principales medios en donde los consu-
midores puedan adquirir sus productos, debido a las
grandes facilidades que nos brindan y que con el paso
del tiempo seguirdn creciendo y evolucionando para
poder dar un mejor servicio al consumidor. Y, como
factor importante, la evolucidon que tienen las empre-
sas para adaptarse a este tipo de sistemas ha sido de
manera increfble facilitando asi el uso de herramien-

tas para poder adquirir sus productos.
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