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Resumen: La inesperada llegada de la
pandemia de COVID-19 representdé un
significativo impacto en el mundo de los
negocios, llevando a las industrias y mercados
a una diversificacion sin precedentes. Con el
fin de adaptarse a los demandantes cambios
y exigencias de los consumidores, muchas
empresas se vieron en la necesidad de adoptar
nuevos modelos de negocios para acomodarse
a las imposiciones por distanciamiento social,
restricciones de movilidad, cierre de fronteras
y confinamiento; buscando innovadoras
formas de sobrevivir, competir, operar y
expandirse en un entorno incierto. A medida
que la economia va en recuperacién, la
diversificacion es una tendencia imparable y
permanente. Esta investigacion proporciona
una base de andlisis documental que
pretende incentivar el interés por estudiar
forma general el contexto (basado en cifras,
datos y percepcion empresarial) respecto
a la diversificaciéon de los negocios como
respuesta a la pandemia. Se concluye que en el
escenario pospandémico, la diversificacion ha
quedado en evidencia sobre todo en empresas
relacionadas con el comercio electrénico,
servicios de entrega a domicilio, servicios
en linea, producciones locales, turismo y
hosteleria, eventos, industria alimenticia
y comercio minorista, quienes fueron los
grandes ganadores o perdedores frente a las
medidas impuestas por COVID-19, siendo
creativos e innovadores para adaptarse a
las restricciones y la demanda inesperada,
con operaciones comerciales y procesos
economicos con dindmicas particulares.
Palabras-clave: COVID-19, diversificacién
de negocios, e-commerce

INTRODUCCION

Esta investigacion es de caracter descriptivo
e interpretativo, con aplicacion de métodos
tedricos analiticos-sintéticos derivada de
una revision documental de los principales
organismos internacionales oficiales y
articulos cientificos relacionados al comercio
electrénico. El interés por el andlisis de los
efectos del COVID-19 y el regreso a la nueva
“realidad” en la diversificaciéon del mundo de
los negocios se refleja en una serie de informes
de organismos internacionales como el Banco
Mundial, Organizacién Mundial de Comercio,
la Comisién Econémica para América Latina
(CEPAL), Asociacion Latinoamericana de
Integracion (ALADI), OECD, entre otros,
que presentan proyecciones y resultados del
comportamiento de este rubro.

La pregunta principal de investigacion
enmarca: ;cual es el contexto en el que se
presenta la diversificacion del e-commerce
frente a la pandemia? Los resultados exponen
la recopilaciéon de informaciéon asociada a
este respecto y las estrategias sugeridas por
otros autores para enfrentar la transicién a la
diversificacion en el contexto pospandemia.
Finalmente, en el apartado de conclusiones
se puntualizan aspectos asociados a los
resultados y futuras lineas de investigacion.

ANTECEDENTES

Diversificacion ~ es  una  estrategia
que emplean las empresas para ofrecer
nuevos productos y servicios que permite
incrementar su crecimiento y reducir los
riesgos. (Enciclopedia Econdmica, 2021).
La diversificacion es posible gracias a la
innovacion. Westreicher (2020) expresa que la
innovacion empresarial son las modificaciones
a procesos, bienes o servicios ofertados, para
alcanzar mayor competitividad y permite la
expansion y ampliacion de mercados.

En este sentido, las tecnologias digitales
resultan decisivas para liberar innovaciones
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en los modelos de negocio y los sistemas
productivos; reorganizando los sectores
economicos, dinamizando la oferta de bienes
y servicios y generando nuevas condiciones
de productividad y competitividad, es decir,
promoviendo la diversificacion. (OCDE et
al., 2020).

Por su parte, el comercio electrénico: es “la
produccion, distribucidon, comercializacion,
venta o entrega de bienes y servicios por
medios electronicos” (Organizaciéon Mundial
del Comercio (OMC), 2021). Incluye el
desarrollo de acciones de mercado, ventas,
servicio al cliente, gestion de cartera, gestion
logistica y en general, todo evento de tipo
comercial e intercambio de informacién
utilizando Internet. (Consejo Nacional de
Inversiones Honduras (CNI), 2020).

RESULTADOS

Los resultados se dividen en dos apartados:
primero, con base en la revision bibliografica,
se describen los antecedentes que llevan a la
adopcion generalizada del e-commerce en
toda la region de Latinoamérica y el Caribe y
posteriormente, se expone una recopilacién
de estrategias identificadas en el contexto
del comercio electrénico, procedentes de
la necesidad de diversificar su oferta de
productos y servicios para enfrentar la
situacion desatada por el COVID-19.

Frentealaimprevistallegadadela pandemia
de COVID-19, la mayoria de los gobiernos
alrededor del mundo se vieron obligados a
actuar con urgencia y generar acciones de
contingencia con multiples enfoques activos
y pasivos como respuesta inmediata frente al
cambio de circunstancias, para controlar el
impacto econdémico y social.

El impacto econdémico de la crisis de
COVID-19 es multiple: los cierres temporales
y el confinamiento producen una caida
inmediata de la actividad econémica; una
desaceleracion de la demanda mundial que

afecta particularmente a las exportaciones,
el turismo y la IED (Inversiéon Extranjera
Directa) de la region de América Latina y el
Caribe (OECD, 2020a). La economia mundial
colapsé en la primera mitad de 2020 cuando
se produjo el brote de COVID-19, con una
disminucién en la produccién de hasta un
20% en algunos paises donde las medidas de
contencién eran particularmente restrictivas.
Lossocios comerciales aplazaronlas decisiones
de inversion, mientras que la disminucién
de la demanda internacional provocd una
drastica caida de las exportaciones de la region
(OCDE, 2020b).

Segin informes de CEPAL (2020), la
actividad econémica en el mundo provoca
aumento en los impactos externos negativos
sobre América Latina y el Caribe a través del
canal comercial, especialmente en términos
de intercambios, turismo y remesas. Desde
un panorama general, segun estadisticas del
Banco Mundial (2023), para América Latina
y el Caribe, las regulaciones han obligado a
los mercados laborales a permanecer en la
informalidad, que aumenté del 56,7 % antes de
la pandemia al 63,4 % en 2021. Esto representa
un desafio para los mercados, ya que mientras
la diversificaciéon figura oportunidades de
crecimiento y diluciéon de riesgos para las
empresas, la informalidad entorpece la
existencia de entornos empresariales justos y
equitativos.

Por otrolado,las medidas de confinamiento
afectaron la oferta y la demanda en muchos
sectores, reduciendo los ingresos y el poder
adquisitivo de los hogares (OCDE, 2020b),
ya que la ampliacion del comercio electronico
podria llevar a incrementos en los volumenes
de carga de entre 2% y 11%, dependiendo
del modo de transporte (ITE 2019). Algunos
negocios en linea pueden diversificar su
oferta de productos y servicios para ampliar
su mercado de consumo o pueden expandirse
con el uso de diversas plataformas en linea
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(redes sociales, app, web, otros.)

Aunque el comercio electrénico no es
algo nuevo en el mundo, las regulaciones
y restricciones mientras se desarrollaba
la pandemia explotaron su prosperidad,
permitiendo a los negocios que habian abierto
o reforzado los canales de venta digitales
mantenerse a flote y ser solventes durante
la crisis (BID et al., 2021), facilitado por la
expansion de la tecnologia y la accesibilidad
a Internet. Admitiendo un abanico de
oportunidades a las empresas, al expandir sus
negocios a nuevos mercados, incrementando
la cartera de clientes potenciales y reales;
beneficiando su rentabilidad y subsistencia y
dando valor agregado en su servicio al cliente.
(Campines Barria et al., 2021).

Las empresas exportadoras, reconociendo
afectacion en su cadena de suministro, se
han visto obligadas a conseguir nuevos
proveedores, sumado a la diversificacién
geografica de mercados. (Ulloa-Barre et al.,
2021). Ya sea a nivel nacional o internacional,
esta estrategia evita la dependencia de un
solo mercado y aprovecha oportunidades
de crecimiento como ventaja competitiva
en distintas areas y optimizando cadenas de
suministro mientras ampla las bases de datos
de clientes.

En otro plano, la diversificaciéon comercial
abarca niveles académicos y de formacion,
ya que referente a la expansion y ampliacion
de oportunidades educativas, la OIT (2021)
seflala que el 83% de las Organizaciones
Empresariales de todo el mundo han
renovado y adaptado su prestacion de
servicios incluyendo servicios juridicos, de
asesoramiento y de consultoria virtuales
y mas del 50% ha trasladado su oferta a
una plataforma en linea. Esto permite que
dentro de la transiciéon digital, plataformas
como Zoom, Microsoft Teams, WebEx,

instituciones educativas y de formacién en
linea se integren como canales para transmitir

informacion y otras orientaciones, revelando
la importancia del sector digital y tecnoldgico
en las economias(OIT, 2021) .

A nivel mundial, un aprendizaje
derivado de la crisis es que las tecnologias
digitales presentan un potencial ilimitado
en la ampliaciéon de los mercados y vuelve
“natural” la digitalizacion de los procesos
comerciales, como punto de partida para
mejorar la productividad y competitividad
de los negocios, generando nuevos y mejores
servicios.

Aunado a esto, las transacciones
comerciales digitales se dispararon, al igual
que el nimero de consumidores en linea, tanto
en las plataformas electrénicas consolidadas
como entre las tradicionales micros, pequefias
y medianas empresas (MIPYMES) que
aprovecharon a crear sus propias tiendas en
linea o desarrollaron canales de venta digitales
en conjunto con plataformas de entrega.
(BID et al., 2021). El avance de la tecnologia,
ampliacion del acceso a internet, cambios en
el comportamiento del consumidor a través
de experiencias de compra faciles y seguras,
junto con las mejoras logisticas de entrega
contribuyen a este incremento.

Frente al inminente despegue del
e-commerce combinando factores
tecnologicos, sociales y econdmicos, los
negocios tradicionales llegan a enfrentar
nuevos retos para poder comercializar
sus productos, encontrandose aptos para
afrontar los desafios de publicidad, ventas y
posicionamiento en el mercado de manera
virtual, generando cambios para avanzar
a la era digital y adaptarse a escenarios
comerciales electronicos. (Benavides-Loja
& Avila-Rivas, 2021). Por supuesto, cada
empresa experimenta desafios especificos
dependiendo del tamaifio, ubicacion y rubro,
cumpliendo requerimientos de creatividad y
capacidad de adaptacion frente a variacion de
tendencias y preferencias del mercado.




Los cambios abruptos a los cuales se
han sometido muchas empresas, apoyadas
por tecnoldgicas digitales a través de
internet, promocionan y venden sus bienes
(tangibles e intangibles), impulsado a un
gran segmento de mercado a comprar y
vender en linea, convirtiendo al e-commerce
en una herramienta de apoyo no solo ante
el confinamiento, sino como una realidad
permanente (Campines Barria et al., 2021).
Ademas, se destaca la apariciéon de nuevas
formas de digitalizaciéon de servicios como
SaaS (Software como Servicio), pagos de
impuestos, tasas y licencias, recargas moviles,
asistencia sanitaria, seguros y juegos de azar,
que en conjunto supondran US$123 mil
millones de ddlares en comercio electrénico
en 2023, una cifra que se espera que se triplique
en 2026, con un crecimiento medio anual del
30% para América Latina. ( Americas Market
Intelligence , 2023).

Con este punto de partida, entre las
restricciones y los esfuerzos posteriores
atribuibles a la pandemia, muchos negocios
siguen generando ingresos gracias al internety
al comercio electronico, con la disponibilidad
inmediata de multiples plataformas online al
alcance de un dispositivo mévil. Aunque las
cifras globales son dificiles de cuantificar, la
tabla 1 presenta datos mundiales respecto al
comportamiento del comercio electrénico
mundial en la “nueva normalidad”, gracias a
la diversificacion de los negocios digitales.

E-Commerce en cifras

Porcentaje compradores online (mundo) 85%

Peso del e-commerce en

0,
ventas minoristas (2022) 20%

Porcentaje poblacion mundial que
admite comprar en Interneten  90%
2022 al menos una vez al afio

Porcentaje poblacién mundial
que admiti6 haber comprado 4%
en Internet en 2022 a diario

US$ 5.7
Billones

Ventas online (en ddlares
americanos, 2022)

Teléfonos
inteligentes
(smartphones)

Principal dispositivo para visitar
paginas web de ventas minoristas

Porcentaje de pedidos de compras en

0
linea usando teléfonos inteligentes 65%

Pais con mayor crecimiento

Brasil
de e-commerce

Tabla 1. Cifras mundiales e-commerce

Nota: Elaboracion propia. Fuente: (Statista, 2023).

Estas cifras confirman que facil acceso a
Internet, la diversidad de plataformas digitales
disponibles, la inmediatez y la variedad
productos y servicios ofertados hace que el
e-commerce sea una verdadera maravilla del
mundo moderno, a través de la reactivacion
y apertura de negocios, convirtiéndose en
una necesidad imperante en la propulsién
inmediata y apresurada de la diversificacion
de los negocios. De hecho, World Economic
Forum (2020) asegura que “La pandemia de
COVID-19 aceleré el cambio al comercio
electrénico en 5 anos” (p.1).

Segun Statista (2023), la aplicacion de
medidas de contingencia por la pandemia
de COVID-19 logré incrementar las ventas
en linea, y marcé un antes y un después en el
mercado del e-commerce de Latinoamérica,
con un crecimiento en ventas electrénicas de
230% durante las primeras semanas después
de la declaracién de la pandemia. Entre 2020-
2021 se registré6 un salto anual del 30% en
las ventas online de la regién, en 2022 hubo
una brusca desaceleracion, con ventas apenas
un 0,3% superiores a las registradas el afo
anterior.
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Sin embargo, mientras que el comercio
electronico doméstico registr6 tasas de
crecimiento sin precedentes, los datos
sugieren que el e-commerce transfronterizo
de bienes en la regién latinoamericana
fue afectado negativamente forma extensa
con menos consumidores comprando en
mercados extranjeros, tendencia atribuible
especialmente a la interrupcion de las
modalidades de viaje (principalmente aérea).
Consecuentemente, el aumento de consumo
doméstico increment6 el uso generalizado de
mecanismos de pago sin contacto (BID etal.,
2021).

Como respuesta organica a las restricciones
y distanciamiento y para la supervivencia
del consumo e ingresos, la popularidad de
soluciones digitales toma protagonismo;
automatizando procesos, virtualizando pagos,
generando catalogos digitales, personalizando
servicios, desarrollando aplicaciones,
traduciéndose en la recuperacion o despegue
economico de muchas empresas. En este
sentido, durante la pandemia mas empresas
y consumidores recurrieron a métodos de
pago electrénico, o comenzaron teletrabajo,
aumentando la presién sobre los servicios
de Internet. Para muchos mercados, esto
representd una oportunidad de acceder a los
mercados digitales por primera vez, mientras
que otros aprovecharon la situaciéon para
reforzar su presencia en linea. (BID et al,
2021).

Los mercados digitales transforman los
procesos de compra-venta, minimizando
las limitaciones geograficas de los mercados
tradicionales, facilitando el acceso a una
variedad de productos y servicios de consumo
especializados en diversas industrias y nichos,
utilizando plataformas electronicas que
permiten realizar transacciones financieras
digitales (transferencias bancarias, pagos,
billeteras electronicas y demas).

Segtn el Banco Mundial (2022b), casi 50
millones de personas en América Latina y el
Caribe utilizaron medios de pago digitales
como teléfonos celulares, internet o tarjetas en
comercios durante la pandemia. Dentro de este
marco, el 42% de los adultos en Latinoamérica
utiliza pagos digitales en comercios, y el 11%
ha adoptado recientemente este formato de
pagos. El 38% de los adultos en Argentina y el
27% de en México, utilizaron un pago digital
por primera vez durante la pandemia. En
Argentina, Costa Rica, Perta y México, mds de
1/3 de las personas utiliza pagos digitales, al
igual que la mitad de los adultos en Brasil y el
69% en Venezuela.

En este marco salta a la vista elementos
de conectividad y la imperante necesidad de
comercializar productos y servicios de manera
diferente, asegurando las transacciones vy
evidenciando una brecha en el alcance de la
digitalizacion entre las economias regionales,
asi como el uso de conexiones seguras,
actualizaciones de software, aplicaciones
y la confidencialidad de los datos. Esta
experimentacion con pagos digitales durante
la pandemia acrecenté la confianza entre
empresas-consumidores,  pero  también
aument6 las vulnerabilidades entre usuarios
nuevos e inexpertos, evidenciando riesgos
de ciberseguridad, fraude y abuso de datos
(OCDE, 2020¢).

En este sentido, es de especial atencion
como, en gran parte de América Latina,
fintech (Tecnologia financiera) ha sido
integral para acelerar la innovacién y brindar
servicios financieros digitales (SFD) seguros
a las MIPYME. La mayoria operan servicios
de pago, pero algunas ofrecen monederos
electrénicos, que se enfocan principalmente en
consumidores individuales (Banco Mundial,
2022a) y aunque su aceptacion comercial sigue
siendo un desafio, representan una ventaja
como parte de las facilidades imputables al
comercio electrénico.
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Estos cambios respecto al e-commerce
provocan una convergencia en el binomio
empresa-consumidores en internet, asi como
en la adopcion digital, catapultando a los
negocios a revaluar, replantear y evolucionar
su supervivencia, no solo para mantenerse
operativas, sino también competitivas. La
tabla 2 resume algunas de las tendencias
generalizadas ~ mundialmente  respecto
diversificacion de uso de actividades ligadas
al e-commerce, en diferentes sectores
economicos.

Potencialmente, a pesar de los desafios
relacionados con la intensa competencia,
seguridad de datos y problemas logisticos
derivados del e-commerce, la diversificacion
inyecta el valor de la transformacion digital en
respuesta al contexto post COVID-19, como
garantia de la continuidad de la prestacién
de servicios de las empresas que lo adoptan,
transformando procesos de compra-venta y
habitos de consumo, marcando la tendencia
a la permanencia. Para aprovechar el
e-commerce y aumentar su contribucion a la
recuperacion postpandémica, los gobiernos
deben dar un salto de calidad en sus politicas
publicas en varios ambitos para construir un
ecosistema sélido para este tipo de comercio
(BID et al., 2021).

Como es patente, el comercio electrénico no
se afianza al mismo ritmo en todas las naciones
del mundo, sobre todo considerando elementos
de conectividad y desarrollo econémico. En
el caso de Centroamérica, segun informes de
Kantar Media (2022), 2.2 millones de personas
compran por internet. Las compras de
productos de consumo masivo por medio de
plataformas digitales (aplicaciones WhatsApp,
teléfono, paginas web), aunque desaceleran su
crecimiento un -7,2%, para 2021 contindan
ganando compradores, llegando a 2,216,000, lo
que representa un crecimiento del 19% respecto
al 2020, siendo un negocio de 85 millones de
dolares.

En esta region, el crecimiento de compra
del e-commerce en consumo masivo
representa 33% en Costa Rica, siendo uno
de los paises centroamericanos con mads
crecimiento. Honduras es el segundo pais de la
region con mas compradores, aportando 84%
del e-commerce para Centroamérica, seguido
de Guatemala que aporta a la contraccion un
11%, disminuyendo un -9,8% en valor, pero es
el tercer pais con mas compradores digitales
(Estrategiaynegocios.net, 2022).

CONCLUSIONES

1-COVID-19 combiné incertidumbre
con nuevas oportunidades de negocios.
Los servicios en linea mostraron
resiliencia al transformar la manera
en que se articulan oferta-demanda,
fusionando  tecnologias digitales y
comercio electrdnico. La automatizacion,
procesamiento de datos y uso de
plataformas digitales giran la dindmica
de innovacion, comportamiento de la
economia, calidad de vida, habitos de
consumo y la competencia en los nuevos
mercados, confirmando el hecho que la
digitalizacion llegé para quedarse y que
la diversificaciéon de los negocios logra
favorecer dicha permanencia.

2-Respondiendo al cuestionamiento
original de esta investigacion sobre cual
es el contexto del comportamiento de la
diversificacién del e-commerce frente a
la pandemia, se concluye que todos los
sectores econdmicos mundiales fueron
impactados.Ladigitalizaciéoneinnovaciéon
tecnoldgica permite a las organizaciones
sobrellevar las secuelas de la pandemia,
usando medios electronicos, procesos
remotos, digitalizacion de procesos
y diversificacion de servicios, dando
oportunidad para emprendimientos

formales e informales, transformando la
forma de hace negocios.




Actividad Cambio/tendencia a raiz de la pandemia

La Informatizacion de los negocios avanza mas rapido que la capacidad para aplicarlas.

Resume datos de miles de clientes y revela sus tendencias de consumo.

Inteligencia . .
c18 Permite conocer la conducta de los consumidores.
artificial
Interpreta “minas” de datos que producen las aplicaciones (APP)
de Tik -Tok, Twiter, Correos Electrénicos, etc.
Han producido las mas grandes fortunas privadas antes y durante la Pandemia
Supermercados . - . - -
enliinea Empoderamiento de diferentes firmas electronicas reconocidas en el mercado digital.
Innovacion de mercado educativo en linea; plataformas virtuales, grados, capacitaciones, diplomas.
El “Delivery” (entregas a domicilio) se convirtié en un nuevo empleo.
La entrega de productos ha evolucionado con el uso de drones e incluso aeropuertos para drones (China).
Entregas a Se han creado firmas consultoras especializadas en Asesoria de Empresas
domicilio electrénicas, que usan satélites para ubicar la geolocalizacion del cliente.

En Espaiia, los pedidos de los Clientes electrénicos sobrepasaron
la capacidad de atencidn de las tiendas electrénicas

Se empleaban en Turismo, gastos de ropa y electronicos. Algo en articulos de

Tarj . . .
RS belleza y muy poco en salud. Con cierre de viajes y fronteras se orientaron a gastos

crédito en salud, vestimenta, calzado, articulos de aseo personal y alimentos.
Informatizacion. Los Bancos en locales cerrados fueron sustituidos por pagos y tarjetas en linea.
“Chatbot” (robot de consultas) 24 horas.
Seleccion de clientes por Inteligencia Artificial. “Bots” de atencion al cliente bancario ya son normales.
Bancos El publico ha vencido sus temores a la pérdida de dinero; a la no entrega

de los pedidos o a la tardanza a pesar de pagos adelantados.

Pagos en linea

Bancarizacion de la Poblacion. Los cajeros automaticos han creado la “Banca de 24 horas”

Tabla 2. Tendencias de diversificacion en el uso de comercio electrénico

Nota: elaboracion propia. Fuente: (Giudice Baca & Avendaiio Aranciaga, 2021).

3-Aspectos  vinculados  Inteligencia electrénico a nivel mundial, aportando

artificial, supermercados y educacién
virtuales, entregas a domicilio (deliverys),
bancarizacion y  pagos  digitales
representan las principales adaptaciones
dentro de la diversificacion del comercio

una alternativa satisfactoria no solo en
tiempos de crisis, sino permanentemente
como parte de la nueva normalidad en la
recuperacion consecuente de los efectos
pandémicos.
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