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Abstract— This study focuses on analyzing the impact that the implementation of electronic commerce (e-commerce) systems has had on
small and medium-sized enterprises (SMEs). The study aims to identify the benefits and challenges of adopting e-commerce to improve the
competitiveness and efficiency of SMEs. To do so, 176 original articles from Scopus databases were reviewed and manual searches were
conducted until December 2023, of which 51 articles met the inclusion criteria. The results of the review showed that the adoption of e-
commerce systems allows SMEs to access new markets, improve customer satisfaction and optimize their operational processes. The
digitalization of business operations through e-commerce has facilitated the expansion of the presence in the digital market and has
increased customer interaction and loyalty. Thus, it was concluded that the implementation of e-commerce systems has proven to be an
effective strategy for SMEs to increase their competitiveness and optimize their processes. This analysis highlights the importance of
digitalization and technological modernization as key factors for the success of SMEs in today's market.
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Resumen— El presente estudio se centra en analizar el
impacto que ha tenido la implementacion de sistemas de comercio
electronico (e-commerce) en pequeitas y medianas empresas
(PYME:). El estudio tiene como objetivo identificar los beneficios y
retos de la adopcion del e-commerce para mejorar la competitividad
y eficiencia de las PYMEs. Para ello, se revisaron 176 articulos
originales de bases de datos de Scopus y se realizaron busquedas
manuales hasta diciembre de 2023, de los cuales 51 articulos
cumplieron los criterios de inclusion. Los resultados de la revision
mostraron que la adopcion de los sistemas de e-commerce permite a
las PYMEs acceder a nuevos mercados, mejorar la satisfaccion del
cliente y optimizar sus procesos operativos. La digitalizacion de las
operaciones comerciales a través del e-commerce ha facilitado la
expansion de la presencia en el mercado digital y ha aumentado la
interaccion y fidelizacion de los clientes. Asi pues, se llego a la
conclusion que la implementacion de sistemas de e-commerce ha
demostrado ser una estrategia efectiva para que las PYMEs
aumenten su competitividad y optimicen sus procesos. Este andlisis
destaca la importancia de la digitalizacion y la modernizacion
tecnologica como factores clave para el éxito de las PYMEs en
el mercado actual.

Palabras claves--SMEs,
electronic commerce design.

e-commerce, system, software,

I. INTRODUCCION

En la actualidad, el crecimiento tecnolégico que han
estado evaluando e incorporando las PYMEs significé un gran
hito en el avance de su desarrollo. Esto les ha permitido poder
destacar y posicionarse en comparacion a los Gltimos afios. En
este sentido, las pymes han tenido una mejor solvencia en el
sector retail, adecuandose a las nuevas tendencias, mejorando
su competitividad y eficiencia operativa.

Por ello, el uso de los sistemas Tl dentro de las
organizaciones, puede llevar consigo grandes beneficios que
permiten que las operaciones del negocio se manejen con
mayor efectividad. En un estudio reciente, se demostré que el
uso de las tecnologias dentro de las organizaciones,
contribuyen al desarrollo continuo de la calidad de sus
servicios y operaciones, permitiendo un incremento en la
capacidad de respuesta hacia los clientes [1].

Sin embargo, tras la pandemia ocurrida en el afio 2019,
producto de la aparicion del virus SARS-COV-2 (COVID-19),
los procesos del negocio se vieron interrumpidos, lo que
obligd a las empresas a adoptar nuevas metodologias y
estrategias para mantener su operatividad. Entre las
consecuencias que provocOd la pandemia en las empresas,
fueron las multiples interrupciones en la cadena de suministro

y en las operaciones comerciales, generando un impacto
significativo en la capacidad de las empresas para conectar
con sus consumidores y mantener sus actividades econémicas
[2]. Asimismo, las pequefias y medianas empresas (PYMESs)
fueron de las mas afectadas por estas interrupciones. Las
restricciones impuestas para evitar la propagacion del virus,
como el distanciamiento social y fisico, limitaron las
actividades sociales y redujeron el consumo publico, lo que
impact6 negativamente en las ventas [3].

A pesar de la necesidad urgente de adaptarse a estas
nuevas condiciones, no todas las empresas estan dispuestas 0
tienen la capacidad de hacer uso de sistemas de Tecnologia de
Informacidn (T1), en este caso, el e-commerce. Esto es debido
a la falta de recursos que conlleva desarrollar, implementar y
mantener estos sistemas que requieren una inversion
significativa, lo que resulta ser un obstaculo considerable para
los negocios [4]. Asimismo, otras de las razones se deben a la
incertidumbre sobre la factibilidad y efectividad de estas
tecnologias aplicadas al negocio [5]. Ademaés, las entidades
financieras no suelen estar dispuestas a otorgar préstamos a
este tipo de inversiones, ya que no aseguran una garantia.

Es por ello por lo que, muchas de las empresas no se
encuentran en disposicion de integrar un sistema de
Tecnologia de Informacién (TI), como es el e-commerce. Pese
a los multiples beneficios que conlleva dicha implementacion
[61, [2], [7], [8], [9]. Dada a la ausencia de un sistema e-
commerce, [10]. La falta de informacion afecta negativamente
a la empresa en el andlisis del mercado, al comprender las
tendencias del sector y las necesidades por parte de sus
clientes. Una notacion muy importante, también es la
confianza por parte de los clientes [11]. Este es un factor muy
importante, ya que el cliente determinard su motivacion para
poder brindar su informacion y hacer uso de los métodos de
pago implementados en el e-commerce de la empresa.

Por esta razon, el presente articulo tiene como finalidad
reconocer y sefialar las dificultades que tienen las PYMEs para
poder hacer uso de un sistema, como lo viene a ser un sistema
e-commerce, dentro de su negocio. Asimismo, se busca
identificar los factores que contribuyeron al éxito en la
implementacion de estas tecnologias, tomando como
referencia los casos exitosos de algunas empresas.
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I1. METODOLOGIA

A. Estrategia de busqueda:

Para la investigacién, se utiliz6 la plataforma Scopus
como base de datos principal, de la cual se extrajeron 176
articulos de investigacion con el objetivo de recopilar los datos
de estudio mas significativos y pertinentes sobre el tema.
Estos articulos abordan temas relacionados con el crecimiento
empresarial tras la implementacion de e-commerce, asi como
la migracién de un sistema de ventas tradicional a uno digital
tras la pandemia del COVID-19. La (TABLA 1) presenta las
palabras clave utilizadas para asegurar una bulsqueda mas
precisa y coherente. Por otro lado, la Tabla 2 muestra las
preguntas formuladas segun el modelo PICOC, lo que permite
un enfoque mas estructurado y detallado en la investigacion.

A continuacidn, se presenta la (TABLA 1), que contiene
las palabras clave utilizadas para formular las preguntas
PICOC. Estas palabras clave son fundamentales para orientar
la blsqueda hacia articulos mas pertinentes y alineados a la

problemética abordada.
TABLAI
PALABRAS CLAVE

CUADRO |
ECUACION DE BUSQUEDA

( TITLE-ABS-KEY ( "e-business systems” OR "E-commerce” OR
"Electronic commerce” ) AND TITLE-ABS-KEY ( sme OR business
OR company ) AND TITLE-ABS-KEY ( pandemic OR "post-
pandemic” OR "covid" ) AND TITLE-ABS-KEY ( sales OR
satisfaction OR digitization ) ) AND PUBYEAR > 2019 AND
PUBYEAR < 2025 AND PUBYEAR > 2019 AND PUBYEAR < 2025
AND PUBYEAR > 2019 AND PUBYEAR < 2025 AND ( LIMIT-TO
(DOCTYPE,"ar"))

Componente Significado Palabras Clave

P Poblacion E-commerce, IT, Technology.

| Intervencion Sales, quantitative, qualitative.

Cc Comparacion Adoption, traditional commerce,
retail.

B. Criterios de inclusién y exclusion:

Luego de emplear la ecuacién de blsqueda, se desarrolld
la metodologia Preferred Reporting Items for Systematic
Reviews and Meta-Analyses (PRISMA), la cual establece los
criterios de inclusion y exclusion en los documentos
encontrados. Est4 ecuacion dié como resultado un total de 176
fuentes de informacion, las cuales facilitaran la realizacion de
la Revision Sistemética de Literatura (RSL) de la
investigacién. Con base en los resultados obtenidos, se
aplicaron los criterios de inclusién y exclusion pertinentes
para abordar la problematica de la investigacién.

TABLA 11l
CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

Criterios de inclusién Criterios de exclusion

0 Resultados Digitalization, Innovation,

Satisfaction.

C Contexto Smes, company, small medium

enterprises, enterprise, manufacturer.

CI1  Estudios que evalteneluso CE1  Temas relacionados con
del e-commerce dentro de el marketing y la politica.
los negocios

TABLA I
PREGUNTAS PICOC

Cl12  Atrticulos de libre acceso. CE2 Revistas y articulos que
no estén relacionados con

las aplicaciones de TI.

RQ ¢Como un e-commerce afecta en los procesos de negocio en las
PYMEs?

RQ1 ¢Qué impacto tiene la falta de integracion de un Sistema e-
commerce en las PYMEs?

CI3  Articulos procedentes de CE3
revistas con un alto nivel de
confiabilidad.

Cl4  Investigaciones que evalien CE4
la satisfaccion de los
stakeholders.

Articulos que hablen
acerca de empresas que
no sean de tipo retail.
Articulos no  Open
Access.

RQ2 ¢COémo un Sistema e-commerce puede mejorar los niveles de
venta en las PYMEs?

RQ3 ¢ Qué tan eficaz resulta la adopcién del e-commerce ante la venta

CI5 Investigaciones que detallen  CE5
el crecimiento de los
negocios por el uso de la
tecnologia dentro de sus
procesos.

Fuentes que no generen
fiabilidad de su
informacion.

tradicional?
RQ4 ¢ Qué resultados se obtuvieron tras la integracion del e-
commerce como innovacién digital?
RQ5 ¢Qué innovaciones digitales han sido més efectivas en las
PYMEs del sector retail tras la integracion del e-commerce post-
pandemia?

Con base a las palabras clave seleccionadas, se elaboré la
siguiente pregunta: “;Coémo un e-commerce afecta en los
procesos de negocio en las PYMES?”. Tras identificar estas
palabras clave y formular la pregunta PICOC, se desarrollo
una ecuacién de busqueda especifica, la cual ayudd a poder
recopilar informacion relevante para el desarrollo del tema de
investigacion. Para ello, se hizo uso de la siguiente ecuacion
de busqueda:

Posteriormente, se llevo a cabo una evaluacion pertinente
de cada uno de los articulos de investigacion obtenidos
mediante la ecuacion de busqueda, con el fin de asegurar que
cumplieran con los criterios de inclusion y exclusion
previamente establecidos. Esta evaluaciéon minuciosa tuvo
como resultado el descarte de 125 articulos que no cumplian
con los criterios definidos. De este modo, se garantizd que
solo se consideraran las fuentes mas relevantes y pertinentes
para abordar la problematica de la investigacién.

111. DESCRIPCION DEL PROCESO DE SELECCION

La aplicacion de la metodologia PRISMA, dentro de la
investigacién, permitird una seleccion rigurosa y sistematica
de los articulos de investigacion, identificando y excluyendo
aquellos que no estdn relacionados o no abordan
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adecuadamente la problemética planteada. Este proceso
asegura que solo se consideren las fuentes mas relevantes y de
alta calidad para la Revision Sistemética de Literatura (RSL).

Descripcion de la légica de seleccion:

Se obtuvieron un total de 176 articulos en la base de datos
Scopus:

Articulos duplicados eliminados:
No se encontré ningun articulo duplicado.

2. Articulos eliminados por irrelevancia:
De los 176 articulos registrados en la base de datos de
Scopus, se eliminaron 70 articulos, ya que los titulos
y los resumenes no tenian relacion con el tema de
investigacion, de esta manera se proporciond un
registro de 106 articulos.

3. Articulos de paga o no accesibles:
Luego de verificar los 106 articulos obtenidos, se
encontraron 24 articulos que no eran de libre acceso y
eran de pago, dandonos un total de 82 articulos.

4. Articulos que cumplieron con los criterios de
inclusion y exclusion:
De los 82 articulos obtenidos, los que cumplieron con
los criterios de inclusion fueron 31 y los que
cumplieron con los criterios de exclusién fueron un
total de 51 articulos.

Como parte de este procedimiento, se elaboré un
diagrama de flujo que detalla cada etapa del proceso de
seleccion, desde la identificacion de estudios en la base de
datos Scopus hasta la exclusion final. A continuacién, se
presenta dicho diagrama:

Registros Identificados desde: Registros eliminados antes del cibrado
Base de datos (n = 1)

Scopus(n = 176)

Investigacion

Duplicados (n = 0)

Registros cribados

Eliminados tras leer su titulo y abstract
(n=176) (n=70)
Registros obtenidos Registros no accesibles o de paga
(n = 106) (n=24)

Criterios de exclusion (n = 51)
con el marketing y politica

Registros - Temas
(n=82) - No relacionado con T

- Articulos de empresas no retail
- No Open Acces
- Revistas de bajo cuartil

Cribado

Resultados
(n=31)

Incluidos

Fig. 1 Diagrama de flujo PRISMA

IV. RESULTADOS

Teniendo los resultados obtenidos mediante la
metodologia PRISMA, se realizé una revision de cada uno de

los articulos para poder evaluar y obtener la informacion
necesaria para poder darle soluciébn a la problematica
planteada.

A. Tipo de Estudio de los Articulos

Disefio de Estudio del Articulo

= Cuantitativo = Cualitativo

Fig. 2 Tipo de Estudio

Los resultados obtenidos tras analizar la muestra obtenida
mediante la  metodologia PRISMA  revelaron que
aproximadamente el 67% de los articulos son de tipo
cuantitativo. Mientras que, el 33% restante corresponde a
estudios de cardcter cualitativo.

B. Palabras Claves Utilizadas
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Fig. 3 Palabras Claves

La Fig. 3, presenta las palabras clave empleadas en los
articulos de investigacién desde 2021 hasta 2024, para realizar
este gréfico, se hizo uso de la herramienta VOSViewer, que
permitié proporcionar una visién clara de la problematica
investigada. Estas palabras clave estan siendo representadas
por nodos, donde la coocurrencia entre ellas se muestra
mediante enlaces. El tamafio de los nodos indica la frecuencia
de la palabra clave, mientras que el color representa el clister
al que pertenece cada palabra clave.
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El primer cluster, representado por el color amarillo, se centra
en el impacto y los resultados obtenidos a través de la
implementacion de un sistema de e-commerce dentro de las
organizaciones. Este cluster revela como las empresas han
adoptado plataformas digitales para mejorar sus procesos de
negocio, aumentar la eficiencia operativa y alcanzar nuevos
mercados. El segundo clster, representado por el color verde,
se centra en el comportamiento del consumidor y la
transformacion digital. Este clister analiza cdmo la pandemia
de COVID-19 ha modificado las decisiones de compra de los
consumidores, impulsando la adopcién de nuevas tecnologias
digitales. El tercer clUster, representado por el color rojo, se
enfoca en el crecimiento del comercio electronico y las ventas
en linea. Revelando como la pandemia ha acelerado la
adopcion del comercio electronico como una alternativa
segura. Finalmente, el cuarto cluster representado por el color
azul aborda la gestion de la cadena de suministro y la
innovacion durante la pandemia de COVID-19. Se analiza
como las empresas han enfrentado desafios significativos
como interrupciones y la necesidad de innovar para garantizar
la continuidad del negocio.

C. Temas Abordados
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Fig. 4 Temas Abordados

La Fig. 4, realizada en la herramienta VOSViewer, ofrece
una visién detallada de los temas investigados, centrandose en
la concurrencia de palabras clave relacionadas con la adopcién
de sistemas informéticos en las PYMES postpandemia. En
esta representacion, cada palabra clave se muestra como un
nodo, y los enlaces entre ellos indican su coocurrencia. El
tamafio de los nodos refleja la frecuencia de cada palabra
clave, mientras que el color identifica el clister al que
pertenecen, lo que facilita la identificacién de patrones y
tendencias destacadas en la investigacion. El primer clUster,
identificado por el color amarillo, se enfoca en los desafios
gue enfrentan las PYMES al integrar sistemas informaticos,
incluyendo la falta de recursos financieros, la resistencia al
cambio entre los empleados y la necesidad de capacitacion

para adoptar tecnologias informaticas. ElI segundo clUster,
representado en verde, resalta los beneficios y ventajas que los
sistemas informéticos ofrecen a las PYMES, mejorando la
eficiencia operativa, aumentando la productividad vy
fortaleciendo su competitividad en el mercado. El tercer
cluster, de color rojo, se centra en estrategias efectivas para la
implementacion de sistemas informaticos en las PYMES.
Finalmente, el cuarto cluster, de color azul, analiza el impacto
de la pandemia de COVID-19 en la adopcién de sistemas
informaticos por parte de las PYMES, acelerando la necesidad
de adaptarse a un entorno digital y fomentando la integracién
de tecnologias para mantener la continuidad del negocio y
responder a los cambios del mercado.

D. Volumen de Estudios Anual

Documento por Afio por Fuente

Documentos

2020 2021 2022 2023 2024
Year
o Emerald Emerging Markets Case Studies == Innovar

= International Journal Of Advanced Computer Sclence And Applications

~ Electronic Commerce Research = Sustainability Switzerland
Fig. 5 Documentos por Afio segln fuentes de investigacion

La Fig. 5, representa la produccioén anual de documentos
de varias fuentes académicas entre el afio 2020 hasta el 2024,
proporcionando una vision clara de cémo ha variado la
contribucién de cada fuente a lo largo de los afios. De tal
manera, permitiendo identificar tendencias y patrones en la
produccion académica, destacando las fluctuaciones vy
consistencias en la cantidad de documentos publicados por
cada fuente.

En "Emerald Emerging Markets Case Studies" y el
"International Journal Of Advanced Computer Science And
Applications” se observa una produccién constante y estable
de aproximadamente 2-3 documentos por afio, indicando una
continuidad en sus esfuerzos de publicacion. En contraste,
"Innovar” experimenta un notable incremento en su
produccion, alcanzando su pico en 2022 con 7 documentos,
seguido de una dréstica disminucion en 2023 y 2024, lo que
podria reflejar cambios en la politica editorial o el
financiamiento de la investigacion. Por otro lado, "Electronic
Commerce Research™ y "Sustainability Switzerland" presentan
publicaciones mas esporadicas, con picos en 2023 y una
produccion escasa 0 nula en otros afios, reflejando diferentes
dinéamicas en la produccion académica.
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E. Paises de Origen de los Articulos

Documentos por pais
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Documentos

Fig. 6 Documentos de investigacion por pais

La Fig. 6, representada en un gréafico de barras, indica la
cantidad de documentos publicados por pais entre el afio 2020
y el 2024. Este grafico proporciona una vision clara y
comparativa del rendimiento en la produccion de documentos
cientificos y académicos de diferentes paises durante este
periodo.

Como se visualiza en la grafica, India y China lideran con
aproximadamente 21 a 20 documentos cada uno. Estados
Unidos sigue con cerca de 17 documentos, e Indonesia con 13.
Taiwan y Rumania tienen alrededor de 11 y 10 documentos.
Ucrania, Italia y Malasia se encuentran en un rango intermedio
de 8 a 6 documentos cada uno. Rusia cuenta con 6
documentos, mientras que Portugal y Arabia Saudita tienen
entre 4 y 3 documentos, respectivamente. Espafia, Reino
Unido y Suiza muestran la menor cantidad de documentos,
con alrededor de 2 y 1 documento. Esto demuestra que si hay
informacion pertinente para la investigacion.

F. Problemas de Implementacién (RQ1)

Problemas de Implementacion
30% 28%

26%
25%
20% 17%
15%

15% 13%
10%

5%

0%

Altos costos Falta de Problemas de Falta de Resiliencia al
Conocimiento uso del sistema  recursos Cambio

e

Fig. 7 Problemas de Implementacién

De la Fig. 7, se infiere que los mayores problemas que se
encontraron para poder implementar un sistema informatico,
como tal un e-commerce en las Pequefias y Medianas

Empresas (PYMES), se deben principalmente a la falta de
conocimiento con un valor del (28%), esto demuestra la
carencia de conocimiento por parte del personal, como
también de la parte ejecutiva, acerca de los objetivos
principales de la organizacion para poder adoptar nuevas
medidas tecnolégicas en el negocio [12]. La falta de recursos
con un valor del (26%), se identifica como el obstaculo
principal para que las empresas puedan transformar
digitalmente y optimizar sus procesos de negocio [13].
Asimismo, la falta de financiamiento, las multiples brechas
culturales y regulatorias que limitan sus oportunidades de
crecimiento empresarial [4], [2]. Ademas, otros problemas
significativos incluyen los altos costos (17%), lo que indica
que las PYMES se vieron afectadas globalmente producto de
la pandemia del COVID-19 (SARS-CoV-2) al implementar
nuevos sistemas informaticos [8]. Por otro lado, los problemas
de uso del sistema (15%), y la resistencia al cambio (12%).
Estos factores indican que, ademas de la inversién financiera
necesaria, las PYMES enfrentan desafios relacionados con la
capacitacion y adaptacién al uso de nuevas tecnologias, asi
como la necesidad de superar la resistencia organizacional al
cambio.

G. Beneficios de Implementacion (RQ2)

Beneficios de |la implementacion y mejora del
nivel de venta

—

* Reduccion de Costos
Mejora en los procesos de venta = Mejora Monetaria

= Llegar a nuevos mercados

= Safisfaccion del Cliente

Fig. 8 Beneficios de Implementacion y mejora del nivel de venta

De la Fig. 8, se puede interpretar que los mayores
beneficios de la implementacion y mejora de un sistema e-
commerce en las PYMES son principalmente la satisfaccion
del cliente (27.6%). Tal y como lo sefiala Bravo et al. la
comunicacion con las partes interesadas o stakeholders, tales
como los clientes, proveedores y empleados, trajeron un
impacto positivo, ya que gracias a ello se pudieron atender
todas las necesidades requeridas y generar un crecimiento
financiero [2]. Esto ayudd de manera activa para comprender
las necesidades de sus clientes y poder mejorar las respuestas
en base a sus necesidades [12]. La mejora en los procesos de
venta (22.6%), ya que, a raiz de la implementacion del sistema
informatico, como tal el e-commerce, logré trascender
positivamente, optimizando los procesos de negocio de las
Pequefias y Medianas Empresas (PYMES), generando mayor
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conocimiento con el uso de herramientas tecnoldgica,
logrando aumentar su presencia en linea y mejorando la
experiencia con los clientes [14]. Ademas, otros beneficios
significativos incluyen la capacidad de llegar a nuevos
mercados (22.6%), luego de pasar la pandemia del COVID-19,
hubo un cambio significativo en el enfoque del mercado de las
empresas lo que les permitid trascender de manera
internacional [15]. La mejora monetaria (19.4%). Segln la
referencia [16], la implementacion del comercio electronico
trajo consigo aumentos significativos para la economia en la
Unién Europea. Por otro lado, la reduccién de costos (8.1%).
Estos factores indican que la implementacion de un sistema e-
commerce no solo optimiza las operaciones internas y
aumenta la satisfaccion del cliente, sino que también permite a
las PYMES expandirse a nuevos mercados y mejorar su
situacion financiera. Aunque la reduccién de costos es el
beneficio menos destacado, sigue siendo un aspecto
importante que contribuye a la eficiencia y sostenibilidad del
negocio.

H. Resultados de la Implementacion (RQ4)

Resultados y recomendaciones de la
implementacion del sistema e-commerce

Satisfaccion del cliente |GG 13.3%
Mejora Competiiva |GG 22.9%
Identificar Barreras | N 20.2%:
Invertir en fa innovacion [ NG - o
Mejorar de Infraestructura T1. [ NNNEGEGEGEGEGEGEGEGEGEG 14.6%

0.0% 5.0% 10.0% 150% 20.0% 250%

Fig. 9 Resultados de la implementacion

De la Fig. 9, las barras que se encuentran de color azul
son los resultados, por otro lado, los de color rojo son las
recomendaciones de implementacion. De esta manera, los
resultados y recomendaciones de la implementacion del
sistema e-commerce, se puede interpretar que las areas clave
para la optimizacion son "Mejora Competitiva" e "Invertir en
la Innovacion”, ambas con un equivalente del (22.9%) de
importancia. Estas areas son cruciales para el éxito del e-
commerce, ya que la competitividad y la innovacion
tecnoldgica son fundamentales para el crecimiento econémico
y la adaptacion a nuevas condiciones del mercado [16], [3].
Por otro lado, el apartado de "ldentificacion de Barreras" con
un 20.8% subraya la importancia de reconocer y superar los
obstaculos que enfrenta la empresa, como las limitaciones
presupuestarias o la resistencia al cambio, para poder
implementar y utilizar efectivamente el comercio
electrénico [17]. La "Satisfaccién del Cliente" sigue con un
(18.8%), destacando la importancia de mantener altos niveles
de satisfaccién, mientras que la "Mejora de Infraestructura

T.1." es la recomendacion menos prioritaria con un (14.6%),
aungue sigue siendo esencial para apoyar las operaciones
comerciales y garantizar un entorno tecnoldgico robusto. La
Ref. [16] sefiala que, el aumento en las inversiones de capital
riesgo, impulsado por las actividades comerciales intensas y
las exportaciones en linea fuera de la Uni6n Europea, ha
tenido un impacto positivo en el crecimiento econdmico de los
paises. Asimismo, la Ref. [3] sefiala que las PYMES enfrentan
una falta de capital para invertir en sistemas y tecnologias de
informacion avanzados, recomendando la inversion en
herramientas de tecnologia de la informacion asequibles para
mejorar el rendimiento operativo. Ademas, se destaca que la
adopcion del comercio electrénico por parte de micro,
pequefias y medianas empresas (MIPYMES) mejora la
eficiencia empresarial interna y permite una mayor visibilidad
global y adquisicion de nuevas bases de clientes, a pesar de los
desafios significativos relacionados con la competencia y los
recursos limitados [18]. Estas métricas reflejan la necesidad de
un enfoque equilibrado que considere tanto la competitividad
y la innovacion como la satisfaccién del cliente y las mejoras
en infraestructura tecnoldgica.

. Innovacion digital mas efectivo para la integracion
del e-commerce postpandemia (RQ5)

TABLA IV
INNOVACION DIGITAL MAS EFECTIVA
Referencia Autor Respuesta
D. Tolstoy, E. R. Mejoras en las plataformas
[10] Nordman, S. M. Hénell, | digitalesy en la logistica de
and N. Ozbek entrega.
Mejora en las plataformas
[14] D. Hoang, S. Kousi, and digitales con respecto a la
L. F. Martinez optimizacion de la
experiencia de usuario.
R. Bravo, Mario Mejora en las plataformas
Gonzalez Segura, digitales para la
2] Olawale Temowo, and comunicacion con el
Subhashish Samaddar cliente.
- La innovacion més efectiva
D. Tolstoy, Emilia en las PYMES del sector
[7] Rovira Nordman, and U. il ha sido el Keti
VU retail ha sido el marketing
digital.
Ana Isabel Canhoto, S. En las PYMES del sector
[19] Qu_inton, R_. I?era, retail se dest_ac_c') el uso de
Sebastian Molinillo, and | plataformas digitales para la
L. Simkin venta en linea.
La innovacion més efectiva
S - en las PYMES del sector
[3] Apol Pribadi Subriadi retail postpandemia han
and A. Kusuma -
sido las plataformas
digitales.
La innovacion digital mas
efectiva para las PYMEs
C. Pereira, R. Pereira, S. | fueron aquellas tecnologias
[20] Michel, L. Ferreira, and como Big Data Analytics
Z.Su para mejorar la informacion
del sitio web y estrategias
omnicanal.

Segun la TABLA 1V, las innovaciones mas efectivas tras la
implementacidn de sistemas de comercio electronico incluyen
mejoras significativas en plataformas digitales como paginas
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web y marketing digital, asi como entornos interactivos y
faciles de usar. Estas innovaciones han demostrado mejorar la
satisfaccion del cliente [14], aumentar la competitividad en el
mercado, adaptarse a nuevas tendencias [15, 19], y facilitar la
comunicacion. Ademés, el uso de Big Data Analytics ha
permitido obtener informacion detallada del sitio web, como el
comportamiento del consumidor [21], optimizando asi las
estrategias de negocio.

J. Consecuencia de la ausencia en linea de las PYMES
(RQ General)

Consecuencia de la ausencia en linea de las PYMEs

21.7%

Limitacion internacional

Incapacidad en el mercado.

Carencia digital

Perdida de oportunidades

Fig. 10 Consecuencias de la ausencia en linea de las Pymes

La Fig. 10, refleja los desafios que enfrentan las PYMES
debido a la falta de presencia en linea. EI "Menor Alcance de
Clientes" es el factor principal, afectando al 43.1% de las
PYMES, lo que implica una pérdida significativa de clientes
potenciales por no estar presentes en el mundo digital. Esta
barrera se alinea con investigaciones que indican que las
PYMES, al no tener una presencia en linea, no pueden atraer
la atencidn de los clientes de manera efectiva [20]. Ademas, el
21.5% de las PYMES reportan "Incapacidad en el Mercado
Actual”, sugiriendo que la falta de presencia en linea les
impide competir efectivamente. Esto es consistente con
estudios que muestran cdmo las PYMES enfrentan presiones
para adaptarse a un entorno digital y sostenible [21]. La
"Carencia Digital”, que afecta al 15.4%, destaca la falta de
habilidades y recursos tecnolégicos necesarios para establecer
una presencia en linea, reflejando la necesidad de
competencias digitales avanzadas en el sector [20]. La
"Pérdida de Oportunidades" impacta al 12.3% de las PYMES,
sefialando que estas empresas estan dejando pasar beneficios
potenciales por no estar en linea, lo que es crucial para el
bienestar del consumidor y la experiencia de compra en el
admbito digital [22]. Finalmente, el 7.7% de las PYMES
enfrentan una "Limitacion Internacional”, indicando que su
ausencia en linea les impide expandirse a mercados
internacionales, lo cual subraya la importancia de la adopcion
de tecnologias digitales y estrategias de marketing efectivas
para superar estas barreras [20]. En conjunto, estos problemas
subrayan la importancia critica de la digitalizacion para las
PYMES, ya que una presencia en linea adecuada puede

mejorar la eficiencia empresarial interna y satisfacer las
necesidades de los clientes de manera mas eficiente y
conveniente [22][21][20].

V. DISCUSION

En el presente estudio de revisidn, se observa que el
impacto que ha tenido la implementacién de un sistema
tecnoldgico, en este caso un e-commerce, en las PYMEs ha
sido en su mayoria muy positiva, mostrando grandes
beneficios, como un incremento financiero en 17.2% de los
casos analizados, sefialando que las actividades de comercio
en linea representaron un importante motor en el desarrollo
econdmico de las empresas [16]. Lo que sugiere que el uso de
estas herramientas dentro de los negocios puede ser fructifera
para el aumento comercial de dichas empresas al mejorar su
competitividad en el mercado [6]. Asi pues, se demostré que
la aplicacion de estas tecnologias mejora los procesos de venta
en un 27.6% de los casos, ya que se expuso que el uso de estas
plataformas garantiza la integridad de los datos, disminucion
de errores y eficiencia en las tareas de venta en comparacion a
la venta tradicional donde los tiempos eran mucho mas
amplios y no tan eficientes [2].

En contraste con lo anteriormente mencionado, no todos
los negocios pudieron hacer uso de este tipo de sistemas, y
esto se debe a varias problematicas que se identificaron en el
analisis. Siendo el principal la falta de recursos, en el cual
segun el 28% de los casos analizados, muestran que esto se
debe a falta de financiamiento que estas tienen para poder
recurrir a una transformacidn digital [13], ya que las empresas
tienen que asumir los altos costos que implica la
implementacion de estas tecnologias [8]. También se encontrd
que, la falta de conocimiento sobre los beneficios que trae
estas herramientas, son las que con un 26% de los casos
mostrando una carencia de conocimiento tanto en el personal
como en la parte ejecutiva sobre cdmo adoptar y aprovechar
estas tecnologias dentro de la organizacion [12].

V1. CONCLUSION

En conclusion, seguin las investigaciones encontradas
acerca de la implementacion de sistemas informaticos,
especificamente el e-commerce en las Pequefias y Medianas
Empresas (PYMESs), se puede afirmar que esta tecnologia
aborda adecuadamente el objetivo central de la investigacion.
Antes de la llegada de la pandemia del COVID-19 (SARS-
CoV-2), muchas PYMEs operaban a través de canales de
venta tradicionales. Sin embargo, la pandemia acelerd la
adopcion del e-commerce como una necesidad primordial para
mantener la continuidad del negocio. Las empresas que
lograron adaptarse eficazmente al entorno digital no solo
pudieron manejar la situacion, sino que también prosperaron
en tiempos dificiles. El e-commerce permitié a las PYMEs
ampliar su mercado, acceder a nuevos clientes, ofrecer
productos y/o servicios a través de plataformas en linea. Esta
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transicion no solo ayudd a mantener las operaciones durante el
confinamiento, sino que también sentd las bases para un
crecimiento futuro més robusto y sostenible en un mundo cada
vez mas digitalizado. La implementacion del e-commerce no
solo mejora la eficiencia operativa y la capacidad de impulsar
nuevos mercados, sino que también proporciona las
herramientas adecuadas para desarrollar un crecimiento
sostenible y competir en el mercado actual. Ademas, se
observé una mejora significativa en la relacion y satisfaccion
con los clientes en un 27.6%, ya que se pudieron atender
eficientemente las necesidades de estos. Por otro lado, también
se mejoré el proceso de ventas, optimizando los procesos del
negocio y generando un mayor conocimiento en los
empleados y ejecutivos mediante el uso de herramientas
tecnoldgicas. Finalmente, en la investigacion realizada, se
encontr6 que los articulos disponibles acerca de la
implementacion del e-commerce son escasos, especialmente
en la region de Latinoamérica. Por ello, se recomienda a
futuros investigadores que aborden mas este tema, de manera
que puedan contribuir y enriquecer el conocimiento existente,
ayudando tanto a las futuras investigaciones como a las
empresas que busquen adoptar estas tecnologias para mejorar
su desempefio organizacional y lograr el éxito en un entorno
digital cada vez mas exigente.
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