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Objetivo: Analizar desde una perspectiva crítica los nuevos retos que enfrentas las organizaciones en términos 
de tecnologías on line pospandemia (COVID-19).

Descripción del contexto

De acuerdo a la Comisión Económica para América Latina y el Caribe [CEPAL], (2022), considera 
que la pandémica del COVID-19 produjo un impacto muy profundo sobre la economía y la sociedad de 
América Latina y el Caribe. Así mismo estimó que antes del 2020 podrían cerrar 2,7 millones de empresas, 
que equivale al 19% de todas las firmas de la región. Para el caso de las microempresas este porcentaje llegaría 
al 21%, lo que provocaría una pérdida en términos de empleo, la destrucción de más de 8,5 millones de 
puestos de trabajo, 8,1% del total del empleo formal en el sector empresarial y más de un quinto de los puestos 
de trabajo generados por microempresas. Es así como (CEPAL, OIT, la Asociación Mexicana de ventas on 
line, citado en Vega et al., 2021), mencionan que todas las empresas tuvieron la necesidad de adaptarse a las 
nuevas herramientas digitales para poder seguir con el comercio, el impacto de las tecnologías on line es 
fundamental con la nueva normalidad, aquellas empresas que no son capaces de adaptarse no podrán lograr 
un crecimiento en el mercado.

Bajo este contexto, el fuerte impacto registrado por las microempresas se debe, en primer lugar, a su 
pronunciada especialización en el sector del comercio. En 2016, aproximadamente el 42% de las microempresas 
de América Latina y Caribe operaban en este rubro que ha sido uno de los más perjudicado por la pandemia 
(CEPAL,2022). Cabe destacar que lo anterior forma parte también de las estadísticas de México. Bajo este 
tenor, las Micro, Pequeñas y Medianas Empresas juegan un papel importante en México, y se consideran 
fundamentales en aportación a la economía. De acuerdo a las afirmaciones de Aguilar (2022) para la revista 
Forbes, existen cerca de 4.2 millones de MIPyMES, y contribuyen aproximadamente el 52% del Producto 
Interno Bruto y generan el 70% del empleo formal. 
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Revisión de la Literatura

Las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) se desarrollan a partir de los avances 
científicos producidos en los ámbitos de la informática y las telecomunicaciones. Es el conjunto de tecnologías 
que permiten el acceso, producción, tratamiento y comunicación de información presentada en diferentes 
códigos (texto, imagen, sonido, video) (Ayala y González, 2015).   Bajo este contexto, mencionan que el 
elemento más representativo de las nuevas tecnologías es el ordenador y más específicamente, Internet. Es así, 
como internet supone un salto cualitativo de gran magnitud, cambiando y redefiniendo los modos de conocer 
y relacionarse del hombre.

Continuando con ese orden de ideas, se puede apreciar que las tecnologías online se han vuelto una 
necesidad para las organizaciones, donde ordenadores, teléfonos móviles, tarjetas de memoria, televisión 
digital terrestre (TDT), discos versátiles digitales (DVD) portátiles, global position system, (GPS), internet, 
etc., son tecnologías que se han convertido en imprescindibles para muchas personas y empresas. 

Es por ello, que la aplicación de las TIC en los sectores de la sociedad y de la economía mundial ha 
generado una serie de términos nuevos como, por ejemplo, e-business y e-commerce (negocio y comercio 
electrónico), e-government (gobierno electrónico), e-health (sanidad electrónica), e-learning (enseñanza a 
distancia), e-inclusión (inclusión social digital o el acceso a las TIC de los colectivos excluidos socialmente), 
e-skills (habilidades para el uso de las TIC), e-work (teletrabajo), e-mail (correo electrónico), banda ancha 
(acceso a las redes de telecomunicación), domótica (control de electrodomésticos en la casa), entre otros, 
(Suarez, 2007). En este sentido las tecnologías online juegan un papel fundamental en todas las organizaciones, 
ya que actualmente organizaciones a nivel mundial adaptaron estas tecnologías como una nueva forma de 
hacer comercio, llegando a miles de personas.

Bajo otros términos la mercadotecnia es un conjunto de procesos de forma organizada, cuya finalidad es 
la generación de valor y satisfaciendo de las necesidades del cliente (Gordillo et al., 2020) este proceso como 
tal es hoy en día asumido por las tecnologías on line y se conoce como mercadotecnia digital, y de acuerdo a 
Vértice (2010), es un sistema interactivo dentro de un conjunto de acciones de marketing de las empresas, que 
utilizan los sistemas de comunicación telemáticos, para conseguir el objetivo principal que marca cualquier 
actividad de marketing, es decir conseguir una respuesta mesurable ante un producto y una transacción 
comercial. Si bien es cierto el marketing on line tiene muchas interpretaciones en las organizaciones tales 
como e-commerce, e-business y e-marketing. De acuerdo a Comisión Económica para América Latina. 
Naciones Unidas [CECARM] (2014), menciona las diferentes concepciones sobre estos términos.

Es así como el autor menciona que E-commerce se refiere primordialmente a la venta en línea o la 
capacidad de realizar transacciones en línea. Esto incluye e-retailing, banca en línea y tiendas online. Algunos 
sugieren que el comercio electrónico incluye todas las transacciones en línea, tanto compras como respuestas 
a una consulta o una búsqueda en el catálogo en línea. El e-commerce en sí, no incluye el marketing ni los 
procesos administrativos (aunque sean necesarios para realizar la venta).  E-business tiene una perspectiva 
más amplia. Incluye la automatización de todos los procesos de negocio en la cadena de valor: desde la 
adquisición o la compra de materias primas, a la producción, acumulación de existencias, distribución y 
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logística, ventas y marketing, postventa, facturación, cobro de deudas y mucho más. 

Metodología

Se empleó el método de investigación documental que emplea la hermenéutica y análisis del discurso Her-
nández et al., (2011) para describir y analizar la incorporación de las tecnologías on line en las organizaciones 
pos-pandemia COVID-19 como nuevos retos para las organizaciones, se utiliza como técnica de recolección 
de datos la sistematización de experiencias la cual tiene como objeto interpretar y analizar la práctica inmedia-
ta de las personas que la realizan (Jara, 2012). Las técnicas empleadas para la recolección de la información 
fueron la investigación documental con empleo de la hermeneútica, para recoger experiencias de los diferen-
tes autores. La unidad de análisis de esta investigación quedó conformada por 5 autores diferentes de diversos 
países, cuyos criterios de selección se establecieron en función de su experticia en el tema. La sistematización 
de las experiencias se encuentra en la tabla 1, que más adelante se describe. El formato utilizado para dicha 
sistematización se presenta en la tabla 1.

Tabla1.Hallazgos. Sistematización de experiencia
    

  Pais                   Autores              Retos de la Organizacion                    Acciones o Estrategias
España García et al., (2021) Cambios Sociales y económicos, 

las empresas se vieron obligadas 
a pivotar su modelo de negocio, 

Cambios Sociales y económicos, 
las empresas se vieron obligadas 
a pivotar su modelo de negocio,  
Empresas que tengan sus proce-
sos de transformación digital más 
avanzados tendrán mayor capa-
cidad de respuesta a los retos ge-
nerados por el COVID-19 y, por 
tanto, tendrán una mayor venta-
ja competitiva frente a aquellas 

La importancia de la tecnología, con la ge-
neralización de canales digitales de marke-
ting y ventas en las empresas, el teletrabajo 
y el consumo de productos tecnológicos 
como la Inteligencia Artificial; la adop-
ción de innovaciones relacionadas con la 
propuesta de valor, en la mayoría de las 
ocasiones en forma de nuevos productos y 
servicios, como forma más común de ex-
perimentación de cara al consumidor; y la 
generalización de iniciativas de colabora-
ción entre todos los actores del ecosistema 
empresarial.

Las empresas están aprendiendo que el tra-
bajo remoto es una solución efectiva para 
evitar la proximidad y la interacción físi-
ca en tiempos de pandemia. Herramientas 
como videoconferencias y herramientas 
ofimáticas en la nube permiten trabajar co-
nectados, lograr coordinaciones de trabajo 
más efectivas y poder entregar información 
confiable en tiempo real. 
Las nuevas tecnologías que ayudarán en 

Perú
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este escenario post-COVID-19 serán: En 
las MYPES enfocadas en el comercio uti-
lizarán las tecnologías de e-commerce para 
llegar a un nuevo modelo de consumidor, 
más sostenible y local. El Big Data y la in-
teligencia artificial (IA) ayudarán al e-com-
merce a pronosticar la demanda y ofrecer 
ofertas adaptadas a los clientes. La realidad 
aumentada que ayudará a medir y evitar 
el distanciamiento social; La Inteligencia 
Artificial y el Deep Learning apoyarán, 
acelerarán y simplificarán el análisis de la 
información para la toma de decisiones. 
Blockchain por medio de contratos inte-
ligentes serán tecnologías para realizar la 
trazabilidad de productos y evitar fraudes. 
Las metodologías ágiles serán ahora más 
que nunca un gran apoyo en las áreas de 
operaciones para la implementación de pro-
yectos y de marketing en el desarrollo de 
productos.

que no iniciaron este proceso de 
transformación.

El Covid-19, paralizó cerca del 
70% de las actividades econó-
micas, las más afectadas fueron 
el área comercial, de servicios, 
manufactura y agricultura. 
Falta de liquidez haciendo que 
estas no se mantengan en pie. 
De las Mipymes ecuatorianas el 
75 % de las microempresas y el 
50% de las medianas y pequeñas 
empresas solo pueden resistir sin 
liquidez en promedio 28 días.

Rodríguez et al., 
(2021)

Ecuador Disponibilidad de herramientas tecnológi-
cas, la sinergia desarrollada en los equipos 
de trabajo y la discusión al cambio en su 
cultura organizacional.
Es importante tomar esta oportunidad que 
indirectamente trajo consigo el Covid-19 
y hacer frente a otros desafíos que implica 
la digitalización en los procesos de comer-
cialización de los negocios, tanto el ámbito 
de seguridad, de manejo y protección de 
datos y la experiencia del consumidor, de 
tal manera que al término de la emergencia 
del e-commerce continúe.
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Chile

México

Menz (2020)

Fierro et al., (2021)

Desde el punto de vista de la ac-
tividad comercial, la Economía 
Digital ha permitido un uso más 
sostenido de plataformas logís-
ticas mayormente conectadas, 
aprovechamiento de la informá-
tica avanzada y el uso de la red, 
aumentando así sus ventas on-li-
ne de comercio.
 El impacto del coronavirus en 
el e-commerce, se ha presenta-
do como una oportunidad de ne-
gocio a las empresas para poder 
mantenerse en la crisis económi-
ca derivada de la pandemia. En 
algunos países europeos, confor-
me avanzaban las semanas en un 
estado de confinamiento social, el 
comercio on-line se encaminaba 
hacia registros históricos, demos-
trando una mayor consolidación 
de este sector.
Más de 60 por ciento de las em-
presas tuvieron que reducir su 
producción, reducciones de cos-
tos de operación, lo que implicó 
que casi 90 por ciento de las em-
presas se adaptaran al trabajo en 
línea.
Por lo que respecta a la transfor-
mación digital, casi 80 por cien-
to de las empresas fortalecieron 
sus tareas de oficina en línea 
equiparándose en porcentaje las 
empresas que mejoraron su di-
gitalización de los canales de la 
cadena de suministro. Así mismo, 
también casi 80 por ciento de las 
empresas adoptaron productos o 
servicios digitales; y 85 por cien-
to adoptó plataformas digitales 
para su operación.

El futuro post pandemia será mucho más 
digital, desafíos específicos tales como: la 
necesidad de avanzar hacia una mejor me-
dición en la actividad económica de la Eco-
nomía Digital impulsando métricas macro 
y micro económicas, y generando estadísti-
cas más detalladas y segregadas; aumentar 
capacidades, esto implica acceso, enseñan-
za y perfeccionamiento en la materia; dar 
protección de los datos de los usuarios y las 
usuarias on-line; acortar las desigualdades 
de género y territoriales que se generan; es-
tablecer un marco regulatorio y de políticas 
que se ajuste a su veloz crecimiento: adap-
tar marcos normativos tributarios; definir la 
idoneidad o no de mantener la neutralidad 
de red como Bien Público, garantizando el 
principio de no exclusión de internet; lograr 
la convergencia de datos en inteligencia ar-
tificial, y; adecuar el mercado laboral frente 
a la automatización de tareas y su impacto 
en el empleo.
Inmediatez de la necesidad de la colabora-
ción virtual y de la transformación digital.
Así como el conocer la Capacitación que 
las empresas que aplicaron capacitaciones 
para sus empleados en las tecnologías de 
la información que permitan optimizar ele-
mentos como el trabajo en línea, la innova-
ción tecnológica, entre otras.
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Fuente: Elaboración propia (2022).

Hallazgos 

Después de hacer un análisis documental de la sistematización de experiencias se llegaron a los siguientes 
hallazgos: las empresas deben de estar capacitadas para enfrentar los nuevos retos sobre las tecnologías on 
line para que puedan incorporar en sus organizaciones, así mismo estar integrados por diversos canales 
digitales, así como el teletrabajo y la inteligencia artificial son nuevas propuestas para las organizaciones 
y que permiten una estabilidad empresarial. Las empresas están aprendiendo que el trabajo remoto es una 
solución efectiva para evitar la proximidad y la interacción física en tiempos de pandemia. Herramientas como 
videoconferencias y herramientas ofimáticas en la nube permiten trabajar conectados, lograr coordinaciones 
de trabajo más efectivas y poder entregar información confiable en tiempo real. 

Conclusiones

De la tabla de sistematización de experiencias presentado en este estudio se puede analizar que la 
pandemia COVID-19 vino a transformar a las empresas de todo el mundo, realmente éstas tuvieron la necesidad 
de adaptarse a las nuevas tecnologías, era vivir o morir en el intento.  Es así como la pandemia COVID-19 no 
fue del todo mal, ya que si se mira desde un escenario positivo, empresas incursionaron las nuevas tecnologías 
que ya se venían adaptando y no todo es malo, ya que las herramientas digitales son un canal de comunicación 
para las organizaciones, es un canal que ha despuntado la idea de hacer negocio, a través de las tecnologías on 
line se puede llegar a más lugares donde el reconocimiento de la empresa, del producto y/o servicio se vuelve 
viral y con ello es una forma diferente de hacer negocio.

Si bien es cierto como se menciona en la tabla de sistematización de experiencias, fueron retos que 
enfrentaron las organizaciones, actualmente las organizaciones adaptaron la forma de hacer comercio 
utilizando las herramientas on line algunas más robustas que otras. Bajo este tenor se puede mencionar que las 
empresas incorporaron herramientas digitales de menor a mayor medida, como se pueden citar, redes sociales, 
como Facebook, Instagram, twitter, página web, email marketing, videoconferencias, Big data, inteligencia 
artificial, Blockchain, cabe destacar que las organizaciones realizaron grandes retos para poder sobrevivir 
en el mercado, si bien es cierto se adaptaron a la nueva normalidad a través del marketing digital que es una 
forma eficiente de hacer negocio.
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