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RESUMEN

El sindrome respiratorio agudo grave, conocido también como COVID-19, determind
un periodoquese caracterizé porel cierredeempresasyladisminucidonde actividades
comerciales. Situacién que propicié que los empresarios utilizaran las estrategias de
marketingcomo mediode comunicaciénentrelosclientes. El objetivode este trabajoes
determinar el crecimientoecondémicode las organizaciones por mediodelas plataformas
digitalesduranteel COVID-19enlaciudad de Xalapa. Asimismo,setomdunamuestrade
treintaytrescomerciantes paralaobtencidndelosresultadosestadisticosy documental,
en los cuales se implementé un instrumento metodolégico de la encuesta, aplicando
seis preguntas enlaescalade Likert, que permitio el analisis de manera general de las
variables que intervinierony determinaron que el comercio electrénico es un modelo
de negocio que ofrece unainfraestructura de compray ventade productos y servicios
atravésdelos mediosdigitales.
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ABSTRACT

Severe acuterespiratory syndrome, alsoknownas COVID-19,determined aperiod that
was characterized by the closure of companies and the decrease incommercial activities.
Situationthat determinedthatentrepreneurswilluse marketing strategies asameans
of communication between customers. The objective of this work is to determine the
economic growth of organizations; through digital platforms, during COVID-19in the
city of Xalapa. Likewise, asample of thirty-three merchants was carried out to obtain
the statistical and documentary results. In which, a methodological instrument of the
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survey was implemented, applying six questions on the Likert scale, which allowed the
analysisinageneralway of the variables that intervened and determined that electronic
commerceisabusiness model that offersaninfrastructure of purchase,sale of products
and services throughdigital media.

KEYWORDS: COVID-19,economicgrowth,e-commerce, marketingstrategies, internet.

1.INTRODUCCION

EICOVID-19, hacambiado los estilos de vida humana en materias econdmica, politica
y social.Esdecir que,acausadelapandemia,los empresarios hanvistode otramanera
lageneraciondeingresos, pueselusodelatecnologiahasidoclaveenlabusquedadela
ventadeproductosyservicios atravésdel comercio electrénicooe-commerce.

Derivado del confinamiento provocado por la pandemia del COVID-19, las empresas
hanbuscadootros canales parallegaralosclientes; resultado que haprovocado quelos
empresarioscambien obusquendiferentes formasde nichos de mercado que permitan
conmayor facilidad lacomercializacién de productosy servicios.

Asimismo, la necesidad de buscar nuevas formas de ventas y servicios ha generado la
busqueda de estrategias de marketing para conseguir nuevos clientes obligaron a las
empresas aromper con los paradigmas y barreras que se tenian acerca de los medios
digitales (redes sociales, paginas web, internet, plataformas, entre otros).

Porlotanto, el propdsitode estainvestigacion es determinar el crecimientodelusode
las plataformas digitales durante el aislamiento a causadel COVID-19,enlaciudad de
Xalapa, Veracruz.

2.DESARROLLO

2.1 Comercioelectrénicoycovid-19

La tecnologia ha favorecido cambios en lavida del ser humano; las actividades que se
ejecutaban cotidianamente hace quince anos, hoy se forjande diferente maneraconel
propositode mejorar lavidaendiferentes aspectosde estaenel contexto contemporaneo.
SegunlaOrganizacion Mundial del Comercio (Comercio, 2022), laexpresiénde comercio
electronico serefiere alaproduccioén, distribucion, comercializacion, venta o entrega
de bienesy servicios por medios electroénicos.

El comercio electréonico es un proceso de compra y venta de productos a través de
internet, en el que las empresas buscan la implementacion y puesta en marcha del
procesode comercializacionatravésde correoelectronico,mensajesinstantaneos,uso
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deredessociales, aplicaciones digitales y los demas servicios adicionales que ofrecen
las herramientasdigitales.

Seentiendecomocomerciotodaactividad que buscagenerarunintercambiode bienes
y servicios evaluables entre dos agentes, y todas aquellas transacciones realizadas
parapoder llevarlaacabo;estarelaciéonllevadaal términoecondémico, nos refiere alos
procesos de compra-venta (Schneider,2013).

Por consiguiente, el comercioelectrénico se puede considerarunaoperacion completa
que incluye lacompra de bienes mediante transacciones en linea, que reduce tiempo,
seguridadytrasladodelamercanciasinsalirdecasauoficinalas 24 horasdeldia. Deesta
manera, las empresas ofrecen alos usuarios otraopcidon de pagos que, alavez, permite
incrementar sus gananciasy busquedade otronichode mercado ante lasempresas.

Segun(Serra,2014),el comercioelectronicohalogradotransformarlamaneratradicional
delaventadeunproductooservicioaunnuevomercado potencialqueseencuentraen
crecimiento.Se encuentraenunescenarioabiertoatodos, pueslograquelasempresas
notengan que ofrecer sus productosy servicios.

El comercio electrénico ha cambiado la forma de las compras a través de las paginas
web. Hoy endia, el objetivo es atraer a futuros consumidores, lo que conlleva captar la
atenciéndelosusuariosdesde el primer momento conel motivode mejorar lacapacidad
delosusuarios que buscancomparar productosy serviciosencualquier lugary horarios
deseados.

ParaPecina(2017),el conceptode comercioelectrénicoestarelacionadoconeltraslado
detransacciones normales,comerciales, personales adispositivos electrénicos através
deredesdetelecomunicacionescomoelinternet,incluyendounavariedad de actividades.
Es decir, el comercio electrénico permite la eliminacion de los intermediarios en la
distribuciondelos productos,esdecir, los clientes pueden escoger directamentelahora
deentrega,ellugaryloshorarios deseados.

Segun Concepto (2022), la pagina web, pagina electronica o pagina digital son
adaptacionesalosestandaresdelaword wide web (WWW)y alaque se puede acceder
atravésdeunnavegador webyunaconexionactivaainternet.

Los sitios web buscan llamar la atenciéon con los productos y servicios que ofrecen las
empresas. De otro modo, sirven para conocer a los clientes, determinar sus gustos,
revisar sus consultasenlaplataforma, estipularloque quierenyloque no.No obstante,
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lainformacion que se obtiene de losusuarios permiteresolver lasdudasdelosclientes
almomentodelacompraydelavisitaquerealizaronenlaplataforma.

Actualmente, los empresarios necesitan estar a la vanguardia en las nuevas formas
dedistribuciéon de productos y servicios, logrando oportunidades de nuevos negocios
y respondiendo a las necesidades de los clientes. Otra de las realidades es que los
consumidores estan conectadoslas 24 horas aldia, inclusose puededecirque nodejan
de usar internet en ninglin momento. Segun el Instituto Federal de Comunicaciones
(Telecomunicaciones, 2022), en México se estima que alrededor de 92 millones de
personas utilizan internet, que representan el 75.6 % de la poblacioén, lo que convierte
aestanacidonenelsegundo pais latinoamericano conlamayor cantidad de internautas,
despuésdeBrasil.

Asimismo, como lo sefala Ruiz (2020), las compras en linea no eran muy comunes
para la poblacion mexicana, incluso solo compraban los jovenes ciertos productos; a
consecuenciadelapandemiapor COVID-19ylanecesidad de comprar productos basicos,
lapoblacién,ensumayoria, perdié el miedo por las compras digitales.

Efectivamente, hahabidounimpactoenlavidayenelconsumoconlallegadadel virus
SARS-COV2.Lasaplicacionesdigitales ofrecenunagran oportunidad parael comercio
en linea; hoy en dia, se han convertido en un medio de distribucién de productos y
servicios,que hanutilizado lasempresas parallegar al consumidor final,aconsecuencia
delaislamiento social provocado porel COVID-19.

2.2 Marketingdigital

El marketing digital ayuda a que las pymes se destaquen de la competencia al utilizar
herramientasinnovadoras de comunicacionconlosfuturosclientes. También ayudaraen
laestrategiadelaempresa, pues ensenaraafijaractividadesenfunciondelos objetivos
que sedeseenlograr (Pymesgodigita, 2022).

Consecuentemente, el marketingdigital esunaherramientaque ayudaalasempresasa
realizar diferentes acciones que le permitan generar nuevos mercados, posicionamiento,
mantenerse en el gusto de los clientes, captar nuevos clientes, entre otros aspectos
relacionados al mercado.Hoyendia,lasempresasrealizanlassiguientes estrategiasde
marketingdigital:

Los blogsdiariosonline.

Posicionamiento en buscadores.

Redessociales

Facebook.
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Twitter.

Publicidad online.

Influencer en mercadotecnia.
YouTube.

WhatsApp.

Instagram.

El uso del marketing tiene como principal objetivo que los clientes se puedan informar
acercadelosproductosyservicios que ofrecenlasempresasenlasdiferentes plataformas
digitales. La tecnologia ha avanzado tan rapido que, actualmente, las descritas
anteriormente pueden estar al alcance de un celular, ya que se convirtieron también
enuna app para llegar alos clientes y/o usuarios de una manera mas rapiday sencilla.
Ahora basta con prender una computadora o navegar desde el celular para adquirir
cualquier productoy servicio.

2.3 Analisis demograficoy econdmicode laciudad de Xalapa

La ciudad de Xalapa es la segunda ciudad mas poblada del estado de Veracruz. Se
caracteriza por su vida cultural, monumentos histéricos, su clima, rodeada de pueblos
magicosy hermosasregiones naturalesde montana,seginel Plan Municipal de Desarrollo
2022-2025 (Xalapa,2021).

N° Giro de Empresas Total
Lapoblacidondelaciudad de Xalapa, en :
elano 2020, erade 448 mil habitantes, 1 | Alimentos 29
crecidapocomasde 540 mil habitantes, | 2 | Articulos de limpieza 9
a un ritmo menor de 0.5% anual. La 3 | At

. ., rticulos para el hogar 19

mancha urbana tiene una extensioén
de 7 mil hectéreas, lo que representa |4 | Articulos de limpieza 133
un crecimiento de poco mas de 500 | 5 Deportes 2
hectareasenel periodo. Enelmunicipio,
enlos Gltimos afios, se han establecido | & | Equipo de Oficina 14
236empresasqueestanclasificadasen | 7 | Fapricacion de Ropa 17
10giros: :

8 | Maquila
Porotraparte,losprincipalesservicios | 9 | Plasticos
queofrecenlosempresariosenlaciudad
de Xalapa(Xalapa, 2021) son: 10 | Otros 6
e Comercioal por mayor. Total 236

e Comercioal menudeo.
Tabla 1: Giros de empresas en Xalapa (2021). Fuente:

Elaboracién propia, con base enarchivodel H.
Ayuntamiento de Xalapa
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e Transportes.

e Mediosde comunicacién masiva.
e Serviciosfinancieros.

e Serviciosinmobiliarios.

e Servicios profesionales cientificosy técnicos.
e Serviciosde manejoderesiduos.
e Educacion.

e Salud.

e Turismo.

e Hoteles.

e Restaurantes.

Porotrolado, el contextoecondmicode laciudad de Xalapahacereflexionar acercadelas
posibilidades de crecimientocomercial, porlas tendencias de crecimientodemografico
guesepercibieronenelano2021.Poresarazon,laciudad vaanecesitarunagranvariedad
de productosyservicios entre poblacién nativay flotante.

3.CONCLUSIONES
3.1Resultados ydiscusion
A continuacion, se presentan las graficas de los resultados obtenidos a través de la
encuesta aplicada a una muestra a 33 empresarios dedicados a prestar servicios en
diferentes partesdelaciudad de Xalapa. Ademas de que se encontraralainterpretacion
delosresultados al finalizar lapresentaciénde cadaunadelas figuras.

Gréfica 1.Efectosdel COVID-19 enel sector empresarial. Desde su

perspectiva,;seviousted vulnerado, durante el desarrollode lapandemia,enel
aspectofinancierode sunegocio?

Hsi
M No

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Enestapregunta,losempresarioscomentaronquesevieron afectadosenun88%ensus
ingresosdurante el aislamiento social provocado porel COVID-19yun 12%dice que no
les afectd lapandemiaen sus respectivos negocios.

Grafica2.Usodelatecnologia.;Se tuvo que adaptar alusode latecnologia
paracontinuar consus actividadesempresariales duranteel COVID-19?

WS
M No

Fuente: Elaboracién propia(2022)

Enlapregunta 2, los comerciantes encuestados respondieron que el 98% se tuvo que
adaptaralasestrategiasdelas plataformasdigitales paranocerrar sus negocios durante
el confinamiento social provocado por el COVID-19. Respecto al 2% restante de los
encuestados,son negocios que hanlogrado perdurareneltranscursode este tiempo.

Grafica3.Usodelatecnologia.;Considerausted que el COVID-19 trajocomo
beneficio el usodelatecnologiaafavor de nointerrumpir sus actividades comerciales?

Wi
M No

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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En esta grafica se aprecia que un 99% de los encuestados tuvieron que experimentar
nuevos modelos de compras, como el medio online, por la necesidad de seguir en
el mercado y en preferencias de compra de las personas. Al otro 1% restante de los
encuestados, no les afectd lapandemiadel COVID-19 de maneradrastica.

Gréafica4.Usode estrategias de marketingdigital. Laempresadonde usted se
encuentra, ;usé estrategias de marketingdigital durante el periododel COVID-19?

W si
B No

Fuente: Elaboracién propia (2022)

En relacién con la pregunta 4, un 96 % de los encuestados sefalaron que tuvieron
gue hacer uso de las estrategias de marketing digital para estar en contacto con los
consumidoresatravésdelas plataformasdigitales,loqueles permitié enviarinformacién
delosproductosolosservicios, teniendo como resultado final el comercioelectrénico.

Grafica5.Usode estrategias de marketingdigital. ;Cuales fueron las plataformas
digitales que usé para promocionar/publicar sus productos durante el COVID-19?
Puede seleccionar mas de unarespuesta.

M Facebook
M Twitter
M Instagram

Whatssap
W Tik Tok

5% 11%

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Enlapregunta5,loscomerciantes encuestadosindicaronque durante lapandemiadel
COVID-19%tuvieronqueutilizar las plataformasdelas redes socialescomoestrategiapara
llegaralosclientes. Entrelas principales se encuentran Facebook conun42%, Instagram
el 11%,WhatsAppconel 35%, TikTok 7%y YouTube un 5%, yaque estas aplicacionesla
consideran comounaestrategiade ventas.

Grafica 6.Usode comercioelectrénico.;Conquéfrecuenciausod las
plataformas de comercioelectrénicoduranteel COVID-19?

No uso
pl

di

lasi nunca,14%

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Respectoalapregunta 6,losencuestados dieronaconocer que el 48 % frecuentemente
hace usodeplataformasdigitales parapromocionar los productosyservicios. Alrespecto,
el 26 % mencioné quelausande vezencuando, mientrasqueel 14%casinuncahautilizado
las plataformasdigitales; el 9% afirmé que siempre usalas aplicacionesyel 3% nuncaha
utilizadouna plataformade comercio exterior.

Esinteresante conocer el alto porcentaje de los comerciantes que utilizan los sitios de
internet paradarseaconocerybuscar nuevos clientes. Asimismo, cuando laciudadania
haceusodelasplataformasdigitalesenlacompradeunservicioo producto,lamayoria
prefiere usar sitios de comercio electrénico conocidos internacionalmente, por ejemplo:
Amazon, eBay, Fudo, Uber Eatsy Dibi Food.

3.2Comentarios finales

Hoyendia, podriaresultarinnegable queelinternet se haconvertidoenunanecesidaden
lavidahumanayempresarial;yanorepresentaungasto paralasempresas,debidoaque
facilitalos procesos administrativosylacomercializaciénde los productosy servicios.
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La pandemia por COVID-19 trajo grandes cambios en la relacién de ventas online;
anteriormente los ciudadanos nocomprabanenlinea,debido alos desafios que existian
en los accesos y hacialos métodos de pago. Los compradores han tenido la necesidad
de adaptarse alos nuevos habitos de adquisicion, iniciando una nueva forma de estilo
devida,que hadejado atras diversos paradigmas en el uso de las plataformas digitales
mejorando las estrategias de ventas enlasempresas.

Ademas, sumando los resultados obtenidos por las empresas que se entrevistaron, se
puede determinar que tuvieron que mejorar sus técnicas de comunicacién hacia los
clientes a través de las redes sociales, que se diversificaron en diferentes enfoques
desarrollandose en el contenido de valor, conocimiento del cliente, segmentacién de
audiencia, disefiode contenido de productosy promociones.

Elcomercioelectrénicohasidounaoportunidad paralos negocios, porelsimple hechode
que actualmenteel 75.6% de la poblacion mexicanatieneaccesoainternet,de acuerdo
coninformesdel Instituto Federal de Comunicaciones. Esto permite que lasempresas,
hoy en dia, puedan visualizar a dénde quieren dirigirse para poder conseguir nuevos
clientes, posicionarse en el mercado, seguir en |la preferencia de los clientes y ofrecer
buenaatencionalcliente.

Conlallegadadelas plataformasdigitales, lasempresas debenhacerunbuenusodelas
redessociales,conelobjetivode aumentarlas ventas mediante laopiniéndelosclientes,
sabiendo sus necesidades, sugerenciasy respondiendo sus mensajes.

Esto, a la vez, permitird mejorar el servicio a través de las preguntas publicadas por
los clientes que visitan las plataformas de laempresa, obteniendo mas visitas para sus
productososervicios.

Aunado alo anterior, y con base en los resultados de las encuestas, las redes sociales
sirvenparalainterrelaciénpersonal conlosclientes,aprovechandolas nuevas tecnologias
que hoy endia permiten alos usuarios acceder con un dispositivo a realizar cualquier
operacién paraadquirirunservicioo producto.

Asimismo, las compras en linea han facilitado a los usuarios evitar problemas sociales
como loqueenfrentanalgunasciudades enel pais,como el trafico, losrobos,laesperay
las aglomeraciones. Esdecir,las aplicaciones ofrecen esas comodidades que alosclientes
les estan cautivando en las formas de pago, alternativas de descuentos, las entregas a
domicilio, variedad y valoracidnde productos y todoeso aunclicdedistancia.
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