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RESUMEN

Este trabajo ofrece una revision sistematica de la literatura con el objetivo de
conocer los datos que existen sobre el e-commerce y su relacion con el consumidor en
América Latina en los ultimos 10 afios; para ello se escogieron tres fuentes de informacion
para comenzar a investigar y asi tener bases bibliograficas, las plataformas virtuales usadas
fueron metabuscadores como EBSCO, ProQuest y RedaLyc. De todas las publicaciones
buscadas inicialmente se consiguieron 40 articulos que tenian relacion con el tema, luego
se hizo una reduccion de la base de datos teniendo en cuenta algunos criterios como el tipo
de documento (publicacion académica, revista, tesis, debate), el tiempo de publicacién
(2009 — 2019), paises de publicacion o de estudio (América Latina), idioma (espafiol),
especialidad (administracion, psicologia, economia, marketing, derecho, tecnologia). El
resultado fueron 15 articulos que contienen lo mas relevante para el estudio de
investigacion. Se concluy6 que el e-commerce como tema principal siendo estudiado a
medida que la tecnologia avanza y que ain hay muchos temas por analizar, y que el
concepto del consumidor con relacion al comercio electronico puede estudiarse en varias
especialidades. Las limitantes que se encontraron en el trabajo fueron que se consigno la
busqueda sélo a América Latina y s6lo en espafiol, lo que implica encontrar menos

estudios.

PALABRAS CLAVES: E-commerce, Comercio electronico, compras onling,

consumidor.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Con el avance de la tecnologia y el impacto que tiene en todos los aspectos de
nuestras vidas cada vez es mas comun ver que algunas acciones cotidianas que se solian
hacer como por ejemplo ir a la tienda a comprar algo, en la actualidad ya no se hacen
debido a que la forma de compra ahora se puede hacer online y es conocida como e-

commerce o comercio electronico.

El término e-commerce consiste en la compra y venta de informacién, productos y
servicios a través de medios electrdnicos, tales como Internet y otras redes informaticas, es
decir, empleando las tecnologias que permiten que no sea necesario el contacto fisico entre
comprador y vendedor” (Martin, 2018). El término surgid con la creacion de las paginas
web, en donde las transacciones de compra fisicas pasaron a ser electronicas con la
aparicion del internet a finales del siglo XX. Durante los ultimos afios este tipo de
comercio ha tenido una evolucion importante en el rubro de las ventas, y se ha visto un
gran impacto en América Latina segiin como los usuarios han ido adquiriendo mas

conocimiento y confianza para hacer transacciones de este tipo.

Durante los altimos 10 afios el comercio electronico ha ido en ascenso tal es asi que
en una publicacion que realiz6 la International Data Corporation (IDC, 2017) se
proyectaba para el 2018 alcanzar un crecimiento de mercado de e-commerce del 24.5% en
Latinoamérica, aunque no todo depende del mercado pues para que se dé este tipo de

transaccion o intercambio mercantil se necesitan tanto de un vendedor y de un comprador.
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El impacto que tiene el e-commerce tanto para el que vende como para el que
compra es diferente, por ejemplo, el e-commerce aplicado en las empresas ocasiona que
éstas cambien sus politicas corporativas, ademéas de modificar sus decisiones en términos
de costos y tiempos. (Barrientos, 2017). Si bien disminuye costos en las empresas, y tiene
mayor alcance mundial, al menos en Latinoamérica debe caminar a pasos cortos y avanzar
al ritmo en que lo hacen los consumidores, quienes ya se ven envueltos en la tecnologia
que como indica Barrientos (2017), ahora son méas volubles debido a la informacion que
los rodea, podrian comprar en muchos websites diferentes y no convertirse en un cliente

habitual. Lo cual hace més dificil llevar un patron de compras.

Por todo lo expuesto anteriormente, el objetivo de esta revision sistematica fue
sintetizar la informacion académica que existe sobre el e-commerce (comercio electronico)
y su relacion con los consumidores de este tipo de comercio en los tltimos 10 afios en

Ameérica Latina.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1 Tipo de Estudio

La revision de la literatura es un articulo de «sintesis de la evidencia disponible», en
el que se realiza una revision de aspectos cuantitativos y cualitativos de estudios primarios,
con el objetivo de resumir la informacion existente respecto de un tema en particular.

(Manterola, 2013).

Para Herndndez (2014), la revision de la literatura implica consultar y obtener datos
mediante referencias bibliogréficas que permiten recopilar informacion que serd muy
necesaria para el estudio que se va a trabajar. La revision debe ser selectiva en cuanto al
tiempo ya que siempre surgen nuevas teorias y publicaciones y ademéas solo se debe

seleccionar aquellas que retnan los datos mas importantes.

2.2 Fuentes de Busqueda/ Informacion

Las fuentes de busqueda empleadas en este estudio fueron: Ebsco, ProQuest y
Redalyc, fueron elegidas estas bibliotecas virtuales por el facil acceso y por la informacion

académica que contiene: revistas académicas, tesis, libros, entre otros.

= EBSCO: Plataforma que contiene base de datos con informacion cientifica y
academica sobre varias ciencias, entre ellas: economia, negocios, psicologia,
administracion, entre otras. Permite aplicar filtros que reducen la informacion a una
busqueda maés detallada, permite por ejemplo el uso de operadores booleanos, limita

el tiempo, idioma, tipo de recursos, pais, etc.
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= PROQUEST: Es una base de datos multidisciplinaria que contiene informacion

academicay de investigacion con temas relacionados a negocios, ciencias de la salud,
sociales, educacion, tecnologia, literatura, y otros. Los filtros que posee permiten
limitar la informacién a tipos de fuente, fecha de publicacién, asunto, tipo de
documento, idioma, entre otros.

» REDALYC: Es un buscador de datos cientificos y académicos que compila
informacion de las mejores plataformas de base de datos solo de América Latina, el
Caribe, Espafia y Portugal y sin costo alguno, ya que es de libre acceso. Permite la

aplicacion de filtros como el afio, idioma, pais, disciplina, etc.

2.3 Proceso de busqueda
Se utilizaron diversas estrategias para la busqueda de la informacion:

- Se utiliz6 el tema general de la investigacion.
- Se buscd informacién con la palabra clave o keyword: e-commerce, comercio
electronico, compra online, consumidor.
- Se aplicaron los siguientes filtros:
e TIEMPO: Para la busqueda se consideraron aquellas bases de datos
publicadas entre los afios 2009 al 2019
e IDIOMA: espafiol

e TIPO: Revistas Académicas, Anuarios, Tesis
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- Se optd por elegir aquellas publicaciones que estan relacionadas a los negocios,

economia, administracion.

2.4 Criterios de inclusién y exclusion

Para los criterios de inclusion de este trabajo se consideraron a aquellos articulos
que poseen alguno de los temas que se desea investigar, por ejemplo, algunos mencionan
las generalidades del e-commerce y otros hablan solo del comportamiento del usuario, con
ambos articulos se puede compilar la informacidn necesaria para el estudio de la revision
sistematica en América Latina en los ultimos 10 afios, ademas se consideré como articulo
incluido a aquellos que poseian caracteristicas de alguna de las variables de estudio, que
hayan sido realizadas dentro de algun pais que pertenece a América Latina y que hayan

sido escritos en idioma espafiol.

Para la exclusion de los articulos, se consider6 a aquellos que contenian el tema
general que es el e-commerce, pero que no guardaban concordancia con el enfoque de
negocio que se queria estudiar. Se descartaron también aquellos articulos que no estaban
dentro del rango de afios a estudiar y a los que fueron escritos en espafiol, pero en el pais

de Espafia.
2.5 Codificaciéon de datos

Durante la busqueda en la base de datos de los diferentes buscadores se debe
mencionar que se encontré mucha informacion por lo que se tuvo que hacer uso de una
tabla en formato Excel para poder clasificar y usar nomenclatura que permita evidenciar

los campos de estudio que se investigar, se clasifico de la siguiente manera: autor, titulo,
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afio, fuente, resumen, palabras clave, pais, motivos de exclusién, motivos de inclusion,

bibliografia, link.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

De acuerdo con el estudio sobre la revision sistematica de la literatura sobre el e-
commerce Yy su relacion con el consumidor en Latino América en los ultimos 10 afios, se
tomo en cuenta los criterios de inclusion y exclusion ya descritos en la metodologia, dando

como resultado 15 articulos analizados, que revisaremos en detalle més adelante.

Conforme a la codificacion de datos y teniendo en cuenta elementos de estudio

como tipo de documentos, distribucion geogréfica, tema, entre otros.

3.1 Por fuente

BASE DE DATOS PRIMARIOS

m EBSCO

= PROQUEST

w REDALYC
GOOGLE SCHOLAR

Figura 1. Base de datos.

Elaborado por la autora
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Para este estudio se consiguieron 40 articulos los cuales fueron encontrados en los
metabuscadores mas consultados y se dividen de la siguiente manera: EBSCO (15),

PROQUEST (12), REDALYC (11), GOOGLE SCHOLAR (1).

3.2 Por tipo de documento

DOCUMENTOS INICIALES

m REVISTAS

m PUBLICACIONES
ACADEMICAS

m TESIS

ANUARIO

m DESCARTE

Figura 2. Documentos iniciales

Elaborado por la autora

En la figura 2 se observa la distribucion porcentual de la literatura por tipo de
documento, inicialmente se recolectaron un total de 40 articulos cientificos donde se
consiguieron Revistas (47%), Publicaciones Académicas (42%), Tesis (3%), Anuario

(3%), Documento por descarte (3%).

Al realizar una segunda revision de los articulos se descartaron varios de ellos por

lo tanto a continuacion se presenta la siguiente tabla para poder ver los criterios.

Medina Abanto C. Pag. 15



A
wp
| .4 UNIVERSIDAD ) ) )
PRIVADA DEL NORTE “REVISION SISTEMATICA SOBRE EL E-COMMERCE Y SU RELACION CON EL
CONSUMIDOR EN LATINOAMERICA EN LOS ULTIMOS 10 ANOS".

Tabla 1

Articulos finales que serviran para el estudio.

POSIC TITULO ANO PAIS TIPOS

La confianza y el control percibido como antecedentes
1 de la aceptacion del ecommerce: Una investigacion 2018 Meéxico Revista
empirica en consumidores finales.

ing + i =e- : i . .
Marketing + internet = e-commerce: oportunidades y 2017 Pert Revista

desafios™

La confianza como elemento fundamental en las
3 compras a través de canales de comercio electrénico: 2017 Colombia Revista
caso de los consumidores en Antioquia (Colombia)

Factores que afectan la confianza de los consumidores . Publicacion

4 ) . . 2016 Colombia .
por las compras a través de medios electronicos Académica
Ewvolucioén del n io electrénico: un andlisi Publicacion

5 _ o_ucg 'de egocio eec_t, 6nico: un analisis 2016 Venezuela ub c:ac_o
bibliométrico de su adopcién Académica
Rentabilidad y uso de comercio electrénico en las

6 micro, pequefias y medianas empresas del sector 2015 Meéxico Revista
comercial

7 El _valor Eermbldo yla conﬁanza como anteceFientes de 2014 Colombia Publlc’am_on
la intencién de compra online: el caso colombiano Académica

Factores criticos de éxitos en busca de la ventaja
8 competitiva dentro del comercio electrénico: un estudio 2014 Brasil Tesis
empirico en las empresas paraguayas

El comerglo electroplco de calldad_: compromlso_s 2013 Colombia Revista
empresariales asumidos en beneficio del consumidor
Inputs y Outputs en la calidad de los servicios
10 electrénicos: revision de la literatura y propuesta de un 2013 Colombia Revista
modelo de relaciones

El Comercio Electrénico como recurso de
11 competitividad para las PYMEs de la Sierra Nevada 2013 Chile Revista
de Santa Marta

. . Publicacion

12 La estructura del consumo electrénico 2013 Meéxico P
Académica

13 Rlesgqs o!el consumidor electrénico en las practicas 2012 Colombia Revista

publicitarias

14 Comercio electronico la venta por catalogo del siglo 2010 Venezuela Publ|c'aC|_on
XXI Académica

15 Beneficios del comercio electrénico 2009 Bolivia Revista

Elaborado por la autora
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3.3 Por distribucién geografica

Distribucion Geografica

: Illll

MEXICO COLOMBIA VEMEZUELA  PERU BOLIVIA CHILE BRASIL

%]

et

Figura 3. Distribucion geografica

Elaborado por la autora

En la figura 3 se observa la distribucion geografica, en un grafico de barras, donde
se puede apreciar que la mayor cantidad de articulos sobre el tema se ha ubicado en
Colombia con 6 articulos mientras que los demas paises contienen: México (3), Venezuela

(2), Pert (1), Bolivia (1), Chile (1) y Brasil (1).
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3.4 Por afio de publicacion

ANO DE PUBLICACION

27%
13%
n n

2008 2010 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Figura 4. Afio de publicacion

Elaborado por la autora

En la figura 4 se muestra la distribucion de la literatura analizada, distribuida por el
afio de publicacion, donde se refleja que el afio 2013 tuvo un porcentaje de 27% de

articulos elaborados con el tema de estudio.
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3.5 Por especialidad

POR ESPECIALIDAD

TECHOLOGIA
DERECHD
MARKETING
ECOMNOMIA
FSICOLONG1A

CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

=
—
[}

3 4 5
CANTIDAD

=31
=l

Figura 5. Distribucion por especialidad

Elaborado por la autora

En este aspecto se puede observar en la figura 5 que la distribucién de los datos
analizados corresponde en su mayoria a las Ciencias Administrativas, pero como la revision
del e-commerce es un tema general, también se consideraron otras especialidades como las
de Psicologia que ayudaran a conocer mas sobre los aspectos de los consumidores.
Economia, Marketing, Derecho y Tecnologia son otras especialidades que también se

tomaron en cuenta para el estudio.
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Los cinco criterios anteriormente mencionados se desarrollaron para lograr un mejor
andlisis de la revision sistematica de la literatura sobre el e-commerce y su relacién con el

consumidor en Latinoamérica en los ultimos 10 afios.

Adicionalmente, las palabras claves que se ha utilizado en la busqueda inicial fueron

las siguientes:

E-commerce

Comercio
Electronico

Consumidor

Figura 2. Palabras Claves.

Elaborado por la autora
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

El objetivo de la revision sistematica fue sintetizar la informacion académica que
existe sobre el e-commerce (comercio electronico) y su relacién con los consumidores de

este tipo de comercio en los Ultimos 10 afios en América Latina.

Para este estudio se ha revisado 40 articulos de los cuales solo se han considerado 15
para su analisis y posterior estudio sobre el tema a estudiar, dentro de este grupo se han

considerado publicaciones académicas, revistas, tesis y debates.

De los articulos finales se observan los siguientes resultados: El metabuscador donde
se ha encontrado més informacion fue Ebsco, las revistas de investigacion contenian mucha
informacion relacionada al tema de estudio por ello es por lo que se encontraron mas revistas
que otro tipo de documento. La mayoria de los estudios fueron realizados en Colombia (seis
articulos) y segln el afio de publicacion, el 2013 fue el afio que mas publicaciones de interés

se hicieron y que significaron mayor importancia para el presente trabajo.

Los articulos presentados contienen temas del e-commerce relacionado a la confianza
por parte del consumidor, ademas describen al e-commerce en diferentes conceptos como el

analisis de los factores, evolucién, adopcion, oportunidades, desafios entre otros.

La mayoria de los estudios son cualitativos mas que cuantitativos, ya que algunos
son parte de articulos académicos donde la informacion presentada es meramente

informativa.

Las limitantes que se hallaron en el trabajo es que se consigné la busqueda so6lo a
Ameérica Latina y solo en espafiol, lo que implica encontrar menos estudios. El tiempo solo

sé considerd con un maximo de 10 afios de antigtiedad.
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