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Resumen

Este articulo analiza el efecto de la pandemia por el Covid-19 en el comercio electronico de
Colombia. Revisando su comportamiento en los afios anteriores para establecer un punto de partida
y comparacion entre América Latina y Colombia, y asi comprender su posicion en la region.
Posteriormente, ver los cambios durante la crisis en los indicadores més relevantes del tema en el
pais, entendiendo que el comercio electronico se ha convertido en una herramienta importante para
la competitividad actual de las empresas. Los resultados reflejaron que se dio un cambio en las
dinamicas de consumo a través del comercio electrénico, debido a los nuevos habitos de compra
a los que el consumidor tuvo que adaptarse, ademas del notorio crecimiento en la cantidad de
usuarios y ventas a través de este medio. Por tanto, la situacion trajo consigo el reto y la aceleracion

de la digitalizacion para las empresas.

Palabras claves: Comercio electronico; Comercio; Internet; Mercadeo en Internet; Economia
Digital; COVID-19.

Abstract

This article analyzes the effect of the Covid-19 pandemic on e-commerce in Colombia. Reviewing
its behavior in previous years to establish a starting point and comparison between Latin America
and Colombia, and thus understand its position in the region. Subsequently, see the changes during
the crisis in the most relevant indicators of the subject in the country, understanding that e-
commerce has become an important tool for the current competitiveness of companies. The results
reflected that there was a change in the dynamics of consumption through electronic commerce,
due to the new shopping habits to which the consumer had to adapt, in addition to the notable
growth in the number of users and sales through this medium. Therefore, the situation brought

with it the challenge and acceleration of digitization for companies.

Key words: E-commerce; Trade; Internet; Internet Market; Digital economy; COVID-19.
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Introduccion

Para empezar, es importante entender que el comercio electrénico tiene el potencial de alterar la
actividad econémica y el entorno social porque impacta en sectores importantes como lo son las
telecomunicaciones, las finanzas y el comercio (Alamo, 2016, p.25). Por esta razon la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos [OCDE] (1999) en su estudio The
economic and social impact of Electronic Commerce planteo cinco areas de influencia. En primer
lugar, el comercio electronico ha transformado el mercado porque cambia la forma de hacer
negocios, las intermediaciones fueron reemplazadas y han aparecido nuevos productos y servicios,
también modifico la organizaciéon del trabajo porque aumentd su flexibilidad y cambi6 las
funciones de los trabajadores. En segundo lugar, el comercio electronico es un catalizador que
acelera los cambios en la economia porque permite difundirlos ampliamente. En tercer lugar,
aumenta la interactividad de la economia pues se amplian sus vinculos ya que hay una mayor
capacidad de hacer negocios en cualquier momento y lugar. En cuarto lugar, la adopcion de
internet como una plataforma abierta permite una mayor implicacion de los consumidores, lo que
incrementa temas como la transparencia y la competencia. Por Gltimo, se altera la importancia del
tiempo entendiendo que la sociedad vive en funcién de este, ahora las transacciones son mas

rapidas y en cualquier momento.

Siguiendo la linea de las areas de influencia del comercio electrénico, este tiene distintos elementos
que inciden en su adopcidn dentro de las empresas, por esta razon Smith (2018) plantea que, en el
caso de las pymes colombianas, se tienen en cuenta factores como la cultura y preferencias, pues
la interaccion con los clientes va a depender de caracteristicas regionales, el nivel de educacion de
estos y su capacidad de manejar canales electronicos. Luego se habla de la masificacion del
comercio electrdnico, pues el incremento de estos servicios requiere la adaptacién a condiciones
de competitividad. También, se tiene el aumento de dispositivos electronicos, que desde luego
debe ser un factor para aprovechar porque permite acercarse de forma rapida y en tiempo real con
los clientes. Otro elemento clave son los servicios de comunicacion financiera pues las pymes
deben brindar facilidad para efectuar las operaciones. Asi mismo, se encuentra la tercerizacion de
procesos que posibilita a las pymes delegar funciones para cumplir con sus distintas obligaciones.
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Finalmente, se habla de la inversidn pues la adopcidn del e-commerce trae mayor interaccion con

los clientes y requiere que se busque la implementacion de los distintos elementos descritos.

Ademés de esto, otros autores Corrales-Liévano, Ruiz-Medina y Angulo-Camargo (2019)
determinaron que la principal fuente de rentabilidad del comercio electronico en Colombia son las
transacciones entre empresas, el sector donde hay mayor adopcion e impacto es el de servicios, y
para las empresas pequefias hubo un impacto positivo en sus ventas por el uso de esta herramienta.
Por otro lado, Ferrari (2017) plante6 que el comercio electrénico es una ventaja competitiva para
las empresas al eliminar barreras nacionales e internacionales, porque permite que las compras y
ventas entre paises sean mas rapidas y eficaces gracias a los sistemas electronicos. Asi mismo, es
importante que el pais avance con la norma tributaria referente al e-commerce pues en su Ultima
reforma alzaron impuestos al valor agregado y también se encuentran casos de doble tributacion,

lo que afecta a consumidores y a proveedores de bienes y servicios

Lo anterior demuestra que la adopcion del comercio electronico puede ser un gran aliado para los
negocios, aunque en Colombia existen distintos retos, Gutiérrez (2015) encontré que en las
empresas el uso de internet es generalizado para mejorar su productividad. Sin embargo, no saben
bien como este instrumento puede mejorar su competitividad y tampoco conocen temas de
regulacion y seguridad. Ademas de esto muy pocas empresas fomentan estrategias corporativas
para la implementacién del comercio electrénico, al igual que desconocen los incentivos que
brinda el gobierno en esta materia. Asi mismo, estas empresas hicieron sugerencias para el fomento
del comercio electrénico relacionadas con la garantia en seguridad, capacitacion y el apoyo que

ofrece el gobierno.

De acuerdo con la literatura son multiples los factores de influencia que trae el comercio
electronico, cabe mencionar que se encontrd una tendencia en investigacion donde varios estudios
se enfocan en el impacto que este puede tener para las empresas en Colombia, especialmente las
pymes, ademas de exponer que existen distintos retos que podrian ser oportunidades para mejorar
el sector. Por esta razon el articulo busca mirar la como la crisis actual ha impactado la industria
del comercio electrénico teniendo en cuenta que este es un elemento importante dentro de la
economia. En primer lugar, se realiza una contextualizacion sobre el panorama del comercio
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electronico durante los ultimos afios en América Latinay en Colombia. Posteriormente, determinar
cémo fue el comportamiento del comercio electronico durante la pandemia por el Covid-19 y se
analiza si hubo un impacto positivo o negativo en el pais. Finalmente, se identifican los nuevos

retos en esta materia.
Estado del arte
Contexto en América Latina

El comercio electronico se ha convertido en uno de los principales medios para la compra de bienes
y servicios del mundo, teniendo en cuenta que para el afio 2013 representaba un 0.92% del PIB
bruto mundial y para el afio 2018 se esperaba alcanzar un 1.61% (Statista, 2014). Segun
MasterCard (2019) en su estudio del analisis sobre el comercio electronico en Latinoaméricay el

Caribe, nos dice que:

Brasil es el pais donde los consumidores realizan mas compras en linea'y con mas frecuencia,
seguido por México y Colombia, con mas de una compra cada quince dias. El cuarto y quinto
lugares los ocupan Argentina y Costa Rica, con una compra cada dos semanas. En Chile y

Perd se compra con menos frecuencia, una vez al mes (p.15).

Para entender un poco mejor el comportamiento individual de cada uno de estos paises dentro del
comercio electronico, la Camara de Comercio Electronico de Perd [CAPECE] (2019) en su reporte
de la industria e-commerce plantea que respecto a Brasil el crecimiento del comercio electronico
no se ha visto afectado a pesar de la recesion econémica que ha vivido desde el afio 2013, pues es
el pais que tiene la mayor facturacion en América Latina. En cuanto a México, se dice que ha
tenido una evolucion bastante notoria en los dltimos 10 afios con un crecimiento sostenido del
30%. Por su parte Argentina a principios de esta década contaba con el mercado de comercio
electronico mas desarrollado, ya que en el pais nacieron los e-commerce mas grandes de la region,
sin embargo, la crisis econdmica de los ultimos afios y la inflacion han golpeado la industria digital.
En Colombia, el comercio electrénico supera los 7 mil millones de délares ocupando el cuarto
mercado mas grande de la regidn, al parecer gracias a su economia abierta, el entorno politico

estable y su desarrollo tecnolégico. Respecto a Chile, este cuenta con indicadores de comercio
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electronico destacables ya que posee la banca mas alta de internet y penetracion de teléfonos
inteligentes dentro de la region. Finalmente, Peru estd ocupando una de las Gltimas posiciones y

cuenta con una proyeccion de crecimiento para los proximos afos entre 35% a 40%.

Segun Sanz (2019), Brasil es uno de los paises con mayor uso de internet en el mundo pues se ha
incrementado el acceso a este por parte de los ciudadanos independientemente del nivel de renta
que tienen lo cual ha aumentado las compras en linea. El e-commerce en este pais ha crecido un
13% en los ultimos cinco afios. Ademas de esto, los brasileros cuentan con un gran acceso a

servicios bancarios, lo que facilita las transacciones. De acuerdo con Hernandez (2019):

Cuando se camina por las calles de Sdo Paulo llama la atencion la familiaridad con la que
los puestos callejeros cuentan con terminales bancarias. Ya sea que quieras comprar cigarros
o el periddico del dia, estos productos pueden ser cobrados a través de terminales electrénicas

que son el canal con el que la mayoria de estos establecimientos realizan sus ventas.

Teniendo en cuenta a México, segun BlackSip (2020), aproximadamente sélo 88 millones de
habitantes de sus 127,7 millones cuentan con internet. Lo cual quiere decir que solo el 66,5% de
la poblacion ingresa a la red. Esto hace el pais se ubique en una posicion desfavorable frente a
Brasil como mercado lider en América Latina. Sin embargo, México ha venido con un crecimiento
positivo en los Gltimos 6 afios y esto se debe a dos razones, en primer lugar, mas compafiias estan
vendiendo y ofreciendo sus productos y servicios de manera online. En segundo lugar, los

compradores buscan la conveniencia y comodidad de comprar a través sitios web.

Segun la Camara Argentina de Comercio Electrénico [CACE] (2020) registra que la facturacion
del e-commerce crecié un 76% en durante 2019 con un total de $403.278 millones. EI 90% de los
adultos argentinos conectados ya compro online alguna vez y 78% de las ventas se realiz0 a través
de tarjeta de crédito. Ademas de eso, los cinco rubros que mas facturaron en e-commerce fueron,
Pasajes y turismo; TV, equipos de audio, consolas y telefonia; Alimentos, bebidas y articulos de
limpieza; Articulos para el hogar; y finalmente electrodomésticos. Los resultados confirman que

las compras online de productos de consumo cotidiano se vuelven cada vez mas habituales. La
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frecuencia de compra continGia en crecimiento, donde dos de cada tres consumidores compran al

menos una vez al mes y las apps de delivery comienzan a tener mayor protagonismo.

En cuanto a Chile, la Camara de Comercio de Santiago en su informe econémico (CCS, 2019),
mostré que las ventas de e-commerce pasaron los 6 mil millones de dolares, sin embargo tenian
una proyeccion de 7 mil millones de dolares para 2019, no se llego a lo esperado por la situacion
social que vivio el pais en octubre pues el consumo se vio afectado, aunque esto cambio la
dinamica de los consumidores porque en el Gltimo trimestre la preferencia por el canal online subio

un 25%, teniendo en cuenta que el comercio fisico presentd dafios.

Respecto a Peru, de acuerdo con BlackSip (2019), el 72.9% de su poblacién tiene acceso a la red,
donde los smartphones son el dispositivo méas usado con un 63.26%. En los ultimos afios el valor
del retail se cuadruplico llegando a los 2.339 millones de soles y sus categorias mas importantes
son tecnologia, multimedia y moda. Teniendo en cuenta su tasa de crecimiento del 30% es un buen
momento para que sectores como alimentos, bebidas, accesorios personales y belleza comiencen

a invertir en comercio electrénico.

Con dicha informacion se puede empezar a tener una vision mas amplia del crecimiento y las
expectativas que se tienen para el comercio electrénico en América Latina, pues los datos de cada

pais permiten entender la posicion que tienen y el nivel de desarrollo de este sector.
Contexto en Colombia

Teniendo en cuenta lo anterior, es importante empezar a observar cdmo ha sido el crecimiento del
comercio electronico en Colombia, cuéles son los factores que inciden en el desarrollo de este y

cuéles son las oportunidades, debilidades y estrategias que tiene el pais en esta industria.

En cuanto a temas regulatorios, es importante mencionar que en el pais existe la ley que define y
reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos del comercio electronico y de las firmas
digitales, la forma como deben operar las relaciones y transacciones entre las partes, asi como las
entidades que certifican estas actividades y aspectos sobre el transporte de las mercancias (Ley

527,1999). Ademas de esto, se encuentra el estatuto del consumidor el cual promueve, protege y
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garantiza el libre ejercicio de los derechos de los consumidores en lo referente a riesgos para su
salud, acceso a informacién, educacion y proteccién a nifios, nifias y adolescentes en su calidad de
consumidores (Ley 1480, 2011). Por otro lado, estan las disposiciones para la proteccion de datos
personales, que establecen el uso, tratamiento y suministro de informacién, al igual que los
derechos de las personas sobre sus datos (Ley 1581, 2012). Estas leyes son importantes tanto para
las empresas de e-commerce como para los consumidores porque demuestran el respaldo de las

entidades regulatorias.
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Figura 1. Crecimiento del PIB y Sector Informacion y comunicaciones hasta primer trimestre del
afio 2020 (PIB Real). Se aclara que la tabla se realiza con datos sacados del informe Producto
Interno Bruto desde el enfoque de la produccién a precios constantes publicado en el 2020 por
el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica [DANE] (2020). Elaboraciéon de los

autores.

De acuerdo con los datos del DANE sobre el porcentaje de crecimiento anual, en los Gltimos 6
afios el PIB general y el PIB de informacion y comunicaciones han tenido similares tendencias de
crecimiento, lo que significa que este sector esta jalonando a la economia sin presentar un efecto
negativo en ella. Teniendo en cuenta la grafica se puede observar que para el afio 2015 hubo un

decrecimiento hasta el 2018 donde se muestra un crecimiento significativo igual que en el 2019.
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De acuerdo con el andlisis integral y de perspectiva regulatoria realizado por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones [CRC] (2017) se tienen los siguientes datos sobre el comercio
electrdnico en el pais. Solo una de cada cuatro personas en Colombia realiza compras online, de
las restantes, una no tiene conexion a internet y las otras dos, aunque cuentan con dicha conexion
ejecutan otro tipo de actividades que no estan relacionadas con compra, transacciones o solicitudes
de servicios en linea. Por otro lado, el principal dispositivo mediante el cual se realizan
interacciones en linea es el teléfono celular y, en segundo lugar, aunque no con el mismo uso se
encuentran los computadores. Respecto al lugar donde las personas méas se conectan se ubicé en
primer lugar el hogar y en segundo lugar gracias a los planes de datos los entrevistados dijeron que
podian hacerlo desde cualquier sitio utilizando su conexion mavil. En cuanto a las actividades
relacionadas con comercio electronico las mas utilizadas son compras online, transacciones o
interacciones bancarias y servicios a través de internet. Sin embargo, la confianza que generan
estas transacciones es baja. Respecto a los montos que normalmente las personas gastan se mostré
que son menores a $500.000 y se hacen utilizando tarjetas de crédito. Los principales motivadores
al momento de realizar compras en linea son el ahorro de tiempo, las ofertas y los precios de los
articulos. Aunque los aspectos negativos frente a esta actividad son la desconfianza en el momento
de entregar datos personales o financieros y el no poder conocer cdmo es realmente el producto en

fisico.

Con lo anterior se puede observar que en Colombia existen dificultades respecto al acceso a
internet y los dispositivos necesarios para conectarse, esto causaria que las personas no puedan
utilizar esta modalidad de comercio como primera opcion en el momento de hacer compras.
Ademas de retos importantes en cuanto a generar confianza para los usuarios en las transacciones,
porque este factor puede tomarse como el mas importante para el consumidor. Por tal motivo,
dentro de las oportunidades y retos que pueden aplicarse en Colombia respecto al comercio

electronico, Ortega (2020) menciona que:

a) EIl gobierno de Colombia debe implementar politicas que mejoren la infraestructura e

integracion de los diferentes medios de transporte y la reduccion de sus costos para que las
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mercancias puedan llegar a los rincones mas apartados del pais y de esta manera incentivar

el comercio electrénico en zonas rurales.

b) Mejorar la logistica de distribucion a través de comunicacion entre el transportador y el
cliente, antes de realizar la entrega puede evitar devoluciones y facilita implementar

estrategias como el pago contra entrega.

c) Aumentar el acceso a internet y la velocidad en las zonas rurales y regiones apartadas
incentiva el uso del comercio electronico y beneficia tanto a compradores como a mipymes

que se encuentran en estos lugares.

d) Uno de los retos de las mipymes es definir e implementar la arquitectura empresarial, que
permita la alineacién e integracion de la estrategia de la empresa con el entorno, las
necesidades de los clientes, los sistemas de informacion, los procesos y las

comunicaciones.

Es importante ver que el pais esta comprometido con la transformacion digital por este motivo
dentro del Plan Nacional de Desarrollo se contempla que para el afio 2022 el pais realizaria 290
millones de operaciones digitales, para lograr tal objetivo buscan fortalecer el comercio electrénico
a través de capacitaciones y acompafiamiento para empresas y emprendedores con la ayuda de 18
centros de transformacion digital. Ademas de brindar asistencia técnica para que las empresas
Ileguen a mercados nacionales e internacionales. Este proceso también debe iniciar a involucrar

clientes y proveedores para que en conjunto se integren a la digitalizacion (Portafolio, 2019).
Comercio electrénico durante la pandemia

Teniendo en cuenta la actual crisis por la pandemia del Covid-19, BlackSip (2020) menciona que
no se puede predecir el impacto total del virus en la economia. Sin embargo es posible identificar
oportunidades, y es el caso del comercio electronico que atraviesa su mejor momento en medio de
la situacion mundial, pues se habla de un pronostico del aumento en ventas al detal que pase los

$4.20 billones de ddlares. También, BlackSip dice que sectores como la moda, el entretenimiento
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y los productos farmacéuticos pueden ver el aumento en la demanda cuando la Gnica opcién de las

personas es quedarse en casa y proveerse a través de internet.

Recientemente, la Organizacion Mundial del Comercio [WTO] (2020) plante6 que las medidas de
confinamiento provocaron un aumento de las compras en linea, y una mayor demanda de servicios
digitales, por esta razon, tanto los gobiernos como las empresas adoptaron medidas urgentes entre
las que se incluyeron aumentar la capacidad de red, ofrecer distintos planes de datos mdviles,
reducir o eliminar costos en transacciones digitales y mejorar los servicios logisticos de entrega.
La puesta en marcha de estas medidas puso en evidencia diversas problematicas que afectan al
comercio electrénico y que crecieron durante la pandemia. En primer lugar, esta la brecha digital
de paises en desarrollo, relacionados con temas de banda ancha, servicios TIC mas eficientes y
asequibles, ciberseguridad, entre otros. En segundo lugar, estan todas las cuestiones relacionadas
con e-commerce, como lo son preocupaciones por la seguridad, retrasos de entregas, cancelacion
de pedidos y aumento excesivo de precios. Por lo que la situacion actual puso de manifiesto la

importancia de las tecnologias digitales.

De acuerdo con Enrico (2020), el coronavirus marcé un punto en las conductas de consumo, como
en el caso de Brasil donde las ventas de ordenadores subieron 112% y las de insumos de salud un
124%. En Argentina, aumentd el nimero de personas que debutaron en compras online y un 90%
de estas son adultos. Por su parte Chile report6 un crecimiento de ventas online del 119%. Y para
Colombia, en Bogota el comercio electronico crecié un 28%. Este boom del e-commerce podria
ser el triunfo definitivo de la economia de los datos y esta situacion impulsa a que los negocios

desarrollen estrategias que permitan entregar valor de manera digital.

El comercio electronico en Colombia ha tenido una tendencia de crecimiento importante en los
altimos afios. Sin embargo, la pandemia ha hecho que el pais empiece a afrontar nuevos retos.
Segun el Equipo Editorial Bancolombia (2020) en su informe eCommerce en Colombia: cifras,
tendencias y retos actuales, donde hablaron con Santiago Naranjo experto en el tema, plantearon
que durante este periodo se present6 un crecimiento de mas de 366 mil nuevos compradores online
en el pais, un 113% mas que el 2019 en distintas categorias y ademas los compradores esporadicos,

frecuentes y leales aumentaron su regularidad de compra en Latinoamérica. Otro de los cambios
Kegiamentacion >emileros y otros procesos - racuitaa ae ciencias cconomicas y Aaministrativas - vniversiaaa ci
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es la confianza ya que personas que temian realizar este tipo de actividades han empezado a
cambiar sus dindmicas de compra. Ademas, quienes estan viendo crecer su rentabilidad en medio
de esta situacion son las compafiias que ya se habian preparado desde antes. Asi mismo, dice que
los inventarios deben volverse mas eficientes, con esto se refiere a que lo que se encuentre en la
tienda fisica debe también estar en la tienda online. Por ende, este es uno de los principales retos
y cambios que debe afrontarse porque el mercado lo va a empezar a solicitar. Por otra parte,
exponen dos grandes tendencias para el e-commerce en el corto y mediano plazo:

a) Only mobile: el disefio de tiendas virtuales se enfocara en dispositivos maviles. Antes se
hablaba de first mobile ya que casi el 50% del trafico de los comercios electronicos
provenia desde celular y tablets. Sin embargo, ahora no es tan facil que un retail pueda
generar un porcentaje de ventas superior al 10% o al 15% desde tiendas pensadas para
desktop. Por esto las empresas deben contar con aplicativos que tengan una usabilidad
eficiente para mostrar los portafolios en todo tipo de pantallas.

b) Pickup Store: este modelo de “pago y recojo” permite que el cliente compre en linea y
reclame su pedido en el punto de venta mas cercano. Un modelo que esta teniendo ventas
del 60% y que deberan adoptar, por ejemplo, los centros comerciales y grandes

supermercados 0 Comercios.

Segun Dinero (2020) el asesor para el DNP, Ivan Duran, describe una serie de retos para el
comercio electronico colombiano en medio de la pandemia, como lo son la adopcién de
tecnologias digitales esenciales para su desarrollo, por ejemplo, paginas web, plataformas de pago
y presencia en redes sociales. También esta la busqueda de habilidades para la competitividad del
marketing digital. Y por otra parte mejorar procesos en logistica, ademas de los conocimientos en
deberes y derechos que tienen las empresas ante los consumidores. Todo esto entendiendo que la
situacién cambid la forma en que los colombianos adquieren productos y servicios, y que el

comercio electronico es fundamental para que muchas empresas subsistan.

Aunque el comercio electronico se ha visto beneficiado en medio de la pandemia, un claro ejemplo
de los retos que este tiene, Portafolio (2020) es el aumento en las denuncias relacionadas con fallas

e irregularidades en las plataformas digitales. Son comunes las quejas por incumplir entregas,
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condiciones contractuales, incremento de precios al finalizar la transaccion, publicidad engafiosa,
entre otros. Durante el tiempo que lleva la emergencia sanitaria en el pais la Superintendencia de
Industria y Comercio ha recibido 3.490 denuncias al respecto, y los sectores con mayores quejas
fueron alojamiento, viajes, comercio, transporte, domicilios, juegos de azar y servicios pagos.
Todos los mencionados retos del comercio electronico van de la mano con el consumidor, por tal
motivo las plataformas e-commerce deben comprender que (Rojas, 2018) el valor que entregan a
sus clientes depende de los factores culturales y sociales pues estos hacen que cada persona perciba
de manera diferente sus experiencias, mas en estos tiempos donde las dindmicas de compra han

cambiado y han aumentado las dificultades para el funcionamiento del comercio electrénico.

Respecto a lo anterior, de acuerdo con Coca (2020) debido a la crisis por la pandemia se tienen
nuevas tendencias de compras, productos y servicios. EI consumidor esta buscando su seguridad
y tener un consumo mas consciente, potenciando el apoyo a negocios locales al igual que la
alimentacion saludable, productos sostenibles con el medio ambiente y temas de cocina. Ademas
de esto, la adquisicion de productos o servicios para el cuidado personal, como el caso de
implementos para actividades fisicas. Por su parte, el consumo digital aument6 con relacién a
servicios de domicilios, cursos virtuales y teletrabajo. Finalmente, las personas estan siendo mas

cuidadosas con sus finanzas personales.

Por otro lado, la pandemia también ha hecho que se presenten cambios en la bancarizacion,
especialmente en el acceso y uso de productos del sector financiero el cual ha tenido un evidente
crecimiento donde hasta mayo de este afio 1,5 millones de personas ya habian adquirido un nuevo

producto el cual les daba un acceso al sistema (La Republica, 2020).

Asi mismo, el sector bancario ha experimentado una mayor preferencia por parte de los
consumidores en sus canales de banca por internet o banca maévil, pues estos han sido mecanismos
dinamizadores de la economia al responder a las nuevas necesidades de los consumidores a traves
de su amplia infraestructura digital. Esto se ve reflejado en el crecimiento del uso de estas
herramientas llegando a un 190% respecto a un dia normal. Ademas, la banca en linea ha ayudado
a que las empresas puedan continuar sus operaciones a traves del comercio electrénico
(Asobancaria, 2020).
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En los siguientes apartados se desarrolla una sintesis de la literatura referente al comercio
electrénico donde se exponen distintas definiciones de este, sus principales actores, modelos de
negocio y ventajas, lo que permitira terminar de entender el potencial que tiene como una pieza
clave en la economia digital y como sus distintas caracteristicas le han permitido fortalecerse en

medio de la crisis actual.
El marco teorico y/o conceptual

A través de los afios han aparecido diferentes formas de comercio. En el afio 1920 en los Estados
Unidos apareci6 la venta por catalogo, impulsado por las grandes tiendas de mayoreo. Este sistema
de venta fue revolucionario para la época y tomd mayor impulso con la aparicion de las tarjetas de
crédito. Para 1970 el ministerio de defensa de Estados Unidos inici6 un programa de investigacion
encargado de disefiar protocolos de comunicacion del que surgieron TCP/IP actualmente usados
en internet y afios mas adelante se estandarizaron las comunicaciones entre computadoras con el
servicio World Wide Web. EI desarrollo de estas tecnologias hizo que los intercambios de datos
crecieran, creando nuevas formas de comercio y dando paso al comercio electronico, este se
considera como el conjunto de transacciones comerciales y financieras realizadas a través del

procesamiento y transmision de informacién (Sosa, Zao & Rodriguez, 2005).

En pocas palabras se puede definir el comercio electrénico, como la compra y venta de servicios
0 productos por medio de internet. De acuerdo con Guercio y Laudon (2014), el comercio
electronico se refiere al uso de internet, de la web y de aplicaciones software para hacer negocios.
Comprende las transacciones comerciales digitales que ocurren entre organizaciones, entre
individuos y entre organizaciones e individuos. Estas transacciones implican el intercambio de

valores entre fronteras organizacionales o individuales a cambio de productos y servicios.

Otros autores definen el comercio electronico en un sentido amplio como el uso de redes para
mejorar el desempefio organizacional, entre las ganancias de rendimiento se puede encontrar el
aumento de la rentabilidad, ganar cuota de mercado, la mejora en el servicio al cliente y la entrega
rapida de productos. Todo esto implica el uso de la tecnologia de la informacién para mejorar las

comunicaciones y transacciones con las partes interesadas, entre las que se encuentran clientes,
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proveedores, entes gubernamentales, instituciones financieras, gerentes, empleados y el pablico
en general (Watson, Berthon, Pitt & Zinkhan, 2007, p. 8).

También es importante tener en cuenta que el comercio electronico tiene distintas categorias,
Ibrahim (2008) sefiala que existen tres grandes tipos. En la primera se encuentra el bien que
interviene en la transaccion, como lo son los bienes tangibles que deben ser enviados fisicamente
y los intangibles que se entregan por medio de internet. En la segunda categoria esta el canal de
suministro o forma de entrega al cliente, donde existe el canal indirecto, en el que intervienen
servicios de logistica para el envio del producto y por otro lado esta el canal directo donde el envio
es inmediato pues funciona para la entrega de bienes intangibles. La tercera categoria hace
referencia a los agentes que participan en las transacciones y dentro de esta hay una importante

clasificacion:

B2B o Business to business: son las operaciones comerciales, de negocios, de asociacion y de

inversion que se realizan entre empresas.

B2C o Business to consumer: esta es la modalidad méas conocida, donde la empresa ofrece y

vende sus productos o servicios por internet a sus clientes.

B2G o Business to government: son las transacciones electronicas entre las empresas y los

organismos gubernamentales.
C2C o Consumer to consumer: se refiere a las transacciones privadas entre consumidores.

A2B/C/A o Administration to Business/Consumer o Administration: son las relaciones con las
administraciones publicas y los ciudadanos, empresas u otras administraciones, también conocido

como gobierno electrénico.

B2E o Business to employee: es la relacion comercial que establece una empresa y sus propios

empleados.

Por otro lado, en el comercio electronico se habla de su clasificacion respecto al modelo de

negocio, Somalo (2018) plantea seis tipos entre los que se encuentran:
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Etailers o Tiendas virtuales: son tiendas que operan con un modelo tradicional en el que compran

productos a fabricantes 0 mayoristas para venderlos mas caros al consumidor.

Bricks and Clicks: se trata de negocios minoristas tradicionales que operan con su propia marca

e incorporan en su oferta una tienda online que puede integrarse con su tienda fisica.

Marketplace: son espacios de venta virtual donde particulares, fabricantes, mayoristas o
minoristas pueden poner a la venta su oferta. El marketplace genera la infraestructura y pone reglas

de garantia para el comprador.

P2P o Sharing economy: tiene un funcionamiento parecido al marketplace, pero en este caso los

particulares comparten con otros la prestacion de servicios o el alquiler de productos.

Comparadores: la web se encarga de aglutinar la oferta de todos los que venden determinado
producto o servicio en linea, para que el consumidor tenga una comparacion. En este caso la

transaccion no ocurre en la pagina del comparador.

Afiliados: son webs de contenidos que recomiendan o venden los productos o servicios de otras
tiendas online y reciben un pago por los resultados que generen.

Ademas de los tipos de negocio, es importante tener en cuenta que en el comercio electronico
también se manejan modelos de ingresos, de acuerdo con Laudon & Laudon (2012) existen seis

modelos como lo son:

Modelo de ingresos por publicidad: donde un sitio web genera ingresos atrayendo una gran
audiencia de visitantes quienes estan expuestos a anuncios publicitarios, este modelo funciona

gracias a que el anunciante paga el derecho de mostrar su publicidad a la pagina.

Modelo de ingresos por ventas: aqui las empresas obtienen ingresos con la venta de productos,

servicios o informacién a los clientes.

Modelos de ingresos por suscripcion: los sitios web que ofrecen contenidos o servicios cobran

una cuota para tener acceso a estos de forma continua.
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Modelo de ingresos gratuito o freemium: donde las empresas tienen contenidos o servicios

bésicos sin costos, pero por otro lado pueden cobrar por caracteristicas premium.

Modelo de ingresos de transaccion: aqui las empresas reciben una cuota por permitir o ejecutar

una transaccién en linea.

Modelo de ingresos de afiliados: donde los sitios web envian visitantes a otras paginas a cambio

de una cuota por referencia o por porcentaje de cualquier venta resultante.

Ahora bien, el comercio electrénico en la practica tiene multiples ventajas como lo son la
comodidad para el usuario de acceder de forma sencilla desde su casa o lugar de trabajo,
simplemente disponiendo de conexidn a internet. EI amplio rango de productos permite adquirir
bienes en tiendas virtuales de todo el mundo. También esta la diversidad de ofertas de un mismo
producto o servicio pues el consumidor puede comparar precio y calidad entre las distintas tiendas.
Ademas, los clientes pueden comprar a precios mas competitivos pues el comercio electronico
reduce precios con la eliminacion de intermediarios, personal y tiendas fisicas. En cuanto a las
ventajas para las empresas se habla de mayores margenes de ganancia por la mencionada
reduccion de precios. Asi mismo cuenta con una audiencia global porque pueden captar clientes
de todo el mundo. Las empresas pueden facilitar la basqueda de suministradores y el comercio
B2B permite la reduccion del coste de transacciones, al igual que agilizar la cadena de suministro.
Finalmente, deben mantener la transparencia de precios para lograr ser competitivos pues esto le

permite al consumidor hacer comparaciones como antes se mencion6 (Alonso, 2004).

Método

Tipo de investigacion: La metodologia es de tipo aplicada debido a que el problema se encuentra
delimitado. Asi mismo, la investigacion es explicativa porque busca tanto definir el objeto de

estudio como sus causas.

Las técnicas: Se usé un método estadistico de enfoque correlacional, ya que determina la relacion
entre las variables del comercio electrénico y la pandemia por el Covid-19, para los datos se

tomaron variables cuantitativas de corte transversal que permitiera tener mayor precision.
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Instrumentos de investigacion: Para la recoleccion de los datos se tomaron fuentes de empresas
internacionales como We Are Social y Mercado Libre, y entidades nacionales como la Camara
Colombiana de Comercio Electrénico, con las variables mas relevantes del tema y tomando la

informacidn publicada mas reciente.
Resultados

En primer lugar, es necesario contextualizar el comportamiento del comercio electronico en los
altimos afios, para entender las tendencias de datos a nivel mundial sobre aspectos como el
crecimiento en el uso de internet, dispositivos mdviles y el uso global del e-commerce, que

permitan hacer comparaciones con Colombia.
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4.540
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$ 4.000
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S 3.000
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m Usuarios de internet m Usuarios de teléfonos moviles

Figura 2. Total de usuarios de internet y de teléfonos méviles en el mundo durante el periodo
2018 al 2020. Datos recolectados de los reportes Global Digital Report publicados por We Are

Social. Elaboracion de los autores.

Durante los ultimos tres afios se ha observado un aumento en el uso de internet a nivel mundial,
donde més de la mitad de la poblacion esta en linea. Para el 2019 hubo un incremento de 367
millones de usuarios de internet en comparacion con el afio anterior. Sin embargo, la cantidad de
usuarios de teléfonos moviles disminuy6 en 23 millones. Por otra parte, en el afio 2020 los usuarios
de internet aumentaron en 152 millones, mientras que los usuarios de teléfonos moviles 78

millones.
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Figura 3. Total de usuarios de internet y teléfonos moviles en Colombia durante el periodo 2018
al 2020.Datos recolectados de los reportes Digital: Colombia publicados por We Are Social.

Elaboraciéon de los autores.

En el caso de Colombia, para el afio 2019 el aumento en usuarios de internet fue de 3 millones de
personas, mientras que hubo un crecimiento significativo en los usuarios de teléfonos moviles con
un aumento de 22,63 millones de personas. En el afio 2020 los usuarios de internet s6lo aumentaron

en un millon y por su parte los usuarios de teléfonos moviles crecieron en 2,89 millones.

Ahora bien, las variables que se tienen en cuenta para el uso del e-commerce son los porcentajes
de la poblacion que tienen cuenta bancaria, tarjetas de crédito y que hacen compras o pagan
facturas online, teniendo en cuenta que los dos primeros factores facilitan las transacciones a través

de internet.
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Figura 4. Cambio porcentual del crecimiento en el uso global del e-commerce durante 2018, 2019

y 2020. Datos recolectados de los reportes Global Digital Report publicados por We Are Social.
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Elaboracién de los autores.

Respecto a las personas que tienen una cuenta bancaria hubo un aumento de 7 p.p para el afio 2019
en comparacién a enero de 2018, aunque a enero del 2020 disminuyeron un 1,9 p.p. En cuanto a
las personas que cuentan con tarjeta de crédito el porcentaje se ha mantenido estable con un
pequefio aumento de 0,4 p.p en el afio 2020. Por su parte las compras y pago de facturas online
mostraron un crecimiento de 13 p.p en el afio 2019 respecto a enero de 2018, mientras que en el

afio 2020 se mantuvo estable.
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Figura 5. Cambio porcentual del crecimiento en el uso del e-commerce en Colombia durante

2018 al 2020. Datos recolectados de los reportes Digital: Colombia publicados por We Are Social.
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Elaboracién de los autores.
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En cuanto a Colombia las personas con cuenta bancaria aumentaron 7 p.p en 2019 en comparacion
a enero de 2018, mientras que para el afio 2020 disminuy6 un 1 p.p. Ademas, el porcentaje de
personas con tarjeta de crédito se ha mantenido igual en los ultimos tres afios. Respecto a las
personas que compran y pagan facturas online, crecieron 6 p.p para el afio 2019 y luego se mantuvo
estable. Con lo anterior se contextualiza como estaba el panorama tanto mundial como de

Colombia en los altimos afios, lo que permite hacer comparaciones respecto a la posicion del pais.

Por su parte, la pandemia por el COVID-19 ha sido un factor determinante dentro del consumo
masivo de las personas pues se ha cambiado la dindmica y el comportamiento al momento de
comprar un producto o servicio. Respecto a América Latina se tomaron datos de Mercado Libre
desde el inicio de la emergencia sanitaria, teniendo en cuenta que es uno de los e-commerce mas

grandes de la region, donde se observaron los siguientes cambios:
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Figura 6. Crecimiento en la penetracién del e-commerce en América Latina durante las cuatro
primeras semanas. Semana 1 (16/03 al 23/03), Semana 2 (24/03 al 31/03), Semana 3 (01/04 al
08/04) y Semana 4 (09/04 al 16/04). Datos recolectados de Mercado Libre en su reporte E-
commerce: evolucion en los habitos del consumidor En tiempos de COVID-19. Elaboracién de

los autores.

Durante las primeras semanas de la emergencia sanitaria se observa un evidente crecimiento de

las compras online en América Latina, llegando hasta un 378% teniendo en cuenta que para la
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semana numero cuatro los paises de la region ya se encontraban en aislamiento preventivo,

mostrandose un incremento de 217 p.p en comparacion a la semana nimero tres.

+1129% +119% +125%

+39% +47% +52%

%Crecimiento en
ordenes

Paises

Figura 7. Crecimiento de pedidos en Mercado Libre desde el 24/02/2020/ hasta 03/05/2020 en
comparacion con el mismo periodo en 2019. Datos recolectados de Mercado Libre en su reporte
E-commerce: evolucion en los habitos del consumidor En tiempos de COVID-19. Elaboracién de

los autores.

Entre febrero y mayo de 2020 hubo un aumento significativo en los pedidos de Mercado Libre en
comparacion al afio 2019, siendo Chile el pais con mayor crecimiento en 6rdenes dentro de
América Latina seguido por Colombia y México, los cuales tuvieron incrementos mayores al
100%.

Brasil 12:601.418 +28%
México 11.018.435 +79%
Argentina 690.014 +40%

Colombia 7366.095 +113%
Chile m248.520 +94%
Uruguay m61.922 +11%
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Figura 8. Nuevos compradores en Mercado Libre desde el 24/02/2020 hasta 03/05/2020 en

comparacion con el mismo periodo en 2019. Datos recolectados de Mercado Libre en su reporte
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E-commerce: evolucion en los habitos del consumidor En tiempos de COVID-19. Elaboracién de
los autores.

Para el afio 2020 hubo un aumento de 4.986.404 de nuevos compradores, comparado entre febrero
y mayo del afio anterior. Brasil y México fueron los dos paises que superaron el millén de

compradores, mientras que Uruguay no paso de los cien mil.

Para contextualizar el panorama del comercio electronico en Colombia durante la emergencia
sanitaria se tomaron datos sobre el trafico en internet, el impacto en ventas y transacciones de las
primeras semanas, la tasa conversion en categorias del comercio electronico, las ventas semanales,

el comportamiento por categorias y el ticket promedio de las compras en linea.
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Figura 9. Trafico de internet en Colombia durante la pandemia del Covid-19. Datos recolectados

de Postdata en su reporte Tréafico de Internet - COVID-19. Elaboracion de los autores.

Entre febrero y marzo hubo el mayor crecimiento en el trafico de internet con un aumento de 584
millones de GB teniendo en cuenta que en este periodo inicio el aislamiento preventivo en el pais,
a partir de este mes el tréfico ha venido en aumento llegando hasta un total de 2.650 millones de
GB en agosto.
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Figura 10. Impacto del Covid-19 sobre el comercio electronico durante la Gltima semana de marzo
y la primera semana de abril. Datos recolectados de Camara Colombiana de Comercio

Electrénico [CCCE] en el primer informe: impacto del Covid-19 sobre el comercio electrénico en
Colombia. Elaboracion de los autores.

Para estas semanas se dio el inicio de la cuarentena en el pais, en la tltima semana de marzo hubo
una caida importante para las transacciones del -20% y ventas del -47% en el comercio electronico.
Luego, en la primera semana de abril hubo una pequefia recuperacion en ventas de 16 p.p en

comparacion a la anterior semana sin embargo las transacciones bajaron 1 p.p.
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Categorias
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Figura 11. Comparacion en la tasa de conversion por categorias de e-commerce entre marzo de
2019 y marzo de 2020. CCCE en el primer informe: impacto del Covid-19 sobre el comercio
electronico en Colombia. Elaboracién de los autores.
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Entre marzo de 2019 y 2020 se observan diferentes variaciones en la tasa de conversion de las
plataformas de comercio electronico, donde categorias como supermercado y farmacia tuvieron
un evidente crecimiento, en el caso de supermercado pasé de 0,80% en 2019 a 3,40% en 2020 por
lo tanto se presentd un aumento de 2,6 p.p, mientras que el sector farmacia paso de 2,80% en 2019
a6,90% en 2020 lo cual representa un crecimiento de 4,1 p.p siendo entonces esta categoria la que
maés se movid de forma positiva en dichas variaciones. Por su parte, el sector que mas decrecio fue

el de la moda donde pas6 de 2,30% en 2019 a 1,30% en 2020 con una variacion porcentual de 1

P-p.
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Figura 12. Total de ventas semanales de compras realizadas y pagadas a través de internet entre
las semanas del 23 de febrero al 3 de mayo. Datos recolectados de CCCE en el segundo informe:

impacto del Covid-19 sobre el comercio electrénico en Colombia. Elaboracion de los autores.

La mayor caida en las ventas se dio entre la tultima semana de febrero y finales de marzo, con una
disminucion de $249 mil millones para el inicio de la cuarentena. Posteriormente, se vio una
tendencia de crecimiento hasta llegar a los $495 mil millones en mayo. Por tanto, las ventas se

recuperaron, aunque no superaron el valor que se tenia a finales de febrero.
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Figura 13. Comportamiento de las categorias de comercio electrénico entre las semanas del 23
de febrero al 3 de mayo. Datos recolectados de CCCE en el segundo informe: impacto del Covid-
19 sobre el comercio electronico en Colombia. Elaboracién de los autores.

En el grafico se incluyeron las primeras semanas de la cuarentena donde, hubo una contraccion en
sectores como seguros, moda y belleza, transporte, B2B y turismo siendo este el mas afectado con
un -91%. Mientras que los sectores que se vieron beneficiados y superaron el crecimiento del 100%

fueron retail, deporte, educacion, servicios y salud.
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Figura 14. Comportamiento de las categorias del comercio electronico entre las semanas del 5
de abril al 3 de mayo. Datos recolectados de CCCE en el segundo informe: impacto del Covid-

19 sobre el comercio electronico en Colombia. Elaboracion de los autores.

Por su parte en este grafico se observa el comportamiento del comercio electrénico después de
las primeras semanas de aislamiento, donde el turismo contintia como la categoria mas afectada,
aungue hubo una recuperacion en seguros, moda y belleza, transporte y B2B. También hay un
cambio en las categorias con mayor crecimiento donde el sector educacién ocupd el primer lugar

y ademas superdé el 300%.
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Semana 23 al 29 de febrero 2020 I $127.025
Semana 22 al 28 de marzo 2020 IEEEEEEEEEI——— $84.827
Semana 29 de marzo al 4 de abril 2020 IEEEEEEEETE————— $110.890
Semana5 al 11 de abril 2020 TSN $98.866
Semana 12 al 18 de abril 2020 I $108.454
Semana 19 al 25 de abril 2020 I $117.419
Semana 26 de abril al 2 de mayo 2020 I 112.715
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Figura 15. Valor del ticket promedio de las compras realizadas y pagadas en linea entre las
semanas del 23 de febrero al 3 de mayo. Datos recolectados de CCCE en el segundo informe:

impacto del Covid-19 sobre el comercio electrénico en Colombia. Elaboracion de los autores.

Se observa que durante la Gltima semana de marzo el ticket promedio presentd la mayor
disminucion de su valor llegando hasta los $84.827, aunque las siguientes semanas el promedio
del ticket se recuper6, para la semana del 3 al 9 de mayo no se alcanzé el promedio que se tenia

antes de la cuarentena.
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Figura 16. Variacion del ticket promedio en los dias de la semana, antes de la cuarentena, desde
la cuarentena y en el primer y segundo dia sin IVA (CCCE, Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones de Colombia [MinTIC], 2020)
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Antes de la cuarentena los martes se registraba el mayor ticket de la semana, aunque se mantiene
de primero, su valor durante la cuarentena disminuyd al igual que en los otros dias de la semana.
Para el primer dia sin IVA el promedio del ticket del viernes 19 de junio creci6 considerablemente
en comparacion a como venia el comportamiento de este dia antes y durante la cuarentena. En el
segundo dia sin IVA el viernes 3 de julio el ticket promedio superd al anterior con una diferencia
de $7.978.

Discusién

Con los resultados se recopil6 informacion sobre el crecimiento del comercio electronico entre los
afios 2018 y 2020. Tanto a nivel mundial como en Colombia se identifico una tendencia de
crecimiento en el nimero de usuarios de internet y usuarios de teléfonos moviles, se tomaron estos
dos factores ya que son relevantes para el comercio electrénico teniendo en cuenta que Smith
(2018) planted que el aumento de dispositivos electronicos permite a las empresas interactuar de
manera rapida y en tiempo real con los clientes, y de acuerdo con Gutiérrez (2015) en las empresas
es generalizado el uso de internet. Ahora, dentro de la categoria del uso del e-commerce se vio un
mayor acceso de personas a los sistemas bancarios lo cual posiblemente ha contribuido dentro de
las compras y pago de facturas online. Lo anterior permite ver que en Colombia el comercio
electrénico ha tenido un similar comportamiento al que tiene el mundo en general y este
crecimiento va de la mano con los objetivos de transformacion digital contemplados en el Plan
Nacional de Desarrollo (Portafolio, 2019).

Por otro lado, la actual pandemia trajo consigo diferentes cambios para el comercio electrénico en
América Latina ocasionando un aumento generalizado tanto en el porcentaje de penetracion, como
en la cantidad de pedidos y nuevos compradores, como sefialé Enrico (2020), se marco un punto
en las conductas de consumo para la region.

En cuanto a Colombia durante la pandemia, esta tuvo un efecto inmediato para factores como el
aumento en el tréfico de internet y este incremento se relaciona con que mas personas realizaron
transacciones en linea, a pesar de que en las primeras semanas de aislamiento hubo una caida
importante en el comercio electrénico, se dio una recuperacion rapida y como plantea la CCCE
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(2020), se recurrié masivamente a este medio como alternativa para satisfacer las necesidades y
ademaés las empresas vieron en este la oportunidad de hacer frente a la crisis. Las variaciones
respecto a marzo del afio pasado demuestran que ahora se tiene mayor relevancia en los sectores
de supermercado y farmacia porque atienden a la demanda de productos basicos de primera
necesidad. Por su parte, el aumento en sectores como deporte, educacidn y servicios tiene relacion
con lo planteado por Coca (2020) en el cambio a tendencias del consumidor como las actividades
fisicas, los servicios digitales, como domicilios y cursos en linea.

Aunque las ventas se han venido recuperando, el hecho de que en mayo aun no se superara el total
tenido para febrero puede explicarse con el comportamiento del ticket promedio el cual estaba en
$127.025 pesos antes del aislamiento, pero present6 una caida de $42.198 llegando a $84.000. En
la Gltima semana de marzo, este comportamiento se dio ya que en un comienzo los consumidores
se centraron en categorias con promedios menores, como supermercado y se redujeron categorias
con valor unitario mas elevado, como lo fue turismo (CCCE, 2020). Cabe resaltar que el ticket ha
ido aumentando hasta 118.759 aproximandose al nivel al que estaba antes de la pandemia.
Adicional, si vemos el comportamiento diario (lunes, martes, miércoles, jueves, viernes, sabado,
domingo) de dicho ticket se puede analizar que su promedio ha sido menor a como venia, esto
puede relacionarse con el cuidado que empezaron a tener los consumidores respecto a sus finanzas
personales (Coca, 2020).

En relacion con lo anterior, con los cambios enormes en el comercio electronico son evidentes los
nuevos retos para lo que viene del afio, teniendo en cuenta que sélo las empresas que estaban
preparadas en temas de ventas online son las que estan viendo crecer su rentabilidad en medio de
la situacion (Equipo editorial Bancolombia, 2020).

Cabe resaltar que para el desarrollo de esta investigacion y al ser un tema actual, no existen los
suficientes estudios que aborden a fondo los efectos provocados por la pandemia, ademas de esto
los datos obtenidos se limitaron a informes publicados por la Cdmara Colombiana de Comercio
Electrdnico, pues son pocas las instituciones que hacen seguimiento a este sector y asi mismo las

publicaciones no son constantes.
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Conclusiones

La investigacion permitio desarrollar una recopilacion de informacion que muestra el panorama
del comercio electrénico donde se identifica un crecimiento sostenido en los ultimos afios,
Colombia tiene la misma tendencia respecto al mundo y es posible que la crisis por la pandemia

sea el impulso para que el pais siga posicionandose tanto en América Latina como a nivel mundial.

Tambien se identifico que la dindmica que traia el comercio electrénico en Colombia dio un giro
significativo, los cambios en las diferentes categorias del comercio demostraron que las
preferencias de consumo variaron, ahora hay una mayor importancia para sectores como salud,
educacion y supermercados, que antes no tenian tanto movimiento en las ventas online. Por su
parte los consumidores estan tomando mas confianza para las compras en linea y esto se vio

reflejado en los aumentos de transacciones.

Ademas, es importante ver que las empresas necesitan tener presencia digital, en la crisis este ha
sido el Unico medio que les permitié hacer frente a la situacion. Por tal motivo, uno de los retos
mas importantes tanto para empresarios como para entidades gubernamentales es el apoyo para la

digitalizacion.

Asi mismo, las empresas deben prestar atencion a las nuevas dindmicas de compra por parte de los
consumidores y ver como estas han estado cambiando para lograr satisfacer las nuevas necesidades
que ellos tienen. Pues, asi como crecieron las transacciones, también crecieron las quejas y estas
reflejan los puntos débiles a los que debe enfrentarse el comercio electrénico, como lo son temas

en logistica, postconsumo y capacidad tecnoldgica.

A pesar de que al inicio del aislamiento el comercio electrdnico se vio golpeado por la situacion,
con el paso de los meses tuvo un impacto positivo que se puede evidenciar a través del crecimiento
de los distintos sectores que lo agrupan, adicional se ha convertido en una de las mejores opciones
para poder abastecerse de una forma segura teniendo en cuenta todos los cuidados a los que se esta

enfrentando el mundo debido a la pandemia.
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El estudio brinda una mirada de los primeros efectos ocasionados por el Covid-19 en el comercio
electrdnico, entendiendo que por ahora son pocas las revisiones hacia el tema, este ofrece a la
literatura un punto de partida para futuras investigaciones en las que se podrian abordar no sélo
cambios en los primeros meses de la pandemia, sino también profundizar en cémo se
vieron afectados cada uno de los sectores, al igual que investigar cual fue el efecto tanto para

grandes empresas como para las pymes en Colombia.
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