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Resumen

Esta monografia tiene como objetivo investigar, consolidar, analizar y concluir la evolucion del
e-commerce asi como de los Marketplace Merqueo, Rappi y Mercado libre en el mercado
colombiano entre 2019 a 2021. La informacion utilizada es obtenida de diferentes plataformas,
bibliotecas virtuales y paginas especializadas en el tema que recopilan datos estadisticos (nimero
de visitas, cantidad de compradores, crecimiento en ventas etc.) que encontraremos divididos en
cuatro capitulos que permitiran llegar a las conclusiones aqui descritas; en el capitulo nimero
uno se encontrard como el COVID-19 acelero drasticamente la adaptabilidad al comercio
electrénico, los habitos de consumo, el aumento del nimero de empresas por ser visibles para

el consumidor convirtiendo los Marketplace en socios estratégicos; en el capitulo dos se
condensa el marco tedrico y el estado del arte con aspectos a nivel internacional, latinoamericano
y de Colombia sobre el e-commerce y las plataformas escogidas; en el tercero capitulo se podran
apreciar la metodologia de investigacion, en el capitulo nimero cuatro se analizan los hallazgos
obtenidos del desarrollo del comercio electrénico y los indicadores de crecimiento y tendencias
del mercado realizando un paralelo de datos entre 2019 y 2020 y las estrategias utilizadas con el
fin de penetrar nuevos mercados, en el quinto y ultimo capitulo hallaran las conclusiones de la
investigacion realizada considerando las restricciones tecnoldgicas, politicas y de infraestructura
que se deben superar para continuar con el desarrollo y crecimiento del comercio electronico.
Como resultado esta atil monografia podra poner a sus lectores de manera rapida en el contexto
actual del mercado y podré ser usada como base para el disefio de estrategias comerciales

aplicadas a las plataformas descritas.

Palabras claves: Marketplace, e- commerce, plataformas, indicadores, tendencias, COVID-19



Abstract

This monograph aims to investigate, consolidate, analyze and conclude the evolution of e-
commerce as well as the Marketplace Merqueo, Rappi and Mercado libre in the Colombian market
between 2019 and 2021 The information used is obtained from different platforms, virtual libraries
and pages specialized in the subject that collect statistical data (number of visits, number of buyers,
growth in sales, etc.) that we will find divided into four chapters that will allow us to reach the
conclusions described here In chapter number one you will find how COVID-19 drastically
accelerated adaptability to electronic commerce, consumer habits, the increase in the number of
companies because they are visible to the consumer, turning the Marketplace into strategic
partners; In chapter two the theoretical framework and the state of the art are condensed with
aspects at the international, Latin American and Colombian levels on e-commerce and the chosen
platforms In the third chapter you will be able to appreciate the research methodology, in chapter
number four the findings obtained from the development of electronic commerce and the growth
indicators and market trends are analyzed, making a parallel of data between 2019 and 2020 and
the strategies used with In order to penetrate new markets, in the fifth and final chapter you will
find the conclusions of the research carried out considering the technological, political and
infrastructure restrictions that must be overcome in order to continue with the development and
growth of electronic commerce. As a result, this useful monograph can quickly put its readers in
the current market context and can be used as a basis for the design of commercial strategies

applied to the platforms described

Keywords: Marketplace, e- commerce, platforms, indicators, trends, COVID-19



Introduccion

En la presente monografia se analizara el cambio que ha tenido el comercio electronico
tomando como base el estudio de tres plataformas consideradas relevantes en el mercado
colombiano que permitira a los lectores contextualizarse de manera rapida sobre las nuevas

tendencias en los Marketplace seleccionados dentro de los cuales estan:

Merqueo, es una empresa emergente fundada en 2014 por el mismo grupo de
emprendedores que crearon Domicilios.com, compafiia con presencia en Bogota, Medellin, Cali
y Ciudad de México consolidado como uno de los mayores casos de éxito de emprendimiento
digital en la region. Merqueo surgio del principio de economia compartida como el primer
supermercado en linea en Colombia. En sus inicios los consumidores seleccionaban los
productos para su mercado Yy estos se entregaban de la manera mas agil bajo el modelo de last

mile.

En febrero de 2006 cambid su estrategia comercial enfocandola hacia el ahorro con el
objetivo de alcanzar una participacion en el mercado frente a tiendas fisicas con una propuesta de
precios bajos. De esta manera, pasé a ser un pure player adquiriendo los productos directamente
con los proveedores y fabricantes, almacenandolos en sus propios centros de distribucion,
controlando asi toda la cadena de abastecimiento desde el recibo de productos, almacenamiento,

alistamiento, transporte y hasta la entrega de los pedidos a los usuarios sin intermediacion.

Rappi es una multivertical latinoamericana que tiene sus oficinas principales en Bogota,
Sao Paulo y Ciudad de México. Fue fundada en 2015 por Simon Borrero, Sebastian Mejia y

Felipe Villamarin y hoy esta presente en 9 paises (México, Costa Rica, Colombia, Peru, Ecuador,



Chile, Argentina, Uruguay y Brasil) y mas de 200 ciudades. Ha sido definida como la SuperApp
Latinoamericana y una de las empresas con un mayor crecimiento en la region y sus fundadores
fueron incluidos en la lista Bloomberg 50 de 2019, reconociéndolos como emprendedores y
lideres que han cambiado el panorama mundial de los negocios de maneras medibles en el Gltimo

afo.

Dentro de la oferta de Rappi se encuentran las opciones de Restaurantes, Supermercados,
Farmacias y tiendas especializadas; particularmente en los ultimos afios han crecido la oferta
para ampliar el portafolio de servicios de la aplicacién con RappiMall (E-commerce), RappiCash
(dinero en efectivo) RappiAntijo (cualquier articulo de cualquier tienda) RappiFavor (servicios
de mensajeria) RappiMobility (opciones de movilidad) Rappi Entertainment (mdsica, juegos,
eventos y apuestas). En septiembre de 2018, Rappi logré una valoracién de los US $1,000

millones, convirtiéndose asi en el primer “unicornio” creado por colombianos.

MercadoL.ibre es una empresa argentina dedicada a compras, ventas y pagos por
Internet. Cuenta con operaciones en paises como Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica,
Ecuador, Guatemala, México, Nicaragua, Panama, Peru, Paraguay, El Salvador, Republica

Dominicana, Uruguay, Canada, Honduras y Venezuela.

Los usuarios pueden vender y/o comprar tanto productos nuevos como usados a un precio
fijo o variable, ademas de que se ofrecen servicios privados. MercadoL.ibre en los ultimos afios
ha visto remplazado su papel como sitio nimero 1 en Ventas por Fire2me. MercadoL ibre
también posee un servicio Ilamado Mercado Pago, una plataforma de cobro a los compradores y
pagos y abonos a los vendedores. Sus oficinas centrales se encuentran en Buenos Aires,

Argentina.



Segun The Nielsen Company mas de 52.000 personas generan todo, o la mayor parte de
sus ingresos, vendiendo a través de MercadoL.ibre y en 2009 mas de tres millones de personas y

empresas vendieron por lo menos un articulo a través de este medio.



Capitulo 1

Planteamiento del Problema

Con la necesidad clara que nace para el mes de marzo del afio 2020 debido a un virus
proveniente de China que provocé una pandemia, se afect6 al mundo desatando un
confinamiento generalizado cambiando los habitos tradicionales del ser humano, incluido en ello
la forma de comercializar (fabricante, producto o servicio, intermediarios, clientes, consumidor

final).

Lo anterior produjo decrecimientos en ventas ocasionando despidos masivos y el peor de
los casos el cierre definitivo de empresas, unos sectores mas golpeados que otros; por otra parte,
algunas compaifiias registraron crecimientos de hasta el 70%, como el caso de Mercado libre, asi
como también se evidencio la aparicion de nuevos modelos para negociar, pagar, enviar y
tranzar; no solo el mercado se transforma sino la publicidad y el marketing también. (Forbes

2021).

Internet se ha convertido en uno de los grandes acompafantes de la vida cotidiana de los
colombianos. Ocho de cada diez personas en el pais aseguran navegar en la red diariamente, ya
sea por sus teléfonos moviles, en su hogar o en los sitios de trabajo, pero con esta alta demanda
de uso de internet es dificil explicar por qué los colombianos siguen utilizando tan poco el e-
commerce, probablemente la respuesta esté en que todavia no existe una cultura de compra
online o tal vez en que la oferta atn no satisface las necesidades de los consumidores. (Semana

2019).



Sin embargo, un reciente estudio de BlackSip (2019) encontro que, si hay oferta los
comercios cada vez ingresan mas al mundo digital para mejorar sus ventas y que los
colombianos, pese a que hay un rezago en la penetracidn de internet, estan cada vez mas
dispuestos a hacer sus compras de productos y servicios en la web. De acuerdo con la firma,
Colombia ocupa el cuarto lugar en Latinoamérica en el mayor nimero de ingresos en términos
de ventas, después de Brasil, México y Argentina. Al respecto, en 2018 el pais registrd ventas
por US$6.000 millones y es la nacion que mas crecimiento registra en los Gltimos afios y con

mejores perspectivas en la region: se espera un incremento de 20% para 2021.

“Es de destacar el prondstico de crecimiento que tiene Colombia. Dentro de los 4 paises
lideres era el que mas baja cuota de mercado tenia en 2017, pero es la nacion con mejores
perspectivas de crecimiento para los proximos afos. Se espera que para 2021 las ventas de retail
en e-commerce en Colombia superen US$10.000 millones, superando el tamafio de Argentina y

muy cercano al de México”, dice el estudio. (Semana 2019)

También es bueno destacar que en los Gltimos afios se ha estado presentando una
elevacion considerable del comercio electrénico en Colombia. La Country méanager de BlackSip
Maria Paula Silva (2019) argumenta que de a poco los comercios comienzan a incursionar en el
modelo digital de venta generando una oferta mayor para el consumidor. Asimismo, la cantidad
de transacciones realizadas en Colombia revelan el gran crecimiento del comercio pues el

observatorio de e-commerce presenta distintas cifras respecto al valor total de estas mismas.

En cuanto a los habitos presentes podemos destacar que segun las cifras de e-commerce
en el pais, los colombianos suelen preferir el smartphone para consultar y/o realizar sus compras

y también se destaca que ya no solo se utilizan buscadores como Google, sino que ahora se opta



por medios como Marketplace o redes sociales que pueden llegar a facilitar bastante el comercio

electronico. De igual forma, se observa que los Millennials son los principales compradores en

internet sin distincion de género y en cuanto a los métodos de pago el efectivo sigue siendo el

lider frente a facilidad, aunque el uso de la tarjeta de crédito este en aumento, segun Silva 2020.

Las categorias de moda, calzado y tecnologia siguen reinando en el mercado, pero hay

una mas que presenta un fuerte crecimiento la cual es los alimentos y bebidas, es por esto por lo

que se presenta el incremento de plataformas como Rappi y el uso del smartphone para comprar

por internet.

Tabla 1

Los Principales E-commerce en Colombia.

Puesto Tienda Online No de visitas
1 Mercado Libre 39.400.000
2 Falabella 13.120.000
3 Alkosto 10.700.000
4 Amazon 10.300.000
5 Exito 8.150.000
6 Home Center 7.250.000
7 OLX 6.410.000
8 Linio 4.350.000

Fuente: marketingdecommerce.co 2019.



Figura 1Estatus del E- Commerce en tiempos de covid-19 en Colombia
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Dentro de los modelos de negocio objeto de investigacion podemos destacar las

siguientes cifras:



Figura 2 Comportamiento en ventas durante el periodo de pandemia.
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En cuanto a la distribucién del comercio electrénico en Colombia se encuentra que, segln

el estudio presentado en marzo del 2019 por el Observatorio e-commerce de la Camara

Colombiana de Comercio Electronico (CCCE), la ciudad de Bogota concentra mas del 45% de

las ventas en el comercio electrénico. Luego de la capital encontramos a Medellin y Bello con un

16%, seguidos de Cali y Palmira con un 14%, después a Barranquilla y Soledad con el 10% y por

ultimo a Cartagena con un 5%.
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Figura 3 Distribucién del comercio electrénico en Colombia.
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Fuente: Camara Colombiana de Comercio Electronico (CCCE 2019)

Y para el perfil del comprador podemos destacar que, segun los informes de la Camara

Colombiana de Comercio Electrénico la mitad (50%) de los compradores online viven en

Bogota, de estos el 36% tienen estudios universitarios, el 20% tienen estudios de secundaria y el

65% tiene posesion sobre una tarjeta de crédito y, ademas de todo esto, también podemos

observar que, asi como los Millennials son quienes mas compran, los Baby-boomers son quienes

menos lo hacen seguidos por la Generacion X. (Nielsen 2019)
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Figura 4 Detalle del perfil del consumidor.
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Preguntas de Investigacion:

1. ¢Cuales fueron los cambios fundamentales en las tendencias de compra y consumo en
el mercado colombiano basado en los resultados de los Marketplace (MercadoL.ibre,
Merqueo y Rappi)?

2. ¢Culés fueron las principales estrategias de publicidad y/o marketing, asi como la
estrategia de segmentacion de clientes?

3. ¢De los Marketplace en mencion, cual fue su incidencia en ventas en el mercado y que

sectores se vieron beneficiados?

Objetivos de la Investigacion:

Objetivo General

) Analizar los cambios en los modelos comerciales de las plataformas e-commerce durante
los afios 2019 y 2020 a partir de la informacion obtenida de diferentes plataformas,

bibliotecas virtuales y paginas especializadas en el tema.

Obijetivos Especificos

° Establecer los principales cambios en modelos comerciales, publicitarios y aquellos
involucrados en el proceso de venta y compra de bienes y servicios en los afios 2019 y
2020.

) Analizar los efectos causados durante el confinamiento en las ventas online de los

diferentes sectores econdmicos durante el afio 2020.

13



Justificacion
La evolucidn viene de la mano con el crecimiento de la tecnologia es por esto por lo que
se puede afirmar que se esta atravesando la “revolucion tecnologica” que no es mas que la
aparicién constante de dispositivos, plataformas, aplicaciones, entre otras; asi como también la
conectividad aumenta. Anteriormente la comunicacion era a través de cartas, telegramas,
Ilamadas telefdnicas y respecto a medios consumiamos television, radio y periédicos; hoy por
hoy esa manera de comunicacién ha mutado a ser en un mayor porcentaje tecnoldgica siendo

esta cada vez mas necesaria en la vida diaria.

El ser humano desde sus inicios ha tenido la necesidad de comunicarse para vivir en
sociedad pues desde los afios prehistoricos se usaban pictogramas para dejar mensajes que luego
evolucionaron en alfabetos y lenguas que posteriormente permitieron el primer trueque de bines
por otros bienes o servicios, dando apertura a la famosa mensa que fue tomando caracteristicas
propias en cada pais y dominando aquella perteneciente al pais con mayor actividad econémica

como es el caso del ddlar.

Las estrategias para tranzar en ese entonces eran basicas y los oferentes que empezaron a
desarrollar marcas acompafiadas de un mensaje y de un nombre que la respaldara “good will”
empezaron a tomar liderazgo en el mercado y sus habituales métodos comerciales eran B2B y
B2C. En estos dos canales se enfocaba toda la fuerza de desarrollo y hoy siguen siendo para

muchas empresas los principales canales de venta.

Con el arribo de la tecnologia y su rapida e imparable evolucidn, empezaron a aparecer

nuevos canales de venta como los que nos llevan a la elaboracion de esta monografia; aunque se

14



deba aclarar que por “nuevos” se refiere al comercio electronico del cual especificamente se

tomara las 3 plataformas mencionadas anteriormente.

El profesional de mercadeo se enfrenta a este constante y rapido cambio de los modelos
comerciales que, con la aparicion del comercio electrdnico, trajeron consigo nuevos empleos que
si revisamos 15 o 20 afios atras no existian o no eran tan populares como lo son hoy, dentro de
ellos tenemos por ejemplo los “comunity managers” o conceptos nuevos como “E — business”,

esta evolucion seguiré por los siguientes afios y fue acelerada por la pandemia.

Dentro de las habilidades competitivas que deben poseen los profesionales de mercadeo
para estar a la vanguardia en este tipo de aspectos esta monografia nutre e incentiva el desarrollo
y la investigacion, a nosotros los elaboradores y a los lectores, de conceptos y contextos
imperativos para aquel que busca emplearse o para aquel que quiere crear o llevar su negocio al
nivel tecnoldgico de los mercados electronicos. Por ende, esta monografia toma una significativa

importancia para el desarrollo profesional.

15



Capitulo 2.

Marco Tedrico y Estado del Arte

Marco Teorico
En este apartado se explicara el marco teorico articulando las distintas posturas sobre
teorias que se vinculan al tema de estudio ahondando en cada concepto con el fin de facilitar la
interpretacion del documento. Dentro del mismo reposan conceptos, definiciones y posturas de

diversos autores. En primera instancia se contextualiza sobre el comercio electrénico:

Comercio electrénico

El comercio electronico, también llamado e-commerce o comercio en linea, es un puente
tecnoldgico que conecta a productores, fabricantes y comerciantes con posibles compradores a
nivel mundial a través de redes de comunicacion dinamicas y en constante evolucion que facilita
el intercambio de productos y servicios que sobrepasa las fronteras. Toda actividad de
comercializacion propia de los mercados tradicionales (publicidad, busqueda de informacion
sobre productos, servicios y proveedores, pago electrdnico, servicio postventa) esta contenida en
la dindmica del comercio digital u online. La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico considera que la economia digital estd compuesta por los mercados basados en el uso
de las tecnologias digitales que facilitan el comercio de bienes y servicios a través del comercio

electronico. (OCDE, 2012)

También y segun IT México (2020) el comercio electronico se conoce Como un negocio

que se lleva a cabo en internet, un e-commerce o0 comercio en linea. Se trata de la venta de
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servicios o productos a través de medios electronicos actuales como paginas web, redes sociales

o tiendas online.

Segun la universidad Online CEGQOS, el término comercio electronico, o e-commerce,
puede resultar familiar para muchos de nosotros; sin embargo, seguramente no sepamos todo lo
que hay detras de esta actividad. En términos generales, el comercio electrénico es la
compraventa de productos o servicios a través de Internet y redes informaticas. Ademas,
conlleva tareas como el marketing, contenidos e informacion en la red. Todo ello supone una
revolucion en la manera en la que las empresas se comunican y desarrollan su actividad

comercial.

La importancia de este método es la accesibilidad que los clientes de una empresa pueden
tener a los productos o servicios que ofrece la empresa, desde cualquier lugar y en cualquier

momento.

Segun El Programa de Trabajo de la OMC (2018) a través de un estudio publicado para el
mes de marzo del afio en mencién, define el comercio electrénico como “la produccion,
distribucion, comercializacion, venta o entrega de bienes y servicios por medios electronicos” y
la OCDE define a través de sus guru en el campo digital y a través de una publicacion del afio
2020 en su blog, que el comercio electronico (e-comercio) como cualquier transaccion para la
compra-venta de bienes o servicios realizada a través de redes informéticas, mediante métodos

especificamente disefiados con el objeto de recibir o hacer pedidos.
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Tipos de comercio electrénico

Segun el catedratico Manuel Aguilar (2019), docente de la universidad Oberta de

Catalufia menciona que:

Existen 7 tipos de comercio electrénico en la actualidad.

i) Comercio electronico B2B donde el intercambio se realiza empresa a
empresa.

ii) Comercio electronico B2C donde el intercambio se realiza empresa a
consumidor.

iii) Comercio electronico P2P donde el intercambio se realiza de igual a igual
(usuario de venden de manera directa a otro usuario)

iv) Comercio electronico C2C donde el intercambio se realiza de consumidor
a consumidor

v) Comercio electronico G2C donde el intercambio se realiza entre entidades
gubernamentales a consumidor.

vi) Comercio electronico B2G donde el intercambio se realiza de empresa a
entidades gubernamentales.

vii) Comercio electronico B2E donde el intercambio se realiza de empresa a

trabajador.

A continuacion, se abordaran con mas detalle una de las posibilidades de relacion méas

comunes: el comercio de empresa a consumidor (B2C).
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Comercio de empresa a consumidor (B2C)

Dentro de los articulos encontrados en la biblioteca virtual de la universidad Oberta de

Catalufia en su espacio dedicado al comercio electronico se encuentra la siguiente definicion:

“El comercio de empresa a consumidor (business to consumer, B2C) es la modalidad de
comercio electrénico en la que se da una relacion entre una empresa y un comprador mediante
una red de telecomunicaciones. La oportunidad que internet aporta a las empresas para ofrecer
sus productos a un elevado volumen de pablico potencial, con unos costes comparativamente

bajos, convierte el B2C en una modalidad en auge”. (Universidad de Catalufia Espafia 2015)

Por otra parte, Bigcommerce (2020) lo define como “Comercio electrénico B2C
(Business-to-Customer) es el intercambio de bienes o servicios a través de Internet entre tiendas
en linea y clientes individuales.” y es que este tipo de comercio electronico incrementa la
preferencia del consumidor por la conveniencia de las compras en linea, junto con la facilidad de
iniciar una tienda en linea, por esto se ha convertido al comercio electrénico en uno de los

sectores de la economia de mas rapido crecimiento.

También, Juan Felipe Guerrero (2020) en su blog lo define como “El e-commerce B2C es
un modelo de negocio electrénico de miles de millones (incluso billones) de délares.”, esto lo
expresa teniendo en cuenta que, segun datos registrados por Statista, este tipo de comercio digital
representd aproximadamente 2,3 billones de dolares en ventas mundiales durante el afio 2018 y

es evidente que dicha cifra es colosal demostrando la grandeza de este canal online.

Juan Felipe Guerrero (2020) también cita los mejores casos segun su experiencia y ahi

encontramos el e-commerce de Spotify que, gracias a su gran cantidad de datos e informacion
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sobre los habitos de escucha de sus usuarios, tiene una gran ventaja a la hora de personalizar el
contenido que ofrece pues es capaz de recomendar playlists, artistas, albumes, entre otros, que en

un alto grado porcentual le gustard a cada uno de sus usuarios.

Desde marketing, Spotify va mas all4, creando listas de reproduccion personalizadas, sin
conexiodn a Internet, diferentes planes individuales, estudiantiles y familiares son un abanico
poderoso que es dificil resistirse. No hay dudas de que Spotify es ejemplo mundial de como
manejar adecuadamente los datos de sus usuarios pues eso lo ha llevado a que en abril de 2019 la
compafiia alcanzara los 100 millones de suscriptores globales (duplicando los de Apple Music)

de su servicio pago, segun The Verge (2020).

Otro interesante ejemplo traido a la mesa por Juan Felipe Guerrero es el del e-commerce
B2C de Oreo y su campaifia “juega con tus galletas favoritas” porque segtn ¢l, no es un secreto
que a cualquier nifio le gustan las galletas Oreo, pero ¢lo mismo sucede con jévenes y adultos?
Las galletas Oreo son tradicionales, han mantenido su sabor con el tiempo, asi que ¢para qué
sacrificar lo que funciona? Asi es como Oreo creo la campafia en Twitter #PlayWithOreo, cuyo

objetivo era uno solo: despertar al nifio que todos llevamos dentro.

La campafia online se implementd en 40 paises y 14 idiomas, y proporcioné un
crecimiento del 12% en el consumo mundial de las galletas y del 2% en la cuota de crecimiento
de la categoria. Ademas, Oreo tuvo un aumento de mas de tres veces en su numero total de
seguidores de Twitter logrando asi diversificar el atractivo, afinar el mensaje de la marca y atraer
a nuevos publicos sin perder a los que ya son fieles porque para comerse unas Oreo con un vaso

frio de leche no hay edad.
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Otro interesante ejemplo es el Lay ’s “tii escoges el nuevo sabor bandera”. Tal vez las
papas fritas Lay's tengan una textura mas bien tradicional para este tipo de productos,
comparadas con las nuevas opciones crocantes, gourmet, con cascara, entre otras, que hay hoy en
dia en el mercado, pero no cabe duda de que Lay’s sabe muy bien como mantener el interés de su

marca y de renovar su imagen inteligentemente.

Anualmente la marca establece un concurso digital en el que las personas, sus
consumidores, escogen el nuevo sabor (entre tres opciones) que se convertira en un producto
permanente de las papas Lay’s. La campafia se llama “Do me a flavor”, un juego de palabras en

inglés que puede traducirse como “Hazme un sabor (favor)”.

Los tres sabores son distribuidos en diversos puntos de venta limitados en todo el pais a
lo largo del afio, pero ahi no acaba, lo mejor de todo es que durante este concurso anual, la marca
registra un considerable aumento en el consumo de sus papas, pues psicolégicamente las
personas reaccionan ante la “escasez” y les gusta sentir que sus decisiones pueden marcar la
diferencia en aspectos mayores al generar un amplio espacio para la innovacion y despertar el

interés y la participacion de los clientes de forma digital.

Asi es como con estos tres ejemplos de grandes compafiias podemos evidenciar la forma

en la que las camparias B2C toman fuerza.

Evolucién del comercio electronico

La evolucién del comercio electronico data de 1920 a 1970 con la primera trasferencia de
datos de informacidn comercial y el desarrollo de los protocolos de comunicacion TCP/IP

utilizados en la actualidad; para 1989 se desarrolla un nuevo servicio conocido como la WWW
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con la caracteristica de poder enlazar varios recursos multimedia; para los 90 con la aparicion de
la internet y la era digital se dio origen al comercio electrénico que gracias a su masificacion a
demostrando ser una herramienta estratégica para la economia mundial. Para el 2000 Colombia
ya sobrepasaba el millon de suscriptores, en el 2019 el 82% de la poblacién mayor de 15 afios
utiliza todos los dias la internet y el 80% de esta misma poblacidn realiza la consulta en linea de

las caracteristicas de un bien o servicio que desea comprar. (CCCE, 2019)

La universidad EGA (2020) también nos ayuda a destacar las siguientes ventajas del

comercio electrénico:

° Logra ampliar la base de datos y de clientes de la empresa, de forma que
puedan expandir su negocio y sus ventas hacia donde mas sean solicitados los servicios.

° Posibilita tener un horario comercial de 24 horas al dia, todos los dias del
afio gracias al entorno online. Ello puede suponer una ventaja para la empresa respecto a
sus competidores ya que los clientes podran encontrarles y acceder a ellos sin problemas,
en cualquier momento.

° Permite mejorar la comunicacién y el feedback con los clientes, atender
sus peticiones y preguntas. De esta forma, también se podra generar una mayor
fidelizacion entre sus clientes.

° La empresa puede reducir enormemente sus costos, por ejemplo, en
produccion, personal o administracion.

° Es méas comodo para muchos clientes, les permite encontrar ofertas y

precios mas reducidos, ademas del ahorro en tiempo y desplazamiento.
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De acuerdo con la Universidad de Castilla la mancha en su articulo publicado en enero
del 2009 refiriéndose al comercio electrénico menciona que la forma de entenderlo o de llevarlo
a cabo se ha logrado transfor a lo largo del tiempo a un ritmo presuroso gracias a la existencia de
demandantes cada mas vez mas experimentados y preparados que han transformado a Internet en
un canal de venta mas de la capacidad de imaginacién de las empresas y emprendedores y de la
evolucion de la tecnologia. La evolucion de la tecnologia y los cambios de la sociedad, y por

tanto de las costumbres de los humanos, han influido en este rapido crecimiento.

A partir de la infografia de la Universidad de Castilla del 2011 se puede extraer aspectos
relevantes como que el comercio electrénico inicio en los afios 60 permitiendo la transaccion
electronica entre bancos, asi como también en 1992 la apertura de bibliotecas virtuales y ventas
de libros para que en 1994 aparecieran los primeros Marketplace como Amazon, que hasta el

2010 inicia con mucha fuerza con los dispositivos electrénicos.
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Figura 5 Infografia evolucion del comercio electrénico

THE HISTORY OF ONLINE SHOPPING IS AN
INTERESTING ONE, AND LONGER THAN YOU

MIGHT THINK. BEGINNING IN THE EARLY.

—~ DAYS OF THE MODERN COMPUTER AND ONLY
N ALLOWING SIMPLE B2B TRANSACTIONS IT
N HAS GROWN TO A MULTI-BILLION DOLLAR
INDUSTRY THAT NEARLY ALL OF US USE
TODAY. BUT WHERE DID IT ALL BEGIN?

1960S - ELECTRONIC DATA INTERCHANGE

ELECTRONIC DATA INTERCHANGE ALLOWS COMPANIES TO CARRY
1878 - MICHAEL ALDRICH JEID X  0uT ELECTRONIC TRANSACTIONS. THE PRECURSOR T0 MODERN
ONLINE SHOPPING

'REDIFFUSION COMPUTERS EMPLOYEE MICHAEL ALDRICH
INVENTS THE ONLINE 3 1981 - FIRST B2B TRANSACTION
THE FOUNDATION FOR E-COMMERCE AND ONLINE SHOPPING

FIRST RECORDED BUSINESS T0 BUSINESS TRANSACTION
1981 - FIRST ONLINE BANKING SERVICE FROM UK BASED COMPANY THOMSON HOLIDAYS
- Thomson

FIRST HOME BANKING SERVICES OFFERED IN THE US VIA
VIDEOTEX. THIS WAS INITIALLY TAKEN UP BY CITIBANK, CHASE 1984 - FIRST HOME SHOPPER
MANHATTAN, CHEMICAL AND MANUFACTURERS HANOVER
FIRST EVER HOME SHOPPER BUYS ONLINE. JANE SNOWBALL.
1985 - NISSAN ONLINE CREDIT CHECKS TESCO 72 FROM GATESHEAD UK BUYS FROM AN EARLY VERSION

T T T OF TESCO'S ONLINE SERVICE
NISSAN UK SELLS CARS. CHECKS CUSTOMER'S CREDIT 7
STATUS. AND GIVES FINANCE FROM "] 1987 - SWREG MERCHANT ACCOUNTS

DEALERS’ LOT:
S~— SWRED SETS UP FIRST MERCHANT ACCOUNTS TO ALLOW.
1989 - FIRST ONLINE GROCERY STORE SWREG. DEVELOPERS T0 SELL SOFTWARE ONLINE. IT'S THE OLDEST
PIECE OF ONLINE SOFTWARE STILL AROUND TODAY

PEAPOD.COM LAUNCHES THE FIRST ONLINE GROCERY STORE.  "~"">'
IN THE BEGINNING IT ONLY SERVICED CERTAIN CITIES IN THE
U.S.A. BUT SOON EXPANDED TO BE COUNTRY-WIDE

1990 - NEXUS WEB BROWSER

— TIM BERNERS-LEE DEVELOPS THE FIRST WIDELY AVAILABLE
1991 - INTERNET COMMERCALISED BROWSER T0 ACCESS THE INTERNET. ORIGINALLY NAMED WORLD
S 35 WIDEWEB. IT WAS L
o
THE NATIONAL SCIENCE FOUNDATION RELEASES IT'S GRIP SSNAE
ON THE INTERNET. OPENING IT UP FOR COMMERCIAL USE = £ 1992 - FIRST ONLINE BOOKSTORE
THIS WAS THE REAL BIRTH OF E-COMMERCE 4:

o, S
Eaoat — FIRST ONLINE BOOKSTORE LAUNCHED BY CHARLES STACK.
BOOK STACKS UNLIMITED. IT BEGAN AS A BULLETIN

1994 - EBAY, AMAZON & DELL FOUNDED
AND LATER MOVED TO BOOKS.COM

WITH THE INTERNET NOW OPEN FOR COMMERCIAL uss ‘
"THREE GIANTS OF THE ONLINE SHOPPING WORLD WE 1994 - NETSCAPE LAUNCH SSL ENCRYPTION
'BORN: EBAY. AMAZON AND DELL ONLINE "Chﬂ

ﬁ NETSCAPE RELEASE THEIR BROWSER. NETSCAPE, BASED LOOSELY
1994 - FIRST PIZZA SOLD ONLINE k ON THE POPULAR MOSAIC BROWSER. SSL SECURITY PROTOCOL
WITH TO MAKE ONLINE SECURE

PIZZA HUT SELLS THE FIRST PIZZA ONLINE. A PEPPERONI »".
& MUSHROOM WITH EXTRA CHEESE PIZZ 1995 - FIRST ONLINE BANK

PRESIDENTIAL BANK LAUNCHES AN ONLINE BAKING
1997 - FIRST EXAMPLE OF M-COMMERCE Iy <) SERVICE SIMILAR T0 THE ONES WE SEE TODAY. ENDED
UP BEING EXCLUSIVE TO AMERICA
FIRST EVER EXAMPLE OF MOBILE COMMERCE. COCA'

~COLA VENDING MACHINES IN HELSINKI TOOK PAYMENT 1997 - FIRST PRICE COMPARISON SITE
IN THE FORM OF SMS MESSAGES.
FIRST COMMERCIAL PRICE COMPARISON SITE , NETBOT.

. LAUNCHE
BY INITIALLY IT
FIRST
1998 - FIRST ONLINE MUSIC RETAILER A L A STeAL

FIRST ONLINE MUSIC RETAILER RITMOTECA.COM WAS
LAUNCHED. WITH A DOWNLOAD AND LIBRARY SYSTEM R
IT1S SEEN AS AN ITUNES PRECURSOR

1998 - PAYPAL LAUNCHES

THE CURRENT PAYPAL SYSTEM IS THE RESULT OF A MERGER
IAPNY.

1998 - YAHOO STORES LAUNCHED [FEpAFEY] A
AND X.COM. A FINANCIAL SERVICES COMPANY IN LATE 2000

ORIGINALLY KNOWN AS YAHOO! MERCHANT SOLUTIONS  poymprppmemprmpenny

OR YAHOO! ECOMMERCE IT OFFERED A COMPLETE 1999 - FIRST ONLINE ONLY SHOP
SERVICE FOR MERCHANT FROM WEB DESIGN TO >

HOSTING AND CHECKOUT

ORIGINALLY NAMED ‘SHOESITE", THEY LATER REBRANDED TO
ZAPPOS.AND HAVE GREW TO BECOME THE BIGGEST ONLINE

2000 - FIRST ‘GROUP BUYING' SITE Zap D

MERCATA WAS A MICROSOFT BACKED PROJECT WHERE AS
MORE PEOPLE SIGNED UP THE PRICE FELL. BUT SHUT DOWN - 2001 - AMAZON LAUNCHES MOBILE SERVICE
IN 2001 BECAUSE IT COULDN'T COMPETE WITH AMAZ! 8

AMAZON AAZON LAUNCHES ONE OF THE FIRST POPULAR
2003 - ITUNES STORE LAUNCH MOBILE WEB STORES, HELPED BY NEW MOBILE
TECHNOLOGY AND EARLY ‘SMARTPHONES"

THE FIRST APPLE ITUNES STORE IS LAUNCHED AND QUICKLY
‘GAINS FAVOUR. WITH MORE FEAUTURES ADDED RECULARLY % {Tunes 2003 - GOOGLE ADWORDS LAUNCHED
1T SOON BECOMES THE WORLDS LARGEST MUSIC STORE
WITH THE THEIR

2004 - FRST ‘DEAL-A-DAY" SITE GO0 E 6000LE LAUNCHES A TARGETED ADVERTISING SYSTEM BASED ON

- PAY PER CLICK. IN 2010 IT MADE THEM A STAGGERING S288N

WOOT.COM PIONEERS THE *1-DEAL-A-DAY" MODEL.
ALTHOUGH THIS MAY HAVE BEEN ADAPTED FROM woot! 2005 - "SOCIAL COMMERCE' EMERGES
SIMILAR PRE-DOTCOM BUBBLE SITES LIKE UBID.COM

sounwmmmsnnmzmnmmmm

2006 - GOOGLE CHECKOUT LAUNCHED Ewitker MEDA
facebook It unn: TWEETS ABOUT nwucv Lmn PRICES

8‘[2 2007 - FIRST VIRTUAL MIRROR LAUNCHED

‘GOOGLE JOINS THE ECOMMERCE MARKET
THEIR GWN PAYMENT PROGESSING SERVICE - G00OLE
CHECKOUT. T SUFFERED A BLOW WHEN EBAY BANNED ( 200 L
(LFE SIE SEIY; BOY ST NEMARIE POPULAR T@ (@ FIRSTVIRTUAL MIRROR APPEARS IN THE ADIDAS STORE. PARIS. THE

2008 - MAGENTO THEMES LAUNCHED IDEA PROVES SO PAPULAR IT IS SOON ONLINE. THEN SHORTLY AFTER

MAGENTO LAUNCHES THEIR E-COMMERCE THEMES, an
ALLOWING ANYONE WITH BASIC KNOWLEDGE OF THE 2008 - GROUPON LAUNCHED
INTERNET TO EASILY CREATE THEIR OWN STORE Magento

GROUPON PIONEERS THE IDEA OF LOCATION CENTRED ‘DEAL-OF

2010 - SMARTPHONE CARD READER LAUNCHED Naibitetitiaid -THE-DAY' MODEL. FIRST OFFERING DISCOUNTS IN CHICAGO.
ANOVEL PLUGIN FOR A
ALLOWING SMALL BUSINESSES TO EASILY ACCEPT
CREDIT CARD PAYMENTS ANYWHERE. —
SOURCES:

WIKI/

HTTP://WWW.SWREG.ORG/OVERVIEW_COMPANY. HTM GSBROWN.



Nuevas tendencias de las plataformas e-commerce frente al COVID 19

Como se nombré con anterioridad finalizando el afio 2019 se presenté una emergencia
sanitaria por el virus COVID 19, esta pandemia afecta de manera directa las empresas y, por lo
tanto, la economia obligando al mercado a reinventar su manera de comercializar debido al

confinamiento obligatorio a nivel mundial.

Comercio electronico en Colombia antes de la pandemia

Con una mirada répida, para el 2019, 9 de cada 10 personas mayores de 15 afios que
utilizan internet, realizan alguna de las actividades de comercio electronico (CCCE, 2019), los
principales puntos de consulta son los buscadores como Google, Yahoo y Bing seguido por las
redes sociales (Facebook, Instagram, WhatsApp y YouTube) donde el 58% utiliza su
Smartphone para realizar la compra. Entre el 2016 y 2017 el crecimiento registrado fue del 24%

con un incremento del 37% en las transacciones por medios digitales.

Desarrollo de la pandemia

Desde su aparicion ha dejado devastadores consecuencias a todos los niveles sociales,
politicos y econédmicos afectando a todo el globo; se identifico su primer caso en diciembre del
2019 en Wuhan, Republica Popular China propagandose con gran velocidad causando un
sindrome respiratorio agudo grave a nivel mundial, en Colombia con su deteccién en marzo del

2020 se desplegaron medidas de mitigacion buscando frenar su impacto, hasta la fecha hay
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reportados mas de 758.398 casos confirmados, mas de 24.039 muertes y mas de 627.685

recuperados.

Comercio electrénico en Colombia durante la pandemia

Para finales del 2019 y comienzos del 2020 con la llegada del virus, el confinamiento y
las nuevas reglas de juego, el comercio electronico acelerd su consolidacion obligada a adaptarse
a este modelo econdmico mostrando que es una herramienta que ha permitido operar a la
industria, "Esta muy claro que la digitalizacion del comercio, a pesar de que ya existia desde
hacia mucho tiempo, se acelera enormemente™ (Semana. H. Gilg, 2020) durante el periodo de
abril y mayo 2020 se report6 un crecimiento del 119% en los pedidos online y méas de 366mil

nuevos compradores.

Principales plataformas de comercio electronico en Colombia

La revista Dinero consultd cuales son los sitios de comercio electronico mas visitados en
Colombia en julio y se encontro con que Mercado Libre es el ganador, con un trafico organico de
22,2 millones de usuarios, seguido de Amazon. Los datos recolectados por Dinero evidenciaron
que dentro del total de paginas visitadas por los colombianos Mercado Libre ocupo el sexto
lugar, Amazon también ha funcionado como un importante canal de ventas en el pais, pues ha
logrado tener un trafico organico de 5,2 millones de usuarios, lo que lo posicion6 como el sitio
numero 32 entre los mas visitados. Los canales de Homecenter y Falabella superan los 3
millones de usuarios por trafico organico y lograron 3,4 millones y 3,1 millones en julio,
respectivamente. A continuacion, se presenta una tabla, con el ranking de los sitios mas visitados

junto con el puesto ocupado dentro del mismo.
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Tabla 2 Ranking de las principales paginas e-commerce segun su nimero de visitas.

DOMAIN RANK
mercadolibre.com.co 6
Amazon.com 32
homecenter.com.co 50
falabella.com.co 59
apple.com 69
éxito.com 77
samsung.com 93
linio.com.co 113
mercadolibre.com.ar 121
ebay.com 285
domicilios.com 535
rappi.com.co 587
koaj.co 696
velez.com.co 767
homesentry.co 1300
gucci.com 1764

Fuente: Elaboracion propia.



Crecimiento por sectores productivos en el e-commerce

Dentro de los sectores mas beneficiados encontramos a retail con un crecimiento del
209% y deportes con 187%, del otro lado el sector méas golpeado es el de turismo con una caida
del -91% seguidos con el transporte con un -73%. Aqui se presentan algunos factores necesarios

para el crecimiento productivo:

Acceso: Segun el Ministerio TIC, el avance tecnoldgico en Colombia nos ha permitido
pasar de tener 12,8 millones de conexiones a internet movil 4G en el primer semestre de 2018 a
20,9 millones, lo que significa un aumento de 8,1 millones (Presidencia, 2020), ahora bien, casi
la mitad de la poblacién limita el uso de la red a aspectos basicos como el entretenimiento y la

comunicacion, pasamos de un 58% en 2016 a un 66% en 2020.

Medios de pago: El 19% del total de las compras online se pagan por medios
electronicos, 25% utiliza el pago contra entrega, el 24% por PSE o tarjeta debito el 21% con

tarjeta credito y el 21% en puntos de recaudo.

Canales de distribucién: La comodidad y personalizacion son los criterios que priorizan
los consumidores en la entrega de los productos adquiridos en linea (CCCE, 2019), el desafio
que enfrentan las empresas de logistica para ofrecer una cobertura optima, sumado al desarrollo
tecnoldgico necesario para la atencion del creciente y demandante mercado, son puntos que
necesitan una investigacion profunda de las variables que lleva a elegir o preferir un sistema

logistico en particular.

Marketplace: EI Marketplace es un escaparate en un shopping center virtual ya que

ademas de la visibilidad, las empresas también ganan en reputacion junto al consumidor. Cuando
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una tienda mas pequefia y no tan conocida coloca su producto en el Marketplace de un gigante
del mercado, consigue romper algunas objeciones de compra ligadas tipicamente a la falta de

confianza.

Segun la Universidad Externado de Colombia, en cabeza de la abogada y docente Maria
Carolina Corcione, en su blog se refiere a que un Marketplace es un espacio para tranzar, a su
vez, para los comerciantes es sindbnimo de colaboracidn y, asi mismo, al anunciar sus productos
en un Marketplace, las empresas, sean grandes o pequefias, ganan mas visibilidad y consiguen
aumentar las ventas. EI concepto es el mismo que justifica el éxito de una tienda fisica en un
shopping center, la gente puede entrar para comprar el producto de otra tienda, pero ven los

productos de tu vidriera y terminan comprandote a ti también.

Marketplace desde el punto de vista legal
Segun la Universidad Externado de Colombia, en su blog sobre economia digital de 2020

los Marketplace

“han adquirido creciente importancia en el comercio electronico, y no parece que
puedan considerarse como portales de contacto pues, de hecho, cumplen un papel activo
en las relaciones de consumo, de ahi que exista hoy una preocupacion global y nacional
por entender el rol y la responsabilidad de estos intermediarios de cara a la proteccion al
consumidor" (Universidad Externado de Colombia Facultad de Derecho Econdémico

2020)

Al leer detenidamente la Ley 1480 de 2011, se pueden identificar tres grandes grupos de

los cuales uno tienen ciertos derechos y los otros dos son los encargados de velar por el

29



cumplimiento de las normas que establecen estos derechos, los primeros son los consumidores
que deben tener conocimiento de cuéles son sus derechos y los otros dos son los proveedores que

ofrecen bienes y servicios a través del comercio electronico y las plataformas de contacto.

En cuanto a los proveedores que ofrecen bienes y servicios a través del comercio
electronico al consumidor final se encuentran en deber de responder ante la vulneracion de los
derechos de los consumidores y tienen obligaciones precisas en materia de informacion,
publicidad, calidad, seguridad en los medios de pago, seguridad de los productos, entre
otros. Por otro lado, los portales de contacto que Unicamente abren un espacio para que los
proveedores ofrezcan sus productos a los consumidores, Gnicamente se les impone la obligacién
de suministrar la informacion acerca de quién es el proveedor para que el consumidor pueda

ejercer sus derechos.

No obstante, es bien sabido que los modelos de comercio en el e-commerce adoptan
maneras complicadas y nuevas que precisamente, para poder hacer la conexion dindmica de la
oferta y la demanda, necesitan de la intermediacion de otros actores, pero ¢qué pasa una vez que
el actor que hace las tareas de intermediacidn, no siendo el proveedor, es la cara visible y activa

frente al consumidor una vez que esta toma sus elecciones de consumo?

Aca surge el término de Marketplace, que no es un mero portal de contacto ya que
en la intermediacién existe una colaboracion activa de aquel manager del mercado. La
duda nace en si se deberia tener en cuenta como un abastecedor de bienes y servicios que
se proponen por medio del negocio electrénico. Siendo el extremo visible de la
interaccion de consumo y teniendo, ademas del lucro por medio de comisiones, una

colaboracion activa en toda la transaccion en temas de publicidad, informacion,
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financiacion, entre otros, basado en lo cual dispone el Estatuto del Consumidor vigente,
no habria otra alternativa sino considerarlo como un distribuidor y exigirle las
obligaciones propias de éste. De esta forma lo ha entendido la autoridad nacional de
defensa al consumidor actuando como policia administrativa y en ejercicio de sus

facultades jurisdiccionales.

La decision del alcance de la responsabilidad de los intermediarios en el negocio
electrénico es una inquietud en todo el mundo. En la junta de Politicas de Consumo de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico se ha propuesto esta problematica.
Por cierto, en el programa de trabajo y presupuesto de 2021-22, las naciones miembros, entre
ellos Colombia representada por la Superintendencia de Industria y Comercio, concluyeron que
una de las prioridades es comprender cual es el papel y la responsabilidad de los Marketplace de

cara a la defensa al consumidor.

El borrador de archivo CONPES que busca fijar la politica nacional de negocio
electronico menciona durante su escrito el término Marketplace, pero a la fecha no hay
definicion legal y de alli parte cualquier estudio y disputa para conceptualizar su papel y

responsabilidad de cara a la defensa al consumidor.

Agustin Nieto, director de mercados digitales de TIC en el 2020, plantea que Marketplace
tiene relacion con un criterio mas extenso de ventas en linea. En esta plataforma, diferentes
tiendas tienen la posibilidad de anunciar sus productos, ofreciéndole de dicha manera, un abanico
de posibilidades al comprador. El término de Marketplace no es nuevo, en Latinoamérica nacié
hacia el afio 2012 vy, en la actualidad, muchas gigantes organizaciones digitales ya se han

adherido. Ciertos ejemplos de Marketplace son Amazon, Google Shopping y Mercado Libre.
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También Agustin (2020) menciona que la ventaja que poseen los usuarios con el
Marketplace representa mas practicidad, después de todo, puede ver en un mismo sitio web las
ofertas de varios vendedores. De esa forma, es posible comparar y elegir el mejor precio
facilmente y se puede comprar en varias tiendas diferentes, pero realizar solo un pago, en lugar

de pasar por multiples procesos de pago en distintos sitios.
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Estado del Arte
En este apartado se presentara la discusion de los diferentes autores encontrados con
interés en el presente tema incluyendo el comercio internacional y el nacional evidenciando
como cada vez mas las empresas y el comercio en general ven al e-commerce como un objetivo
para lograr incrementar su nimero de clientes y aplicar tecnologias de informacion para una
mejor gestién comercial, poder brindar informacidn accesible para generar nuevos productos,
generar aceptacion de los productos por parte de los consumidores, poder potencializar sus

ventas y ser mas visibles frente a su competencia.

Los sitios especializados en la investigacion y el desarrollo del comercio electrénico y su
trasformacion digital ven el potencial de Latinoamerica con un crecimiento de 21.5% aun en su
etapa de maduracion donde las oportunidades son casi infinitas (BlackSip, 2020). Asi mismo se
plantea que desde su inicio el comercio ha buscado como llegar de una manera mas directa al
consumidor, con la aparicién de las ventas por catalogo hacia los afios 20 y 30 en EEUU donde
los fabricantes y comerciantes buscan llegar al consumir con un valor agregado permitiéndole
adquirir productos y servicios desde la comodidad de su casa, alcanzando asi un avance de
magnitudes importantes para la comercializacion, una de las herramientas destacadas de este
desarrollo es el uso de teléfono como puente de comunicacion que permite la interaccion entre
compradores y oferentes, apalancando asi el desarrollo del telemercadeo, para finales de los 70
con la aparicion de las nuevas tecnologias y su implementacion implicé una gran oportunidad

para la pequefia y mediana empresa. (BlackSip 2020).

En la actualidad el impulso dado por el comercio electronico a nivel empresarial y de

gestion ofrece una multitud de posibilidades, obteniendo informacién acerca de los hébitos de los
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clientes, mejorando la interaccion entre comprador y vendedor ofreciendo productos
personalizados y servicios con valor afiadido. Disefiando estrategias aplicables a todo tipo de

organizacion (S. Balado, 2005).

De igual forma podemos afiadir que Stéphanie Chevalier realiz6 un articulo a partir del
informe de tendencias salariales de 2021 realizado en la empresa espafiola Randstad en su centro
de estudios conocido como Randstad Research donde se pudo evidenciar que, aunque este sector
es relativamente pequefio en comparacién con los demas, se ha presentado un incremento
importante en los Ultimos afios como sector independiente y en las posiciones transversales ya
que en el sector trabajaban 110.000 personas y durante el Gltimo afio aumentaron a 3.100
empleos. Durante 2020, el sector de digital y e-commerce de esta empresa firmo 101.172

contratos, de los que 12.848 fueron indefinidos y 88.324 temporales.

En Europa el marketing digital también cambio a raiz de la pandemia, pero
principalmente en Espafia donde un estudio realizado por el Centro de investigaciones
Econdmicas y Empresariales (CEBR) concluye que este pais ha llegado a poseer una tendencia

tecnoldgica muy ansiada por las distintas empresas.

Dentro de este estudio se tomd una muestra de 18.000 personas encuestadas en nueve
paises europeos Yy el resultado establece que Espafia es el pais donde mas se ha acelerado la
transformacion digital en toda Europa reflejando asi que, mientras un tercio de los encuestados
globales han afirmado que han aumentado el uso de la tecnologia digital fuera del trabajo, el

porcentaje se eleva a casi el 50% en el caso de Espafia.
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Los datos de la encuesta formaron el indice de Transformacion Digital donde se combina
el grado actual de dicha penetracion digital con el potencial de expansion de estas nuevas

tecnologias brindandonos asi el ranking de la transformacidn en los paises europeos:

1. Dinamarca 5. Polonia 9. Italia
2. Espafa 6. Alemania

3. Reino unido 7. Francia

4. Holanda 8. Rumania

En Latinoamérica podemos apreciar un avance en la digitalizacion de los paises y
justamente de eso habla Marina Pasquali explicando que la Organizacion de las Naciones Unicas
(ONU) elaboro un indice de desarrollo del gobierno electrénico en el afio 2020 donde se realiz6
un sondeo que evidencia el papel que desempefian los paises en la provision de servicios en linea
y la calidad y cantidad de redes de telecomunicaciones, alli mismo encontramos el siguiente

grafico con los gobiernos mejor digitalizados de Latinoamérica.
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Figura 6 Gobiernos mas digitalizados de Latinoameérica.

I indice de desarrollo del gobierno electrénico en 2020
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* Mide las capacidades digitales de los gobiernos en cuanto a servicios en linea,
infraestructura de telecomunicaciones y capital humano en 193 paises.

Fuente: Naciones Unidas

@®06 statista %a

Fuente: Statista

Podemos afiadir que Jairo Becerra expone acerca de México, donde el comercio
electronico alcanzo los $316 mil millones de pesos en 2020, experimentado un crecimiento de
81% en comparacién con el 2019 representando asi el 9% de las ventas totales al menudeo, de
acuerdo con la Asociacion Mexicana de Venta Online (AMVO) y también menciona dentro de

su articulo que Vania Iméan, Gerente de Marketing & E-commerce en Onest Logistics, afirma que

“esta pandemia llegd a México con un avance que a lo mejor hubiéramos visto en
10 afios y que en 1 solo afio, logro posicionar a México en el tema de compras en linea
tanto para los consumidores, tanto para los negocios que no creian en esto y que ahora
paso de que lo tengo que hacer rapido, e incluso los negocios estan terminando su

plataforma o se encuentran en proceso.” (America Retail, Iman, 2020)
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Y en cuanto a los mercados que predominan hay un estudio de SEMrush acerca
de los 120 e-commerce con mas trafico de Argentina, Colombia, México y Chile. Los
siguientes datos fueron recogidos durante 120 dias, permitiendo elaborar un promedio

mensual de sus actividades:

Figura 7 Top 10 e-commerce en Argentina.
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Figura 8 Top 10 e-commerce en Chile.
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Figura 9 Top 10 e-commerce en Colombia.
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Fuente marketingdecommerce.c

Figura 10 Top 10 e-commerce en México.
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Factores De Crecimiento

Se pueden identificar diferentes estrategias comerciales como la seleccion de aquellos
buscadores que suministran una mayor visibilidad a los visitantes clasificados de acuerdo a la
zona geogréafica donde se encuentra la empresa y de igual forma encontrarse ubicado entre los
primeros 20 resultados de busqueda genera una mayor visibilidad del producto; también se
pueden situar enlaces dentro de las paginas de otras empresas relacionadas que claramente deben

ser aliados estratégicos que ofrezcan productos complementarios.
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Otras estrategias pueden ser contratar publicidad mediante banners y anclar enlaces que
lleven al cliente directamente a la pagina de la empresa, por tltimo, se puede realizar una
segmentacion del mercado permitiendo asi enfocar los diferentes segmentos que antes no habrian

sido considerados.

También encontramos distintas ventajas a nivel de eficiencia de una compafiia se
simplifican procesos y mejoran la imagen en la red incrementando las ventas al abrir mercados
donde la compafiia no podria acceder, mientras que a nivel virtual no hay limites geogréficos, el
anico requisito es estar conectado a la red, también se facilita la cooperacién y las relaciones
entre compafiias, simplificando procedimientos y eliminando costos productivos y
administrativos creando mercados méas competitivos, en la cadena de distribucion se eliminan

intermediarios agilizando y reduciendo costos.

La gestion de la informacidn permite actualizar y mantener una web de forma facil y
sencilla. Dentro de cada proceso se facilita el desarrollo de estrategias de marketing y técnicas
de ventas creando fidelidad en los clientes. Otra ventaja es que estamos frente a un medio que
esta disponible las 24 horas al dia, los 7 dias de la semana. (S. Balado, 2005). También nos
encontramos con la reduccién de los inventarios y la implantacién de técnicas JIT (Just In Time)

de gestién de stocks.

Y en cuanto a las ventajas para el consumidor tenemos el acceso a una oferta mas amplia
de productos y servicios que facilita la compra a fabricantes nacionales o internacionales,
visualizando un catalogo con bastante informacion exacta sobre condiciones de compra, precio y

agilizando el proceso desde cualquier lugar donde esté conectado a la red, maximizando los
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servicios de preventa y postventa e incluso al momento de la seleccion del producto y/o servicio

con interactividad del fabricante o distribuidor.

Y, ademas, como en todo encontramos algunas desventajas como que, de acuerdo con el
pais y su legislacion, la validez legal de los contratos, transacciones y demas intercambios
digitales son regulados por entidades de orden nacional o internacional. Segin La Ley 527 de
1999, es la ley de comercio electronico en Colombia, esta establece la equivalencia entre firma
autografa y firma electréonica, esta ley también es la encargada de establecer las reglas para la
certificacion de firmas digitales y designa a las entidades competentes para realizar esta

certificacion y, de la misma manera, equipara los datos digitales con los documentos escritos.

El Articulo 91 de la Ley 633 del 2000, establece que las paginas web originarias de
Colombia que se dedican a hacer ocupaciones de negocio, poseen la obligacidn de registrarse
dentro del Registro Mercantil para proporcionar a la DIAN la informacion considerada como
elemental en esta clase de movimientos econémicos. Esto significa, que, por medio de esta Ley,
se obliga a las personas o pequefias empresas que se dedican al comercio electronico a vincularse
al Régimen Tributario (DIAN). El control de las transacciones internacionales pagos y cobros de
los impuestos, la seguridad de los medios electronico y proteccién de los derechos de la
propiedad intelectual son solo parte de las principales ventajas y desventajas del comercio

electronico. (S. Balado, 2005).
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Capitulo 3.

Metodologia de investigacion

En los dos primeros acapites de este documento, se presentaron los antecedentes del
problema y el sustento tedrico que enmarco la idea del concepto de como los e-commerce
donde se busca analizar los cambios en los modelos comerciales de las plataformas antes y

durante de la pandemia de cada una de las plataformas escogidas.

Se haran los respectivos analisis y comparativos tomando como base de trabajo tres
plataformas modelo e inicialmente especificaremos el tipo de estudio, de ahi pasaremos a los

instrumentos de recoleccion de datos para terminar con la metodologia utilizada.

Tipo de estudio
Este estudio presenta un enfoque cuantitativo de investigacion a partir de unos tipos de
investigacion descriptiva y explicativa, Sin embargo, se hard un analisis cualitativo a partir de la

informacién obtenida.

Descriptivo porque busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un

analisis. (Danhke, 1989).

Explicativo porque estd enfocado a responder por las causas de los eventos y fendmenos
fisicos o sociales y se esfuerza en brindar una correcta explicacion respecto al porqué ocurre un

fendmeno y en qué condiciones se manifiesta. (Sites Google 2020)
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Instrumentos de datos
Los instrumentos que utiliza esta monografia para dar conclusion a los respectivos
objetivos se basan en la consulta electronica desde diferentes plataformas de internet las cuales
se encuentran en el apartado de referencias al final del documento y se condensan en los cuadros

comparativos, descriptivos, cuantitativos que se analizaran adelante.

Metodologia
La metodologia utilizada en la presente monografia se basa en la indagacion de
informacion relevante dentro del tema; en primer lugar, se realizé una busqueda exhaustiva en
plataformas y bibliotecas virtuales que brindan informacion respecto al tema tratado para
previamente a la consulta realizar una filtracion de datos que nos permitiera abordar Unicamente

la informacion mas relevante.

Seguido de esto se presento la informacion en formato de texto para que fuera
compresible de una forma menos compleja para aquellas personas que no estan familiarizadas
con el ambito del e-commerce dando como resultado el anteriormente expuesto estado del arte y
marco tedrico. También se realizaron distintos cuadros comparativos que seran expuestos en el
apartado namero cuatro (4) donde esté el analisis respectivo de los datos y, ademas, estos fueron
realizados para poder brindar respuesta a los objetivos y la pregunta de investigacion de forma

mas eficiente.

A continuacidn, se presenta un cuadro con la informacion de la metodologia y los

componentes para el correcto andlisis de resultados:
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Gréafico 1. Componentes y metodologia para el anélisis de resultados.

VARIABLE

Analizar los cambios en los modelos
comerciales de las plataformas e-
commerce.

Comparar los dos periodos (2019 - 2020)

Market palces estudio : Rappi, Merqueo,
Mercado libre.

Anilisis de sus componentes y
actividades comerciales a través de la
investigacidn en diferentes fuentes.

Actividades comerciales
antes y durante la
pandemia.

Identificar las variables
antes y durante la
pandemia.

Variacion de actividades
de un periodo a otro.

Analisis, cuadro
comparativo, resultados
y conclusiones.

Cuadro comparativo
Resumen por cuenta.
Resultados.
Conclusiones.
Incremento o
decrementc de las
ventas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 4.

Analisis de resultados

Discusion y analisis

Para dar respuesta a los objetivos especificos

“Establecer los principales cambios en modelos comerciales, publicitarios y aquellos

involucrados en el proceso de venta y compra de bienes y servicios en los arios 2019y 2020

“Analizar los efectos causados durante el confinamiento en las ventas online de los diferentes

sectores economicos durante el ario 2020.”

y la pregunta de investigacion el analisis de los resultados se realizara a partir de graficas
y cuadros que nos permiten evidenciar distintas conclusiones que seran expuestas a lo largo del

analisis y en su propio apartado.

Principalmente adjuntamos una grafica con los valores de las ventas en un tipo de
comercio B2B donde los negocios se realizan de empresa a empresa y vamos a poder observar
que en el periodo anterior a la pandemia la forma que dominaba frente a todas las demas era de
forma presencial, sin embargo, con la llegada de la pandemia y su ejecucion en el mundo, se ve

como el nuevo medio preferido es el e-commerce.
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Grafico 2 Analizar los efectos causados durante el confinamiento en las ventas online de los

diferentes sectores econdmicos durante el afio 2020.

Formas de venta B2B

ll Pre COVOD-19 (lll2020 [ill2021

il 5
Chat en linea Il 4804
40%
5105
37%
H||||||||||||||||||| 53%
47%
46%,
||||||||||||||| 54%
Telefono
||||||||| 52 %
||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||| 57%
Personalmente
||||||||||||| T e
"H"Nlllllllll 58%
E-commerce 5500
52%

004 109% 20% 3000 40% 5000 609% 70%

Video conferencia

Correo electronico

Fuente: Elaboracion propia

También, a continuacién, se presenta la grafica comparativa de venta en délares de las
plataformas objeto de estudio permitiendo ver la més relevante en ventas para Colombia, asi
como también su crecimiento comparando el periodo 2019 (antes de pandemia) y 2020 (durante

la pandemia).
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Gréafico 3 Ventas principales plataformas en Colombia 2019 vs 2020 en Dolares.
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Fuente: Elaboracién propia.

En linea con el grafico 3 a continuacion se analizan los principales cambios de un periodo
al otro (2019-2020) de cuatro variables como ventas, crecimiento porcentual, incremento del

portafolio y las categorias poderdantes en cada plataforma.

Grafico 4 Comportamiento en ventas principales plataformas, antes y durante la pandemia.

PRE PANDEMIA DURANTE PANDEMIA

VARIABLE
MERCADO LIBRE MERCADO LIBRE

VENTAS USD S 15,000,000 $ 201,000,000 $ 14,000,000 | 43,800,000 § 38,610,000 23,800,000

CRECIMIENTO 192% 61% 0%
PORTAFOLIO (productos) 4,000.00 450,000 160,580.00 15,000.00 680,000 229,400.00
PRINCIPALES CATEGORIAS ALIMENTO RESTAURANTES TECNOLOGIA ALMENTO RESTAURANTES _EQUIPOS DEPORTIVOS

Fuente: Elaboracion propia.

Del anterior grafico podemos mencionar que el mayor crecimiento porcentual lo presenta

Merqueo y que de todas las plataformas comparadas en él Rappi es la que presenta una mayor
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facturacion respecto a las demas; asimismo los alimentos y restaurantes en Merqueo y Rappi son
denominados como el comun y, por Gltimo, para Mercado Libre encontramos que la Tecnologia

es una de las categorias considerablemente mayor a las demas fuera de la pandemia, pero dentro

de esta misma la categoria que domina este mercado es la de Deportes.

Grafico 5 Estrategias comerciales y canales de venta antes y durante la pandemia.

2019 2020
PRINCIPALES ESTRATEGIAS
mercado iy mercado
COMERCIALES W QVE) fher AU <= libre

Mensajes de texto masivos Google adss

Banners en aplicaicion

Redes sociales.

Redes sociales

Banners en aplicaicion

PRINCIPALES Mail Marketing Mail Marketing Mensaje de texto Mail Marketing Influencers Mensaje de texto
ESTRATEGIASDE  |Google adds Pautas pagas intenet, ™ Google adds Posicionaiento en buscadores  Redes sociales
COMUNICACION  |Posicionamiento en buscado Posicionaminto buscadores Radio. Influencers Mail marketing a empresas.

Redes sociales.
B2C E COMMERCE B2C ECOMMERCE B2C B2C E COMMERCE B2C E COMMERCE B2C
PRINCIPALES CANALES |E COMMERCE B2C APP APP E COMMERCE B2C DIRECT B2C
DE VENTA SITIOWEB SIOWEB REDES SOCIALES
APP APP

Fuente: Elaboracion propia.

El grafico nos permite evidenciar los cambios mas relevantes en las estrategias

comerciales encontrando asi algunas conclusiones importantes como:

e Toman ponderacion las redes sociales durante el tiempo de pandemia debido a la

ampliacion de tiempo en redes y aparece la palabra “influencer”

e Rappi no ve como canal de comunicacion importante la TV y enfoca su actividad

a redes.

e Dentro del canal de venta e-commerce cada plataforma cuenta con unos

especificos que aumentan para el periodo durante la pandemia.
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Gréafico 6 Comparativo por variable 2019 vs 2020.

CANALES DE DISTRIBUCION MERQUEO MERCADO LIBRE RAPPI
2019 3 2 2
2020 4 2 4
TIPOS DE ESTRATEGIAS COMERCIALES.
2019 6 4 4
2020 4 3 4

Fuente: Elaboracién propia.

Ademas, la pandemia contribuy6 de forma fundamental a la aceleracion del negocio
electronico, sin embargo, falta mucho por recorrer en esta manera de compra y comercializacion.
Esta ha sido la conclusion méas comun entre los panelistas del Foro LR Blacksip: Reporte de

industria e-commerce en Colombia 2020.

Asimismo, dentro del foro mencionado con anterioridad, el eje primordial de la
participacion de Jorge Quiroga, CEO de Blacksip, gira en torno al evidente crecimiento de las
compras online este afio que, segun los datos de la compafiia, en el planeta el incremento de
busquedas en relacién con compras crecid 200%, en América Latina las ganancias por ventas

digitales incrementaron 230% y en Colombia la cifra ha sido de 130%.

En linea con lo anterior, Silva (2020), country manager para Colombia de la misma
organizacion, aseguro a lo largo del evento que espera que las ventas de e-commerce en el
territorio alcancen los US$5.386 millones 2020, lo cual significaria un crecimiento de 35% en
relacion con 2019 y si bien el incremento se otorgd a pasos agigantados, Quiroga estima que es
viable hacer mas para aumentar las ventas por canales digitales. Para la situacion de Colombia, el

empresario indico 3 recursos que tienen que ser reforzados. El primero es que menciono que
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“nos falta mucho comparado con resto de todo el mundo en la industria B2B, la comercializacion

de organizaciones a otras organizaciones por medio de canales digitales” (Quiroga, 2020)

Otro punto fundamental es el desarrollo de los Marketplace, para poder hacer una
plataforma robusta y capaz de ser una solucién integral para los usuarios, las organizaciones
tienen que buscar socios para dar productos afines que no precisamente pertenezcan a la misma

marca.

Al final esta la pérdida de temor a los pagos, que segun Quiroga es “absolutamente
insustentado”, puesto que la tasa de fraude es bastante baja por lo cual no hay razén para
desconfiar de los pagos online, no obstante, es una de las causas primordiales por la que los

consumidores no compran.

Sobre lo que falta para mejorar este sistema, Silva hablé de la logistica y rememoro que
los consumidores son cada vez mas exigentes y piden un servicio postventa mas eficiente y que
es claramente este el desafio de los comercios para temporada decembrina. De otro lado, Silva
sefiald que el turismo paso de representar 30% de las ventas de e-commerce a representar menos
de 1%. Por otro lado, y de acuerdo con el grafico 6, nuestras propias plataformas de estudio

atestiguan lo cual antes se menciona debido a su incremento exponencial en ventas.

Ademas, logramos encontrar los datos para realizar una comparacion del afio 2019 y
2020 en cuanto a las ventas y demas items de Mercado Libre que presentamos en las siguientes

graficas:
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Gréafico 7 Comparacion datos Mercado Pago 2019-2020.

Ecosistema de mercado pago
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Gréafico 8 Comparacion datos Mercado Libre 2019-2020.

ecosistema de mercado libre

Mercado Libre 4l Mercado Libre
7000
G000
5000
4000
3000
2000
L1000

Millones de tarjetas

prepagadas

0 -1 i =
Visitas por segundo Compras por Millones de Millones de Millones de items
segundo compradores vendedaores vendidos

Fuente: Elaboracion propia.

|
Millanes de

productos enviados

por Mercado envios

Cabe aclarar que todos los datos se encuentran en millones y gracias a ellos logramos

evidenciar nuevamente que, en el afio 2020, afio con mas auge de la pandemia, todas las cifras se

incrementaron en todos los factores de esta empresa.
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Evolucion del E-commerce

Si se hace un andlisis en la evolucion del comercio electronico desde 2017 donde las
ventas alcanzaron los 1.4 billones de dolares a nivel mundial, siendo el sector de la moda el de
mayor representacion con 28.9% seguido por la categoria de la electronica y el entretenimiento
con un crecimiento registrado con respecto al afio anterior de 15.5%, ya en 2018 la evolucion en
ventas alcanzo los 1.6 billones de ddlares y segln algunas previsiones de expertos para el 2019 el
crecimiento en ventas globales sera de 1.8 billones de ddlares, dado el desarrollo del mercado y
los avances digitales las previsiones para los proximos cuatro afios apuntaban a un crecimiento
de 15.5% sostenido anual. Uno de los principales apalancamientos de su crecimiento tiene que
ver con el acceso a la tecnologia a nivel mundial, para el 2018 las suscripciones a plan moéviles
en América alcanzaban el 97.1% atreves de dispositivos moviles estimando asi que el 95% de las
compras se realizaran en linea para el 2040. Debido a las restricciones de circulacion en pro de
detener el contagio del COVID-19 esto provoca cierres parciales o totales del comercio
tradicional reportando la pérdida en puestos de trabajo de 97 millones solo en América del sur
(statista 2020). Volcando a los consumidores hacia el comercio electrénico provoca el
crecimiento desmedido en ventas en linea, transacciones digitales, apertura de sitio web,
comercio minorista entre otros, saliendo de todas cifras estimadas, para finales de 2019 y
principios de 2020 se registraron crecimientos hasta de un 70% (Mercado Libre), el sector con
mayores beneficios fuero las aplicacion de gimnasia en casa registrando 85.6% de crecimiento

(Alemania 94.7, Espafia 78.3, China 555.0 y EEUU 1.268.9 millones statista 2020).
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Capitulo 5

Conclusiones

La pandemia fue el acelerante para el comercio electronico. La globalizacion y las
politicas gubernamentales enfocadas en el desarrollo de las tecnologias y su acceso, el
fortalecimiento a las pymes y la facilidad que ofrecen Marketplace los convierten en una
herramienta necesaria frente a la coyuntura mundial, la tecnologia y la seguridad ofrecida
juega un papel primordial puesto que hemos evidenciado como un innumerable de empresas
se modernizaron pasando todas sus operaciones al comercio electronico gracias a esta
trasformacion digital la seguridad de la informacion y todo lo concerniente a sido pieza clave

para su desarrollo.

Anteriormente las compras por internet tenian muchas restricciones y si no se contaba
con tarjeta de crédito no era posible hoy con el desarrollo de las plataformas ofreciendo
diferentes medios de pago incluyendo a contra entrega facilitando el acceso y la compra

rapida y sencilla.

La evolucidn en ventas con crecimiento hasta del 300% y usuarios 165%, sino en las

diferentes categorias de productos que se ofrecen cubriendo nichos no explorados.

De acuerdo con la investigacion realizada en este trabajo la globalizacion y los paises
industrializados marcaran un auge en la region con la evolucién del comercio electrénico y,
el crecimiento de los Marketplace, e-commerce. Dando paso a transacciones B2C, B2B
desde y hacia otros paises solo con tener un dispositivo con a internet, hoy garantiza la

posibilidad para las empresas de vender 24/7.
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Tomaron ponderacion las redes sociales durante el tiempo de pandemia debido a la

ampliacion de tiempo en redes y aparece la palabra “influencer”.

Rappi no ve como canal de comunicacion importante la TV y enfoca su actividad a

redes.

Dentro del canal de venta e-commerce cada plataforma cuenta con unos especificos

gue aumentan para el periodo durante la pandemia.

Luego de este estudio pudimos evidenciar no solo cambio en los modelos comerciales
ni en las plataformas, esta aceleracion hace que los profesionales de marketing tengan que
ponerse mucho mas rapido a la vanguardia, se habla de marketing 1.0. 0.2, marketing de
guerrilla, entre otros. Pero indiscutiblemente el efecto que dejara la pandemia en el comercio
sera la necesidad imperativa de todo tipo de empresa de digitalizarse de algin modo y de
capitalizar su flujo de gente desde las redes sociales a una plataforma e commerce para

convertirlos en venta.

Esta crisis modifico de una manera u otra los sistemas y las estructuras existentes, ya
se dejan ver los cambios que se avecinan en nuestra forma de aprender, trabajar y vivir, en
muchos sentidos el mundo no serd como antes, lo que avoca a las empresas a reinventarse y
hacer las cosas diferentes para poder sobrevivir. Las tecnologias y el comercio electrénico
son una oportunidad para las empresas de generar flujos de caja, ofrecer contenido innovador
y generar nuevas relaciones con sus clientes. La responsabilidad social empresarial no debe
ser una opcion si no una manera de concebir la nueva forma de operar de las empresas,

fortaleciendo la relacion, con sus clientes, empleados, proveedores y la sociedad. La logistica
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es otro factor que ha cambiado con el comercio electronico, teniéndose que adaptar
rapidamente a los cambios que se han presentado, implementado mejoras y en cuanto a la
cadena de suministro las empresas tienen que diversificar sus proveedores con el fin de
mitigar el riesgo en su operacion. El teletrabajo, ha sido una alternativa que han tenido las
empresas para enfrentar esta crisis, por eso tendran que decidir si adoptan este modelo de

trabajo para su negocio teniendo en cuenta las dificultades, beneficios y retos que supone.

Asi que de nuestro lado podriamos llamar al afio 2021 la evolucidon de las necesidades el
consumidor y de las empresas que demandan profesionales de mercadeo que no pueden perder
de vista el enfoque digital. Entendiendo el perfil demografico de quién usan el e-commerce y
sus tendencias se puede impulsar el aumento de ingresos con camparias (77% de los mexicanos
afirma la intencion de realizar compras por internet statista 2020) aprovechando este mercado de
miles de millones de dolares. Adaptando el comercio a la nueva digitalizacion y en ese camino
para America Latina los paises que muestran un mayor desarrollo para el 2020 es Uruguay en el
puesto 26 en el ranking mundial mientras que Colombia ocupa el puesto 67 evidenciando que
estamos en al camino, pero aun falta que en gobierno nacional este mas comprometido (statista

2020)

Esperamos este documento sirva para tal efecto y que ubique rapidamente al lector en

el contexto actual colombiano.
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Recomendaciones y Limitaciones

Recomendaciones

Esta investigacion amplia la necesidad de fortalecer las politicas para este tipo de
comercializacion de donde se desprende procesos de competitividad y retos hacia una
digitalizacién global. A partir de esta investigacion se evidencia la importancia que toma para
una organizacion estar presente y ganar visibilidad dentro de la Web, redes social y Marketplace
por lo cual surgen varias interrogantes los empresarios colombianos estan preparados
tecnologicamente y financieramente, para adoptar estos nuevos retos y cuentan con el apoyo
necesario de los entes reguladores.

Las empresas cuentan con productos que se ajusten a las nuevas necesidades del
comercio electrénico y a la demanda, donde el aspecto de la integridad durante el transporte es
un valor determinante para la satisfaccion del cliente, o estan dispuestos a la penetracion de
fabricantes y distribuidores internacionales que cuenten con productos aptos para este tipo de
comercio.

A partir de las reflexiones presentadas, surgen preguntas para futuras investigaciones.

Limitaciones

Entre las limitaciones de esta investigacion se encontrd que los estudios realizados por
firmas reconocidas no son de dominio publico para acceder a la informacién completa para un
analisis estadistico, los periodos de confinamiento y la pandemia en general no permitio

profundizar la investigacion.
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