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1. Resumen

Los problemas a raiz del cierre de la economia conllevan a que diversos sectores de
produccidn en masa deban cambiar sus habitos de trabajo. Por otro lado, también han influido
en el consumo de las personas, ya que estas tienden a tomar ciertas restricciones al momento
de comprar sus productos de consumo béasico. Ademas, el cambio padecido por las
circunstancias globales, de no poder salir, ha incrementado el consumo por medio del internet.
Durante esta investigacion nos enfocaremos en entender como el consumidor ha cambiado su
forma de desarrollarse en el mercado durante la pandemia de COVID-19, principalmente en

cdémo han cambiado las transacciones y el método de como adquieren los productos.

2. Abstract

The problems resulting from the closure of the economy lead to various production sectors
having to change their work habits. On the other hand, they have also influenced people's
consumption since people tend to take certain restrictions when buying their basic consumer
products. In addition, the change made by not being able to go out, has increased consumption
through the internet. During this research we will focus on understanding how the consumer
has changed their way of developing in the market during the COVID-19 pandemic, mainly

on how transactions have changed and the method of how people acquire products.

3. Palabras Clave

e Consumo
e Pandemia

e Comercio Electrénico



4. Key Words

e Consumption
e Pandemic

e Electronic Commerce

5. Motivacion

La pandemia ha afectado a toda la poblacion, pasando de la normalidad a la incertidumbre
y la impotencia de no poder hacer nada. Los constantes cambios que atravesamos durante todo
el proceso de confinamiento llevaron a que las personas cambiaran su forma de vida
radicalmente. Este cambio se sintio fuertemente durante los primeros meses de la pandemia,
solo podiamos esperar y tener esperanzas de que todo iba a salir bien. Pero con el pasar de los
meses, el cambio se convirtié en una rutina mas de nuestras vidas. Por otro lado, las empresas
también se vieron muy afectadas con todo esto, ya que no estaban preparadas para un
acontecimiento de este tipo.
Como economistas vimos una buena oportunidad para aplicar lo aprendido en nuestras carreras
y asi entender esta situacion tan inquietante por la que esta pasando el pais. La economia fue
gravemente afectada por la pandemia, generando que el comercio se cerrara o en algunos casos,
reducir el flujo de ventas con los que venian acostumbrados, por consiguiente, los
establecimientos comerciales estaban quebrando y liquidando sus producciones. Por todo lo
anterior, quisimos indagar mas a fondo, y gracias a la tematica de este proyecto de grado,
tuvimos la oportunidad de poder analizar el comportamiento de las personas y las empresas

durante la crisis.



6. Metodologia

La metodologia del proyecto de grado consto de dos etapas, la consulta bibliogréfica, la
cual se elabord en el primer semestre de inicio de investigacion (2020- 2), y el trabajo de
campo, el cual se llevo a cabo en el segundo semestre (2021- 1).

a. Consulta Bibliogréafica

Con base en revisiones bibliograficas de fuentes secundarias, articulos de opinion, trabajos
universitarios, y bases de datos de paginas como el  DANE el Banco Mundial, la Camara de
Comercio, entre otros, nos centramos en el cambio del comportamiento del consumidor; el
cdémo cambid el acceso al consumo, y las cantidades diferenciadas de otros meses, guiandonos

en sectores del comercio electronico, bienes de consumo, tecnologia, entre varios otros.

b. Trabajo de Campo

Se elaborard un minucioso sondeo que refleje el sentir/ pensar de los consumidores respecto a

lo que fue y es, la pandemia causada por el COVID.

7. Objetivo General

Investigar los cambios en el consumo de las personas a raiz de la pandemia del COVID-19 en

Colombia.

8. Objetivos Especificos

e Determinar el marco tedrico sobre el consumo de bienes y servicios relacionada con la
pandemia
e Evaluar el comportamiento del consumidor antes y durante la pandemia

e Investigar los productos y/o sectores mas afectados y beneficiados durante la pandemia



e Examinar como cambiaron las transacciones debido a la pandemia y que mayores
sectores impactaron

e Elaborar un sondeo sobre las afectaciones y sus profundidades en los consumidores
debido a la pandemia.

e Plantear estrategias para potenciar o mitigar los cambios debido a la pandemia desde el

punto de vista de las empresas.

9. Marco Tedrico

COVID:

Segun estipula la Organizacion mundial de la salud (2019), el COVID-19 es “una enfermedad
infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto mas recientemente.” También
mencionan que esta enfermedad se puede considerar como pandémica, pues esta afectando a
una gran mayoria de los paises del mundo.

Comportamiento del consumidor:

“Conjunto de actividades que realizan las personas cuando seleccionan, compran, evaltian y
utilizan bienes y servicios, con el objeto de satisfacer sus deseos y necesidades, actividades en
las que estan implicados procesos mentales y emocionales, asi como acciones fisicas.”
(Wilkie, 1994, pg. 75)

Cuarentena (acercada a la realidad colombiana):

Como define la RAE, cuarentena significa “aislamiento preventivo a que se somete durante un
periodo de tiempo, por razones sanitarias, a personas, animales o cosas.”. Segun la revista As
en el articulo, ¢por qué la cuarentena en Colombia es la més larga del mundo? (2020), La
pandemia por COVID 19 ha generado que los estados de los diferentes paises del mundo se
vean en la obligacion de implementar cuarentenas con el fin de disminuir la propagacion de

virus, y por ende, Colombia no es la excepcion. El pasado 25 de marzo del afio 2020 inicio la



cuarentena en el pais a raiz de los primeros casos que se detectaron. La cuarenta se extendid
hasta el 30 de agosto, completando asi casi 5 meses cumpliendo con esta medida.
Sectores econdmicos (énfasis en el sector terciario):
Los sectores econdmicos son la division de la actividad economica de un
Estado o territorio, atendiendo al tipo de proceso productivo que tenga lugar. Desde
la publicacion de las obras del australiano Colin Clark en 1940, las actividades
econdmicas se dividen entre grandes sectores denominados primario, secundario y
terciario. (Lizano, 2008, pg. 1).
Enfocandonos en el sector terciario, este se refiere a,
todas las actividades, que no producen mercancias o bienes tangibles, pero
gue son necesarias para el normal funcionamiento de la economia. Entre estas
actividades esta el comercio, los restaurantes, los hoteles, el transporte, los servicios
financieros, las comunicaciones, los servicios de educacion, los servicios
profesionales, las actividades del Gobierno, entre otras. (Universidad Autonoma del
Estado de Hidalgo, 2011, pg. 28).
Comercio Electrénico:
Como manifiesta la Comisién de Comunidades Europeas (1997), el comercio electrénico
“consiste en realizar electronicamente transacciones comerciales; es cualquier actividad en la
que las empresas y consumidores interactian y hacen negocios entre si 0 con las
administraciones por medios electronicos.”
Colombia es de los paises que ha incursionado de manera rapida y oportuna el mundo del
comercio electronico, pues en Colombia se ha generado una globalizacion en cuanto al mundo
de compras y ventas por internet ya que esto genera comodidad para los diferentes

compradores y permite que los vendedores lleguen a un mayor nimero de personas.



Una de las principales razones por las que el comercio electronico dentro del pais tomo un
rumbo ascendente, segun Forero (2020), son las siguientes:

1. Una mejor conectividad a Internet en todo el pais

2. Aumento en el ingreso medio de los colombianos

3. Problemas de movilidad

4. Creacion de una normatividad para el e-commerce

Innovacién:

Hoy en dia la innovacion es un proceso clave de las empresas pues permite la
creacion de ventajas competitivas gracias a la introduccién de productos y servicios
nuevos o mejorados al mercado, y respalda su eficiencia productiva y organizacional
gracias a la introduccién o mejora de los procesos de produccién y entrega.
(Medellin, 2013, pag. 21).

Debido a la pandemia, muchos comerciantes, empresas y personas, debieron reinventar sus
negocios para poder sobrevivir a las situaciones creadas por la pandemia, esto incluye
reestructurar completamente sus ideas de negociar, por eso llegaron a una situacion de
innovacion forzada para poder sobrevivir a las nuevas condiciones que fueron impuestas en el

mercado.

10. Desarrollo

a. Introduccion

A inicios del afio 2019, se empezd a descubrir un brote de un virus desconocido en China, este
virus es conocido como COVID 19, resulté ser altamente contagioso, a su vez, empez6 a
propagarse por todo el globo terrdqueo, empezando por el Oriente del mundo, pasando por

Europa, y llegando después a diversos rincones del mundo. Estos sucesos produjeron que,



para la fecha 11 de marzo de 2020, la OMS (Organizacién Mundial de la salud), la declarara
pandemia mundial.

La caracterizacion de pandemia se le da debido a su rapida propagacion por todos los
continentes. En dicho momento habian méas de 110 mil casos confirmados y mas de 4 mil
fallecidos a nivel mundial, segun la OMS; a nivel Colombia, segun el Ministerio de Salud,
para esa fecha habia 9 casos confirmados, y también confirmaron que para ocho meses
después de que el COVID 19 fuera declarado pandemia mundial, para las fechas del 11 de
noviembre, las cifras en Colombia eran de mas de 1 millon de casos confirmados y mas de 33
mil muertes.

Debido a la alta tasa de contagio y la poca preparacion mundial para afrontar esta situacion, se
llevaron diversas acciones de contingencia, como el cierre total de muchos comercios,
fronteras, trabajos, actividades de contacto entre personas; esto trajo panico mundial, debido
al gran efecto que causé en el sector financiero, muchas naciones se vieron en la necesidad de
Ilamar a estado de alarma; en el caso Colombiano, no fue diferente como gran parte del
mundo, donde hubo un cierre casi total del comercio durante varios meses, en donde
gradualmente se fueron levantando restricciones para poder dar un auxilio a la economia.
Estos cierres de varios sectores conllevaron a que las poblaciones, tanto en Colombia como a
nivel mundial, cambiaran ciertas actividades y pensamientos sobre el cémo conllevar estas
divergencias presentadas; a nivel de personas naturales, cambid en como consumian, que
consumen, y lo mas importante en esta investigacion, los métodos por los cuales accedian a

estos productos y actividades.

b. Consumo Antes del COVID

Cuando queremos mirar hacia el pasado y acordarnos de los tiempos antes de la pandemia,
para muchos es complicado tener una vision clara de lo que era, por ejemplo, personas en las

calles a cualquier hora del dia, filas en cualquier supermercado, pidiendo domicilios rara vez
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y, principalmente, los fines de semana cuando se hacian reuniones de amigos; anteriormente
también se compraba la mayoria de las veces el mercado y los insumos de forma presencial, o
ir directamente al banco para hacer transacciones. Antes del COVID, casi todo era presencial,
habia muy pocos que hacian transacciones en linea, o hacian uso de la tecnologia para pedir
los productos a consumir, no porgque no existieran, sino porque no habia la necesidad de
hacerlo, muchos por desconocimiento, otros porque preferian ir personalmente a hacer las
diligencias y encargos, todo eso fue hace apenas menos de un afio, y hoy en dia se siguen
presenciando los cambios mencionados.

También, antes de la pandemia, el consumo de bienes de los hogares iba aumentando cada
mes, mostrando mejoras en las estadisticas de consumo, como aporte final al pais. La
pandemia, como bien mencionamos, fue declarada en Colombia en el mes de marzo; con base
a eso, para hacer una distincion de como era el consumo en Colombia, tomando en cuenta
estadisticas de Raddar (2020), para el mes de febrero, mes anterior al inicio de la pandemia
mundial, el gasto de los hogares habia crecido en un 7.3% mas que febrero de 2019, gastando
asi 5.5 billones de pesos colombianos, un poco mas de 6.6 billones a comparacion del afio
pasado. Como bien es sabido, desde que fue declarada la pandemia, hubo una gran
desaceleracion de la economia del pais, principalmente por el consumo, esta disminucion la
podemos observar al detallar el gasto de los hogares en el 2019, ya que ese afio el dinamismo

comercial fue de los maés altos.

lustracion 1: Crecimiento real del gasto y el comercio en Colombia.

CRECIMIENTO REAL DEL GASTO Y EL COMERCIO EN COLOMBIA DATA RAG Dvu

SEGUN DANE Y RADDAR

El comercio en Colombia medido por el
DANE vy la serie total del gasto de los
hogares medida por RADDAR,
mantienen en el mismo
comportamiento.

Este mayor crecimiento se da

mayor gasto de S

crédito, las remesa:

contencion de compra de 2015-2016.

Este afio, el gasto de los hogares, son
el gran motor de la economia
colombiana. @raddarckg

www raddar.net
Fuente: DANE & RA info@raddar.net
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Segun el Gobierno Nacional de Colombia (2020), en su pégina oficial (GOV), el gasto de los
hogares, el cual esta representado por la linea azul, proyecta el constante crecimiento que tuvo
el gasto en el afio 2019, debido a que durante este mismo afio hubo un crecimiento notorio de
la poblacion, las empresas comenzaron a pagar mejores salarios, se les brind6 oportunidades
de subsidio a las personas para que pudieran consumir, hubo una mejoria en las tasas de

interés, entre otras.

c. Consumo durante los primeros meses con COVID

Antes de entrar en materia respecto a como fue el consumo los primeros meses, debemos
tomar en cuenta que el comportamiento del consumidor fue expuesto a tener un cambio
debido a la pandemia; lo anterior, tomando diferentes actitudes y decisiones, que antes, 0 no
se tomaban en cuenta, o se desarrollaban de manera poco frecuente. Todo como un reflejo de
la supervivencia y la adaptabilidad al cambio en el ambiente, en la siguiente figura lo

podemos evidenciar de la siguiente manera:

lustracion 2: Impacto inmediato de la pandemia COVID- 19 en el consumo y el comportamiento del
consumidor.

Almacenar

bienes

Aumento de
busqueda de
informacion
sobre el
COvVID-18

Barreras
desdibujadas
entre el
trabajoy la
vida

Pandemia

CoviD-19

Aumento del Improvisacién
usode
entregasa

domicilio

: §
aprovechando

Recursos

Adopcién de
la tecnologia
digital

Priorizando el
consumo

Bien podemos concluir que las actitudes de los consumidores tienden principalmente al
ahorro, y a la busqueda de nuevos métodos de como conseguir los recursos, principalmente

domicilios, lo que incentiva el comercio electronico en mayor medida, ademas de los
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impactos negativos de los demas comercios los cuales dependen fundamentalmente del
contacto y la interaccién con el consumidor; la virtualidad se volvié tendencia y normalidad
en el diario vivir por las actitudes necesariamente indispensables para poder conllevar el
impacto de la pandemia, el cual sin duda puede estar ligado a diversos niveles de
incertidumbre.

Los cambios ejercidos por la pandemia han traido muchas variaciones para el consumo de las
personas, y a pesar de que en Colombia el confinamiento comenz6 en el mes de marzo, en ese
mes hubo un crecimiento en el consumo, por lo que las personas pudieron anticipar algunas de
las decisiones o0 hechos que se venian en términos de normalidad, debido a esto, optaron por

comprar y asi suplir las necesidades que pudiesen tener durante el encierro.

Hustracion 3: Impacto del COVID- 19 en el consumo masivo en Colombia.

IMPACTO DEL COVID-19 EN EL CONSUMO MASIVO EN COLOMBIA

o 77%
73% Je los colombia
de los colombian onsider ) : '
4 3 ¥ ir us g
ANor
ACCIONES DE AHORRO EL GASTO DE LOS HOGARES EN MARZO
Redudif comida Reducir el ~OMPrar men DE 2020 COMPARADO CON FEBRERO
oo Rpdds Pl BN sl i INCREMENTO ENTRE 35% Y 45%
44% fuera del hoga 36% ecrecimient
38% Electrodomésticos

. ecimiento

* Aseo Personal No Alcohélicas
Alimentos frescos

May 14
Aseo del hogar Farma
Alimentos Alcohélicas

« Lunes, Jrevesy domingo concentran 52%
De acuerdo con el gréafico anterior, podemos observar que, a raiz de la pandemia, las personas
incrementaron su deseo de ahorro en diferentes sectores econémicos, como lo son los
restaurantes, gimnasios, centros comerciales y zonas publicas. El incremento en el gasto de
los hogares entre febrero y marzo esta relacionado con el miedo que provoca la pandemia en
las personas, debido a que en el mes de marzo se comenzaron con los primeros protocolos de

aislamiento establecidos por el gobierno, por ende los colombianos salian de sus casas para

hacer compras excesivas por el temor de no poder volver a salir, es por esto que productos de
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aseo personal, de aseo para el hogar, bebidas no alcoholicas y principalmente los alimentos,
tuvieron un incremento en su consumo.

Por otro lado, en el mes de abril se present6 una de las mayores caidas del consumo en la
historia de Colombia, ya que las personas decidieron gastarse el dinero en una gran cantidad
de productos para no tener que volver a salir antes del encierro, pero también para evitar que
hubiera algun tipo de escasez futura debido a que eran conscientes del duro momento por el
que atravesaria la economia. Esto conlleva a que las personas no tengan dinero disponible
para consumir en abril. Segun el diario Portafolio (2020), “De acuerdo con la firma Raddar,
en abril los hogares en Colombia gastaron un total de 54,6 billones de pesos, lo que representa

una variacion en términos corrientes de -1,82% y en términos reales de -5,15%.”!

lHustracion 4: Tipos de consumidores.
TIPOS DE CONSUMIDORES

AFICIONADO A LOS CUIDADOS ACTIVISTA EMPODERADO
Mejores formas de dirigirse 12% Mejores formas
) a este consumidor ) Q de dirigirse a este
! consumidor
5% a pot
. *94%
60% .
*87% 4
.
48%
A Por la pandemia: *80% Por I‘.p"?d""m:
. A
44%
+74% *50%
ENTUSIASTA DIGITAL . Q Mejores formas de dirigirse
2 a este consumidor
Bl e *62%

Por la pandemia:

Los 11 tipos de consumidores que se destacan han presentado algin cambio en
comparacion con los datos reportados en 2019. Por ejemplo, el gastador compulsivo,
el buscador minimalista, el comprador tradicionalista y el luchador impavido, si bien

lideran este grupo, en lo que va del afio mostraron un leve crecimiento en la

! Portafolio, 12 de mayo de 2020
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poblacion. EI consumidor hogarefio conservador, el comprador aventurero inspirador
y el optimista equilibrado han disminuido notoriamente su participacion. El
comprador aficionado a los cuidados, el activista empoderado, el entusiasta digital y
el planificador cauteloso son los perfiles de consumidores que han crecido en medio

de la pandemia. (Lorduy, 2020).

d. Cambios Significativos

Retomando lo mencionado anteriormente, hubo una gran caida en el consumo de los hogares
en Colombia, retomando simplemente el mes de abril, segin informacion de la Universidad
Autonoma de Occidente (2020), “los hogares en Colombia gastaron $54,65 billones en
compras de bienes y servicios, segun Raddar, lo que represent6 una caida de 5,15%, ... y un
desplome de 10% frente al crecimiento que se tenia proyectado”.

Ademas del cambio en el consumo de los bienes y servicios, cabe resaltar el mayor cambio
significativo, y es el de la tecnologia y el comercio electrénico, en donde antes, como
mencionamos, casi todo el comercio era presencial, compras presenciales y muy pocas en
linea, al igual que los productos, pero ahora estos mismos han presentado grandes indices de
crecimiento por el medio del comercio digital, “antes de la COVID-19 era del 29% y ahora
esta en el 238,5%”2 (Portafolio, 2020).

Por otro lado, la pandemia por COVID-19 ha sido uno de los principales desaceleradores para
las empresas, pues, el cierre de la economia en el pais ha forzado a muchos empresarios a
despedir empleados, bajar salarios y en algunos casos, hasta cerrar por completo las empresas.
“En los dos primeros meses de la pandemia en Colombia mas del 90% de las empresas han
tenido una baja notoria en sus ventas debido a la poca demanda en el mercado” (Dinero,

2020). Por otro lado, los problemas econémicos que viven las empresas hacen que se vean

2 portafolio, 25 de septiembre de 2020
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obligados a subir los precios, ya sea por los altos costos que se manejan en el mercado global,
0 para intentar mitigar las pérdidas. Sin embargo, en algunos casos, las empresas han bajado
los precios para llamar la atencidn del consumidor e incentivar el consumo, pero a medida que
pasa el tiempo, esta medida va deshabilitando el poder financiero de las organizaciones.

De acuerdo con lo anterior es importante agregar que, segun la revista Dinero (2020), los
empresarios aseguraron que las medidas que més han utilizado para mitigar los efectos
causados por el COVID-19 son: “El cierre parcial de sus operaciones (17%), crédito formal
(13%) y dotacion de empleados (13%). Solo el 9% contempld el cierre total de sus

operaciones.”

i.  Mayores Sectores Beneficiados y Perjudicados

En el pais debemos entender que hay diversos sectores comerciales, y coémo los consumidores
interacttan con ellos depende de muchos factores, ya que, cada consumidor es un mundo
totalmente diferente, no todos tienen los mismos gustos, o las mismas facilidades que les
permita consumir algun tipo de producto; del mismo modo, cada consumidor tienes sus
exigencias y expectativas respecto a la oferta de los productos, primando que dichos
parametros de sus demandas deban ser adecuadas para su satisfaccién. Algunos prefieren
comprar directamente en los locales, otros en hacer el pedido e ir a recogerlo a las localidades,
y otros prefieren plenamente el domicilio; este ultimo, ha sido la mayor tendencia durante
estos tiempos de cuarentena, y mas adelante plantearemos que este cambio ha persistido a lo
largo de los Ultimos meses.

En términos generales, destacamos los siguientes datos que demuestran la caida de varios
sectores del pais, “La caida del gasto se dio principalmente en las categorias comida por fuera
del hogar (-65,3%), electronica (-62,3%), transporte y comunicaciones (-50,0%), moda (-

44,4%) y entretenimiento (-23,8%).” (UAO, 2020).
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Como tal, hay muchos factores que pueden explicar la caida del gasto en todas estas
categorias, sin embargo, cabe resaltar como el comercio y las actividades econdémicas dentro
del pais disminuyeron por la cuarentena, ocasionada por la pandemia, esto conllevé a muchos
despidos, disminuciones de salarios, y otros factores que llevaron a la disminucion de los
ingresos de las personas; lo anterior, explica por qué los gastos, de igual manera, se debieron
disminuir. Por consiguiente, eso implica un nuevo estilo de vida, donde los bienes de lujo
sufrieron mayor pérdida, como lo es la moda; un paro de las actividades también resume el
paro del transporte, comidas por fuera, o nuevos artefactos tecnolégicos; debido a la
pandemia, se entro en una crisis econdmica, donde solo prima los productos de supervivencia,
los bienes necesarios, estos bienes necesarios son basicamente higiene, internet y
alimentacion. Esto dltimo también lo podemos plasmar con los siguientes datos de los meses
de abril y mayo:
El gasto en alimentos para el hogar aumento en 23,7%; la canasta de
bienestar, que incluye insumos de salud como medicamentos, crecio en 12,2%; la
categoria de vivienda, en la que estan los servicios publicos y elementos de aseo,

aument6 en 11,4%; y la canasta de educacion, en 2,2%. (UAO, 2020).

1. Comercio Electrdénico

Abarcando lo que es el comercio electrdnico, el cual, basicamente se trata de pagos digitales,
servicios de domicilio, sector financiero, es decir, transacciones; este ha sido uno de los
comercios con mayor movimiento y mayores cambios evidenciados debido a la pandemia, ya
que era de caracter obligatorio el aislamiento de las personas, evitar de cualquier forma el
contacto fisico, eso incluye filas de tiendas y bancos, significé ya no poder ir personalmente a
hacer encargos o traslados, también adoptar nuevas medidas para poder llevar a cabo
cualquier transaccion, y esa fue, el mayor uso del comercio electronico, el cual poco a poco se

fue fortaleciendo.



Estos fortalecimientos se pueden observar estadisticamente, especificamente el como estos

gastos aumentaron en los hogares, principalmente los domicilios, los cuales, segin Raddar,
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como manifiesta la Universidad Autonoma de Occidente (2020), en abril “estos representaron

el 6,7% del gasto total de los hogares en este mes, teniendo un crecimiento de 2,5% frente al

mismo mes del 2019.”

[lustracion 5: El uso de las apps de domicilios durante la pandemia.

EL USO DE LAS APPS DE DOMICILIOS DURANTE LA PANDEMIA
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Como podemos observar, los servicios a domicilios han sido de gran ayuda para los hogares

en los Gltimos meses de pandemia, en donde se facilita el acceso a comida de cualquier tipo.

Algo a resaltar de la imagen anterior, son los medios de pago, al inicio pensdbamos que

cualquier tipo de transaccion electronica iba a superar el efectivo, pero podemos observar que

basicamente se sigue usando el efectivo como método de pago mas concurrente, aunque, cabe

resaltar que los métodos electronicos aumentaron exponencialmente en estos meses, pero aun

sin superar el efectivo, esto deberia tener una explicacion, la cual argumenta Santiago Vélez,

gerente general de Nubimetrics.con:

Algo que ha cambiado es el uso de monederos electronicos (como Nequi,

DaviPlata) porque es una forma muy facil de bancarizar y se hace a través de los
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celulares. Sin embargo, el efectivo ain continta en el primer lugar porque a la gente

le da miedo poner un pago electronico y se refugian con mayor confianza en el

efectivo. (Amaya, J., 2020).
Por ese mismo miedo, podemos ver que 83% aun siguen usando efectivo, y los monederos
electronicos un poco menos del 30%, superando a las tarjetas de crédito. Respecto a las
categorias mas solicitadas, podemos ver como los restaurantes y mercado son las mas usadas,
mostrando lo que se esperaba, el como los servicios principales, que es la alimentacion, fue la
mas utilizada y buscada por los consumidores, la supervivencia a la hora de solicitar los
servicios, aunque también podemos apreciar como los licores superaron a los servicios de
salud como categoria de busqueda por los consumidores, y como era de esperar, el consumo
en objetos de lujo o menos necesarios, como lo es la ropa, fue de las categorias menos
buscadas en esta época de pandemia por los consumidores.
Y lo principal para resaltar, es como la plataforma Rappi, fue la mas utilizada por toda
Colombia para solicitar los servicios de domicilio, con un 61% dejando muy a lo lejos otras
competencias como lo son Domicilios.com, e Ifood. Ahora bien, después de observar cémo
fueron las ventas de esos servicios en linea, podemos resaltar, en términos generales, las

transacciones en linea que hubo durante los meses de cuarentena en la siguiente grafica:

llustracion 6: NUmero de transacciones semanales de compra y pago en linea.
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En esta gréafica, proporcionada por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones de Colombia (2020), podemos apreciar como, para sorpresa nuestra, las
transacciones fueron disminuyendo en las semanas donde la cuarentena era obligatoria, que es
desde la semana 22 al 28 de marzo del 2020, para después aumentar nuevamente desde inicios
de abril, pero como podemos apreciar, las cifras siguientes no superan las de febrero, mes que,
aunque ya se habia mencionado la propagacion del virus, ain no se habian tomado medidas
contra el COVID en Colombia.

Estas cifras van en contra de nuestras iniciales suposiciones de que deberian haber aumentado,
ya que al haber mayor uso de la virtualidad, mayores uso de pagos y transacciones en linea,
aunque va de la mano del “miedo”, ya mencionado con anterioridad, de hacer este tipo de
transacciones, por lo que podemos sacar una hipétesis de que los principales motivos de esto,
fue el cierre de muchos establecimientos durante las primeras semanas de la cuarentena, lo
gue no permitiese que se llevaran a cabo estas transacciones, porque, cabe resaltar, que
muchos establecimientos durante las primeras semanas de cuarentena, no se habian adecuado
al nuevo estilo de vida y negocio virtual, solo pudiendo hacerlo por medio de los centros
comerciales para los bienes basicos, que ese seria otro factor, antes de la cuarentena, los pagos
online, eran para cualquier sector en general, mientras que, durante las primeras semanas,
debido a la crisis econdmica y el miedo esparcido, las compras online se enfocaron en los

sectores de alimentos y aseo personal.

2. Bienes de Consumo

Abarcando otros sectores, como lo son los bienes de consumo, estos también cambiaron
drasticamente durante estas épocas de pandemia, se fueron creando nuevos estilos de vida en
donde las personas cambiaron completamente sus habitos alimenticios, en donde ahora, como

se debe estar en encierro, mucha de la comida que ahora se compraba, era comida congelada y
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enlatados, comida que pudieran perdurar bastante tiempo, ya que existia la incertidumbre del
cuando se podria volver a salir a las calles a comprar.

Hablando ahora sobre productos de limpieza, la I6gica es la misma, debido al encierro, se
debe estar mucho mas tiempo en casa, al estar mas tiempo en casa, mas suciedad se acumula,
ademas del uso del bafio y cocina, y debido a esto, las personas deben comprar mas articulos
de aseo, tanto del hogar como personal.

Hablando en términos de datos de los gastos de consumo,

El gasto de los hogares en marzo de 2020 comparado con el gasto realizado
en febrero de 2020 increment6 entre un 35% y 45%, ... por sub-canastas encontramos
que la unica afectada durante el mes de marzo fue Electrodomésticos, mientras que
las de mayor crecimiento fueron Aseo del Hogar, Farmacéuticos, Alimentos y Bebidas
Alcohdlicas. (Ubaque, J. G., 2020).

Como bien podemos observar con los datos anteriores, efectivamente debido a la crisis
econdmica que se esta sobrellevando por la pandemia, los productos de aseo del hogar y
alimentos fueron los de mayor crecimiento dentro de los meses clave del encierro por la
pandemia, algo que sorprendid un poco es el aumento del consumo de las bebidas alcohdlicas,
suponemos que debido al encierro y no poder compartir en areas de discotecas, muchas
personas optaron a llevar a la casa sus fiestas y celebrar de igual manera, tomando desde la
casa con los circulos cerrados de amigos, también se puede inferir que el encierro, podria
causar depresion e impotencia en muchas personas, no poder salir de las casas y tener que
pasar muchas horas solos o con las mismas personas, puede generar depresion, y muchos
consumidores batallan esa depresion con alcohol, lo que nuestras suposiciones se pueden
inferir como probables.

Finalmente, otros de los productos menos consumidos, como ya se habia mencionado, fueron

los productos de belleza, los tiempos de pandemia, al evitar las reuniones sociales, facilit6
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para que las personas dejaran de consumir estos productos, como bien afirma Javier
Guillermo Ubaque (2020), “49% de los hogares afirman sacrificar su gasto en productos de
belleza ..., mientras que los productos de la categoria de OTC (Over the counter), productos

de farmacia de venta libre incrementan su venta en 27%>".

3. Tecnologia y Telecomunicaciones

Actualmente nos encontramos en una situacion que ha cambiado las formas de comunicacion
en el mundo. El hecho de no poder realizar las actividades del dia a dia de forma presencial,
ha llevado a que el sector de la tecnologia y las telecomunicaciones, tomen un impulso. Dia a
dia las personas buscan encontrar una plataforma que les permita realizar las labores diarias
de la manera mas efectiva posible, por lo que esto ha generado que, grandes industrias
dedicadas a la telecomunicacién incrementen sus ganancias debido a la alta demanda de
empresas, colegios, universidades, ciudadanos comunes, etc. De lo anterior, podemos resaltar
la siguiente estadistica, “el 72% de los colombianos, la crisis de la COVID ha ayudado a
adoptar mejor la tecnologia en la cotidianidad.”® (Dinero, 2020). “Un ejemplo de esto es
Zoom quien a finales del mes abril ya contaba con mas de 300 millones de usuarios” (Staff,
2020).

Por otro lado, para las personas es necesario encontrar una plataforma en la que sientan
cdémodos y puedan realizar las actividades que se requieran, es por esto que, las diferentes
empresas que tienen la capacidad de suplir estas necesidades se han visto en la obligacion de
innovar y mejorar los servicios que ofrecen, por ende han traido mejoras que no solo plantean
una ayuda durante la pandemia, si no que el objetivo de empresas como Zoom, Microsoft
Teams, Hangouts, Skype, entre otras, es buscar que las empresas y personas sigan usando las

plataformas durante la nueva normalidad, ademas, van enfocados a una nueva modalidad de

% Dinero, 29 de agosto de 2020
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trabajo, donde las empresas pueden ahorrarse gastos, permitiendo que sus empleados trabajen
desde casa y se puedan conectar mediante las plataformas que prefieran.

En los colegios y universidades también se vieron en la obligacion de cambiarse a las
plataformas digitales, debido a la gran cantidad de estudiantes que hay en las aulas. Para los
colegios y universidades publicas, esta transicion ha sido un golpe fuerte, ya que, en muchos
casos, para los jovenes y nifios, no siempre tienen la posibilidad de disponer de herramientas
necesarias para poder adaptarse a las clases virtuales, debido a esto, el gobierno se vio en la
obligacion de brindarles los utensilios a estas personas para que puedan ver sus clases de una
manera en que se garantice el aprendizaje. Por otro lado, cada institucion se ha encargado de
capacitar a los profesores para que puedan transmitir el conocimiento a través de la pantalla,
ademas de una capacitacion para manejar las plataformas digitales y mantener en orden las
clases. Con las bajas en los contagios, el regreso a clases cada vez estd mas cerca, los colegios
y universidades se estan adecuando para seguir todos los protocolos de seguridad y poder
volver a ver clases presenciales con la mayor seguridad posible.

Segun la revista Forbes, en el articulo: Asi ha afectado el COVID-19 la educacion en
Colombia (2020), es importante mencionar que la virtualidad ha dejado a la vista varias
formas de aprendizaje y que no siempre debe ser el hecho de dar clases en un pizarrén, por
eso los maestros han utilizado diferentes métodos de aprendizaje como “metodologia Agil” el
cual consiste en hacer una evaluacién rigurosa para asi lograr corregir sobre camino y tener
una mejor adaptacion a los tiempos de pandemia, también han hecho uso del “pensamiento de
disefio” el cual consiste en innovar al momento de ensenar utilizando nuevas plataformas y
métodos, un ejemplo de esto son las herramientas digitales.

En Colombia es evidente el crecimiento en cuanto al uso de nuevas tecnologias, las personas
al no poder salir de sus casas con frecuencia, el deseo y tiempo para realizar procesos con

aparatos electronicos ha incrementado a tal punto de que las redes sociales se han vuelto uno
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de los principales generadores de ingresos, y han motivado a cientos de jovenes para que
emprendan con su propio negocio.
Por otro lado, el uso de nuevas tecnologias durante la pandemia se ha visto incursionando no
solo en el mundo del internet si no también en sectores como el agricola, en el cual debido a
los diferentes problemas que se han presentado, ha optado por darle una oportunidad a
herramientas tecnologicas que les pueden ser de gran ayuda. Asi mismo la agencia
gubernamental ProColombia (2020) establece, “las nuevas tecnologias como los drones, el
uso de big data y la inteligencia artificial, son algunas de las alternativas identificadas que
pueden mejorar la productividad, competitividad, rendimiento y rentabilidad de la
agroindustria en Colombia.”.
Abarcando ahora un poco lo que engloba las telecomunicaciones, como las transmisiones en
vivo de conciertos y eventos, tanto culturales como deportivos; este sector fue de los que mas
fuertemente fueron afectados, ya que no sobra decir, que todos los eventos que estaban
programados para las fechas que empezo la cuarentena, fueron cancelados y/o aplazados sin
fecha establecida:
en el caso de Bogota, se estima que la suspension de eventos de aqui a junio,
cerca de 20, la ciudad dejaria de recibir USD$200 millones, por cuenta de pérdida en
boleteria, alquiler de espacios, hoteleria y turismo, sin contar los empleos.* (Dinero,
2020).
Para los hoteles el hecho de no poder realizar eventos para que traigan a los turistas les ha
generado grandes pérdidas, pues, muchos de estos evento eran motivo para que la gente
quisiera hospedarse en dicho hotel ya que viene incluido con el paquete que se les ofrece,
ademas, en las grandes zonas de turismo la hoteleria suele ser un lugar en el que se ofrecen

todo tipo de servicios dentro del hotel ya sea para gente que se esté quedando alli o

4 Dinero, 3 de diciembre de 2020
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simplemente para personas que quieren disfrutar de un buen servicio ya sea de casino, bar,
discoteca, teatro etc. Por otro lado, los hoteles buscaron alternativas para asi poder
proporcionar una experiencia lo mas parecida a lo que se vivia anteriormente utilizando
casinos virtuales, eventos por plataformas virtuales y todo tipo de actividades que generan
distraccion las llevaron a un punto en el que se sintiera que era casi como en presencialidad,
pero siempre desde la virtualidad o plataformas digitales. A medida que pasa el tiempo las
restricciones se van haciendo menores por lo que se puede volver a lugares con poca gente,
algo que para los hoteles ha sido un gran avance, ya que, poco a poco han podido reintegrar
todas sus actividades de entretenimiento.

Se tomaron muchas alternativas para poder subsanar un poco estas pérdidas millonarias, como
hacer conciertos por medio de Zoom, en vivos, eventos por YouTube pagos, solicitud de
donaciones, se tomaron muchas formas de iniciativas para recaudar fondos y amortiguar un

poco todas estas afectaciones que conllevo la pandemia y las medidas para detenerla.

4. Otros sectores

Retomando un poco el ya mencionado sector de Turismo y hoteleria, se han presentado
cambios drasticos en las formas con las que se reciben turistas en las diferentes ciudades del
pais; debido a la creciente problematica por la pandemia muchos hoteles tuvieron que cerrar
por bastante tiempo y otros no pudieron con las grandes pérdidas que se generaban, por ende,
tuvieron que cerrar totalmente los establecimientos. Los fuertes cambios afectan directamente
al sector del turismo en general, ya que, al no haber la posibilidad de alojar a los turistas, no
hay demanda de bienes ni de servicios, en lugares como restaurantes, bares, discotecas,
agencias de viajes, empresas de transporte y renta de vehiculos, etc. Debido a las politicas
implementadas en el mes de marzo para evitar que la pandemia se propague con mas fuerza
en nuestro pais, los diferentes gobernadores implementaron diferentes decretos para intentar

salvar el turismo y el comercio que viene de la mano.
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En el afio 2019 promedio de gasto de un turista extranjero en Colombia fue de
1.734 ddlares por viaje. Asumiendo este mismo valor de gasto per capita, se podria
esperar un ingreso por exportaciones de turismo entre enero y mayo de 2020 de 1,53
billones de ddlares. Esto representa una pérdida esperada de 5,3 billones de dolares,

con respecto a lo que produjo el turismo en el 2019. (Vanegas, 2020).

lustracion 7: Encuesta de gasto interno en turismo.
Encuesta de Gasto Interno en Turismo (EGIT)

III trimestre 2020

Gréfico 1. Porcentaje de visitantes internos, turismo interno y excursionismo interno
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Como observamos en la grafica anterior, podemos ver una disminucion notoria en cuanto al
turismo, los visitantes y el excursionismo interno. En cuanto al visitante interno, podemos ver
que hubo una disminucion de 13 puntos porcentuales con respecto al 2019, el turismo interno
tuvo una disminucién de 7,6 puntos porcentuales a comparacion del afio 2019 y el
excursionismo interno presenta una baja de 6,8 puntos porcentuales con respecto al mismo
periodo del 2019.

Debido a esto, para el gobierno se hace inminente establecer politicas de apoyo al sector
turismo, con el fin de contrarrestar lo mayor posible el impacto negativo que deja el COVID-
19. Las politicas por parte del estado que se implementaron segin Tikitakas (2020) son:

1. La exencidn del IVA a todos los servicios turisticos y hoteleros hasta el 31

de diciembre.
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2. Suspension temporal de la sobretasa de la energia hasta diciembre de este

afno en los temas de alojamientos y parques tematicos y de recreacion.

3. Eliminacion de la renta del sector primario. Eso incluye alojamientos,

agencias de viajes, transporte aéreo.

4. Aplazar la contribucion parafiscal de turismo, buscando darle caja a este

sector gque tanto lo necesita en este segundo semestre.

5. Se va a trabajar con el Ministerio de Hacienda para comunicar una nueva
linea de crédito para el sector del turismo con mas periodo de gracia y con un
plazo mayor de la mano de Bancoldex y con las garantias del Fondo Nacional

de Garantias.

Mencionando ahora los sectores de farmacéuticas y articulos de la salud, como lo son también
los articulos de aseo, como el alcohol y los desinfectantes, coparon los mayores usos por las
personas, ya que son articulos que basicamente sirven para evitar la propagacion del virus,
segun se habia informado por la OMS; debido a la inexistencia de una cura o un tratamiento
para la enfermedad, la mejor forma para sobrevivirla es evitdndola, y estos productos fueron
los que mayormente se usaron. Los demas productos como medicamentos bien sean para la
gripa u otros, se siguieron demandando, cabe decir, todos los sectores tuvieron pérdidas
millonarias, pero las farmacéuticas, siguen con sus ventas, con pérdidas, pero aun habia
ventas, ya que las personas siempre van a necesitar medicamentos, y estos siguieron siendo
demandados dentro de los meses clave del encierro por la pandemia.

Yendonos al sector de los medios de comunicacion, estos luchan dia tras dia por brindar la
mejor informacion y de la manera mas rapida posible, buscando asi atraer el mayor nimero de
personas para que vean sus publicaciones. Los periddicos han tenido un reto grande durante la

pandemia, ya que, la gente ha tomado como principal fuente de informacion las noticias de
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television debido a que todos los dias aparece el presidente dando informacion sobre los
acontecimientos acerca del COVID 19 y las nuevas implementaciones. El hecho de que la
television esté en vivo genera que la informacion llegue al instante y por eso cada periodo
debe esperar que las noticias se emitan primero en la television. Por otro lado, esta el hecho de
que, en Colombia, muchos lugares de las zonas rurales no tienen acceso a internet y tampoco
es comun que lleguen los periddicos en fisico, por lo que en la mayoria de los casos las
personas solo tienen la sefial de television para enterarse de los comunicados del COVID y en
general.

Segun la Pontificia Universidad Javeriana en el articulo: Matrimonio entre ciencia y
periodismo: clave para informar en tiempos de crisis (2020), los medios de comunicacion se
deben adaptar a estas nuevas realidades decidiendo asi sus politicas editoriales, para esto,
cada medio debe analizar la forma y el lenguaje con el que se van a dirigir a la audiencia, ya
que, en momentos de crisis, las personas pueden reaccionar de manera negativa ante una
noticia, ademas, la situacion actual lleva a que tanto nifios jovenes y adultos, estén enterados
de las noticias, por lo que, deben emitir el mensaje de manera que llegue a todos.

Finalmente, el sector de la salud, que abarca los hospitales y seguros de salud y vida, estos
ltimos aumentaron a comparacion de épocas anteriores, el temor del virus y poder adquirirlo,
gener0 panico en la poblacién, muchos empezaron a buscar maneras de asegurarse, pero a
nivel de servicios dentro de los hospitales, debido a que ya no se podia ir presencial, a no ser
que fuesen emergencias, muchos ingresos dejaron de ser percibidos, y también los empleados
de los mismo sufrieron esos impactos, personal de aseo, y los mismos doctores fueron
afectados por la pandemia, se perdieron muchos trabajos por este falta de acceso a los
hospitales, muchas personas que mantenian en los hospitales, ya no podian ingresar, personas
que antes frente a cualquier sintoma de malestar iban, ya se quedaban en casa, muchas

personas cambiaron la mentalidad de ir a los hospitales por el temor de también contraer el
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virus, los nuevos mecanismos de comunicacion permitieron una nueva vertiente de servicios
médicos, como citas virtuales con médicos, mecanismos que hasta hoy en dia se siguen

ofreciendo.

e. Cambios que siguen vigentes

A lo largo de los cambios que hemos podido resaltar, muchos de estos, a pesar de que fueron
repentinos, han perdurado a lo largo de los meses, uno de los principales cambios que siguen
vigentes es el comercio electronico; a pesar de que la pandemia ya haya disminuido, y varios
sectores empezaron el proceso de normalizacion, aun quedan muchas incertidumbres respecto
al comercio, y aun asi siguen presentandose los comercios electronicos. Las limitantes para
poder salir a las calles y comprar cosas se estan levantando, pero eso no ha generado mayores
impactos negativos a lo que se refiere de ventas virtuales, “este comportamiento de las ventas
virtuales en el pais no es pasajero. Una consulta a consumidores muestra que mas del 43%
asegurd que mantendra el uso de los medios digitales luego de las cuarentenas.” (Portafolio,
2020).

También todo lo relacionado con conferencias, reuniones, hasta citas médicas virtuales, hoy
en dia se siguen presenciando, la virtualidad ya es algo que podemos constatar como
constante en nuestro diario vivir, ya que, para muchos, al conocer estos nuevos mecanismos,
acuerdan que las reuniones virtuales son de mas facilidad que las presenciales, creando
nuevos habitos en los consumidores y las personas en comun. Otro cambio que sigue
proyectandose como vigente, aunque pueda cambiar en un futuro, son los domicilios en
grandes cantidades, los servicios como Rappi, aumentaron mucho sus ventas durante la

pandemia, pero muchas personas ya contindan con sus servicios con regularidad, muchas

5 Portafolio, 25 de septiembre de 2020
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antes que existiera la pandemia, son reflejos de temor, facilidad y rapidez, y siempre son

factores importantes para que los consumidores cambien de habitos.

11. Trabajo de Campo

a. Sondeo

Tomando en cuenta los diversos sectores que se han mencionado a lo largo de la
investigacién, queremos comprobar con base a 150 personas sondeadas, sus percepciones de
los sectores, tanto sus comportamientos de consumo en diversas épocas del COVID, y como
estos consumos se llevaron a cabo, es decir, método de compra.

El sondeo se divide en varios bloques, en donde el primero trata de sacar una base de datos
minima respecto a la edad de la poblacion en cuestion, sus ocupaciones y estrato
socioeconémico, esto, para poder sacar resultados de qué personas fueron afectadas en mayor
medida. Posteriormente a ello, se buscaré ver el consumo de los sondeados en los sectores
analizados previamente. Consiguiente, el método de compra de esto ultimo, y para finalizar,

se hace una pequefia revision a plataformas de domicilios mayormente usadas.

Tabla 1:
FICHA TECNICA DEL SONDEO ELABORADO
ELABORADA POR Jorge Fernandez y Sergio Sanchez
NOMBRE Encuesta comportamiento del consumidor
POBLACION Personas entre 14 y 64 afios de Cali
FECHA 19 al 22 de Febrero
OBJETIVO SONDEADOS 100
TOTAL SONDEADOS 150
TIPO DE PREGUNTAS 2 abiertas, 35 escala lineal. 2 opcion multiple
Tabla 2:
Sondeo comportamiento del consumidor
Preguntas Respuestas
Informacion general
Edad 18-80
Ocupacion Abierta
Estrato socioeconomico 1 2 3 B 5
Afectaciones
Que tanto te sientes afectad@ por el Covid? 1 (Mo poso) 2 3 4 5 (Muche)
El COVID cambié el estilo de vida de las personas 1 (T, dusacver) 2 3 4 5 (T, acuerdo)




Tabla 3:

Consumo antes del covid por sectores
Comercio Electronico (Domicilios, Transacciones bancarias)
Bienes de consumo (Alimentos)
Tecnologia
Telecomunicaciones (Zoom, Teams, etc)
Salud (Medicamentos, citas medicas)
Aseo (Hogar, personal)
Tabaco v/o Alcohol
Productos de belleza
Ropa v Accesorios
Turismo v Hoteleria

L S I S R S A )

L W W W R WE R W Wt

Y S S S S

5 (Mucho)

Lh Lh Lh Lh Lh Lh Lh Lh Lh

Tabla 4:

Consumo durante el covid por sectores
Comercio Electronico (Domicilios, Transacciones bancarias)
Bienes de consumo (Alimentos)
Tecnologia
Telecomunicaciones (Zoom, Teams, etc)
Salud (Medicamentos, citas medicas)
Aseo (Hogar, personal)
Tabaco y/o Alcohol
Productos de belleza
Ropa v Accesorios
Turismo v Hoteleria

[ R R R R R S R S ]
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5 (Mischo)
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Meétodo de compra PREVIA al Covid
Presencial (PAGO EN EFECTIVO)
Presencial (PAGO CON TARIJETA)
Domicilio (PAGO EN EFECTIVO)
Domicilio (PAGO VIRTUAL)

S SR S ]

[N VR

N

5 (Mucho)

Lh Lhoun

Tabla 5:

Meétodo de compra PRIMEROS MESES de Covid
Presencial (PAGO EN EFECTIVO)
Presencial (PAGO CON TARJETA)
Domicilio (PAGO EN EFECTIVO)
Domiciio (PAGO VIRTUAL)

1 ®oco)

Fa ba b2 b2

[FER VU FUR VY]

e e e

5 (Muche)

LA Lh Lh

Meétodo de compra DESDE NOVIEMBRE 2020
Presencial (PAGO EN EFECTIVO)
Presencial (PAGO CON TARJETA)
Domiciio (PAGO EN EFECTIVO)
Domiciio (PAGO VIRTUAL)

Fa b2 b2 b2

Ll L L

e e

5 (Mischo)

L Lh Lh

Uso de aplicaciones consumidores

De las siguientes apps, cual usa mas para domicilios?
Seguird usando con regularidad estas apps después del covid?

Diractaments
tiznda

Bappi
SI

Domicilios.com

Uhber Eats

NO

Ninguna

b. Resultado

Gréfico 1:
EDAD

=MENOR 18

=18-30
31-50
MAYOR 50

30



31

En este sondeo podemos apreciar como existe una gran variedad en las personas sondeadas,
siendo las personas entre 18-30 afios la mayor frecuencia de edad, lo que implica que los

resultados se veran plasmados casi el 50%, por una poblacion joven, que mayormente estan
estudiando en la universidad, como se ve en el gréafico siguiente, o llevando minimo 2 afios

laborales de experiencia, por lo que los ingresos de igual manera se pueden ver reflejados.

Grafico 2

Ocupacion

En este grafico podemos confirmar estadisticamente que la mayor poblacion quien contestd el
sondeo fueron estudiantes, poblaciones las cuales no laboran de forma constante, quienes sus
ingresos vienen en parte por los recursos de los padres de familia, y quienes son los que

mayormente salen a las calles.

Gréfico 3

Estrato socioeconomico
150 respuestas

40

40 (26.7 %) 39 (26 %) 40 (26.7 %)
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6 (4 %)
0
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En los resultados de los estratos socioecondmicos, se buscé valorar si la poblacion sondeada
se veia economicamente capacitada para llevar a cabo constantes compras y, sobre todo,

sobrevivir a las crisis econdmicas provocadas por la pandemia, ya que las afectaciones por el
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COVID a las personas sondeadas difieren mucho respecto a sus estratos, siendo los estratos

mas bajos, los mayormente afectados.

Grafico 4

Que tanto te sientes afectad@ por el Covid?

150 respuestas

60
40

20

En esta siguiente pregunta, la cual para muchos podria resultar obvia, podemos ver que los
resultados no fueron del todo concluyentes, a pesar de que se puede apreciar que muchos se
vieron afectados por la pandemia, pero la gran mayoria sintieron una afectacion a escalas
normales, hasta hubo personas que no se sintieron tan afectadas, sin embargo, aunque la
poblacion sondeada no se sintié en su mayoria afectada, la gran mayoria afirma, como se ve
en el siguiente grafico, que la pandemia cambid nuestro estilo de vida, como venimos

afirmando en el escrito.
Gréfico 5

El COVID cambio el estilo de vida de las personas

150 respuestas

150
100

50

10 (6.7 %)
00 %) 1(0.7 %)
0 | |
1 2 3
Tabla 6
Consumo antes del covid por sectores 1 (Poco) 2 3 4 5 (Mucho)
Comercio Electronico (Domicilios, Transacciones bancarias) 8% 17.3% 11.3%
Bienes de consumo (Alimentos) 1.3% 4.7%

3.3%

Tecnologia

Telecomunicaciones (Zoom, Teams, etc)
Salud (Medicamentos, citas medicas)
Aseo (Hogar. personal)

Tabaco y/o Alcohol 19.3%
Productos de belleza |
Ropa y Accesorios
Turismo y Hoteleria
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Entrando a los resultados del consumo de las personas sondeadas, aunque no es una poblacion
a grandes escalas, es suficiente para mostrar un comportamiento claro; viendo este primero,
para cualquier persona se puede interpretar como algo normal, ya que eran tiempos antes de la
pandemia, un uso del comercio electrénico moderado, alto consumo de alimentos, consumo
normal de tecnologia, salud, y demas, lo Unico destacable de este primer resultado de
consumo, es como el consumo de las telecomunicaciones como Zoom, Microsoft Teams,

entre otros, era significativamente bajo, a comparacion al siguiente grafico.

Tabla 7

Consumo durante el covid por sectores 1 (Poco) 2 3 4 5 (Mucho)
Comercio Electronico (Domicilios, Transacciones bancarias) 1.3% 3.3% 16% 25.3%
Bienes de consumo (Alimentos) 2.7% 1.3% 12.7% 31.3%
Tecnologia 2.7% 4% 14.7% 24.7%
Telecomunicaciones (Zoom, Teams, etc) 2% 2.7% 1.3% 15.3%
Salud (Medicamentos, citas medicas) 10% 23.3%
Aseo (Hogar, personal) 4.7% 4% 18% 34%
Tabaco y/o Alcohol S 213% 12.7% 47% 4%
Productos de belleza 26% 20.7% 27.3% 17.3% 8.7%
Ropa y Accesorios 20% 26% 28% 15.3% 10.7%
Turismo y Hoteleria 30.7% 14% 1.3% 5.3%

Ahora bien, este grafico nos demuestra todo lo que hemos mencionado a lo largo del escrito,
como el estilo de vida, el consumo de las personas ha cambiado significativamente, viendo no
mas con sectores como el comercio electronico, tecnologia, telecomunicaciones y el aseo,
aumentaron significativamente, por el simple hecho de lo mencionado, el encierro y las
distancias obligatorias entre personas, se ve cOmo estos sectores se vieron en la necesidad de
aumentar su consumo. De igual manera se ve que los sectores que requieren de
presencialidad, es el turismo, productos de belleza, ropa y accesorios, aunque antes, viendo la
poblacion censada, el consumo era normal, en esta ocasion, se ve como también
disminuyeron, mostrando la poca necesidad del consumo de los anteriores, especialmente el

turismo, quien fue de los mas afectados por la pandemia.



Tabla 8
Meétodo de compra PREVIA al Covid 1 (Poco) 2 3 4 5 (Mucho)

Presencial (PAGO EN EFECTIVO) 9.3% 13.3% 15.3% 24.7%
Presencial (PAGO CON TARJETA) 18% 11.3% 23.3% 24.7% 22.7%
Domicilio (PAGO EN EFECTIVO) 16.7% 14% 16.7% 20.7%
Domicilio (PAGO VIRTUAL) 18% 18% 16.7% 18%

Meétodo de compra PRIMEROS MESES de Covid 1 (Poco) 2 3 4 5 (Mucho)
Presencial (PAGO EN EFECTIVO) 21.3% 15.3% 14% 9.3%
Presencial (PAGO CON TARIETA) 15.3% 14% 6.7% 30%
Domicilio (PAGO EN EFECTIVO) 22.7% 18% 10% 18.7%
Domicilio (PAGO VIRTUAL) 17.3% 8% 15.3% 24%

Meétodo de compra DESDE NOVIEMBRE 2020 1 (Poco) 2 3 4 5 (Mucho)
Presencial (PAGO EN EFECTIVO) 23.3% 15.3% 25.3% 22% 14%
Presencial (PAGO CON TARIJETA) 12.7% 8.7% 18.7% 28.7%

Domicilio (PAGO EN EFECTIVO) 22.7% 20% 18% 21.3% 18%

Domicilio (PAGO VIRTUAL)

por la pandemia.

Grafico 6

De las siguientes apps, cual usa mas
para domicilios?

\| N
\

58% 7%

= Directamente con |a tienda
= Domicilios.com
IFQOD
= Ninguna
= Rappi
Uber Eats

16.7%

8% 16% 24%

Respecto a esta gréafica, podemos apreciar el método de compra de los consumidores a lo

largo de la pandemia, lo primero a resaltar es el cambio del pago presencial en efectivo,

su primera opcién y mas habitual, mientras que por obvias razones, durante los primeros
meses, este método fue el menos utilizado, y para comprobar de que el estilo de vida de las
personas cambiaron, desde noviembre 2020, cuando las restricciones sobre la pandemia
fueron disminuyendo y ya habia mayor libertad para las personas movilizar, el pago
presencial en efectivo fue regulandose y su método fue aumentando, aunque ya no es la

primera opcion de los consumidores, viendo como los métodos de compra virtual y tarjeta,

grafico puede sustentar que tanto las personas sondeadas, como lo que hemos desarrollo

respecto al comercio electrénico, efectivamente ha ido evolucionando de forma obligatoria

Grafico 7

Segquira usando con regularidad
estas apps después del covid?

= Si
=Mo
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viendo como antes del COVID, las personas sondeadas usaban este método de compra como

van cogiendo mayor protagonismo, y siendo el efectivo de los métodos ya poco usados. Este
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Uno de los principales resultados y conceptos desarrollados, era como cambiamos nuestro
estilo de vida, enfocandonos principalmente a algo mas electrénico, como lo son los
domicilios, el cambio de cdmo adquirimos nuestros bienes, pasando de la presencialidad a la
virtualidad, servicios a domicilio y demas, y como habiamos demostrado en el desarrollo del
escrito, Rappi fue la plataforma mas usada en términos generales por la poblacion
colombiana. Y finalmente algo que queriamos comprobar, sobre como efectivamente estos
cambios seguiran siendo permanentes, como la pandemia nos cambid el estilo de vida, y una
forma concluyente de saberlo, era si estos mecanismos por los cuales accedemos a nuestros
recursos, como la comida, higiene, entre otros, seguiran siendo a base de pedidos

electronicos, y ya no tanto llevados a cabo por medio de la presencialidad.
12. Conclusiones

A manera de conclusion, hemos podido observar a lo largo de estos tiempos de cuarentena,
como la economia ha sido fuertemente afectada, especialmente debido al consumo de los
productos y el comercio este conlleva. Estos cambios significativos que hemos observado a lo
largo del proyecto nos dejan en evidencia como el comportamiento del consumidor ha
cambiado, como también lo resalta las personas que fueron sondeadas, y ha mantenido gran
parte de esos cambios debido a las dinamicas adoptadas por las coyunturas economicas y
sociales que fueron provocadas por el coronavirus.

Estos cambios del consumidor, ha creado crisis en varias empresas, ya que el nuevo comercio,
y la nueva economia que se estaba formando debido a las nuevas reglas sanidad para evitar la
propagacion del virus, generd que varias de estas, no estuvieran preparadas para dichos
cambios, por eso queremos plantear unas sugerencias para que estas empresas, puedan
adaptarse a este nuevo estilo de comercio, asi como también resalta el especialista en Alta

Gerencia Javier Guillermo Ubaque Gutiérrez (2020),
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todas las cadenas de grandes superficies de Colombia debieron de enfocar
sus estrategias de ventas en los modelos omnicanal. desarrollado modelos de Call &
collect y Delivery... debieron cambiar es el mensaje de comunicacion y como fidelidad
a los clientes, es muy importante mostrar que las tiendas son zonas seguras en las
cuales los clientes no corran ningun riesgo. La estrategia de precios es muy
importante e indispensable, el cliente debe de identificar que la tienda que visita es la
mas econoémica
Finalmente, tomando en cuenta estas sugerencias para poder adaptarse a este nuevo sistema
de comercio que esta padeciendo el mundo, y los nuevos mecanismos que planteamos y que a
su vez las personas sondeadas afirmaron como nuevos estilos de vida, estas crisis econdmicas
gue se generan en ciertas circunstancias mundiales, son las que llevan a estos cambios
drésticos, a veces cortos, o en otros casos, como lo es este, duraderos; lo importante es
poderse adaptar a los nuevos estilos de vida, poder estudiar el mercado, y siempre tener en
cuenta que el mundo es un lugar cambiante que cualquier situacién puede cambiar en gran

medida la mentalidad y las acciones de las personas.
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Tabla Fuente

1. Ficha técnica del sondeo

2. Sondeo del comportamiento Parte 1
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Elaboracion propia
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