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Datos en millones de doélares
Fuente: Statista

Crecimiento anual en Colombia

Las ventas de comercio electrénico en Colombia no han dejado de
crecer afo tras afio. Sin embargo, se estima que el 2020 tuvo un
incremento cercano al 28% al pasar de 21 billones de pesos a un
proyectado de 27 billones de pesos, el porcentaje de crecimiento mds
grande de los Gltimos afos.

Datos en billones de COP
Fuente: Mercado Libre
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Ventas mensuales de comercio electrénico
en Colombia

Datos en billones de COP
Fuente: CCCE, Redeban, Credibanco, ACH
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NUmero de transacciones mensuales de
comercio electréonico

El nimero de transacciones tuvo un crecimiento sostenido entre enero y julio de 2020. Particularmente, en
enero de 2020 el nimero de transacciones crecid el 52.2% respecto a enero de 2019. Por su parte, para
julio de 2020, el nimero de transacciones, respecto a julio de 2019, crecié 100.4%.
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Datos en millones de transacciones
Fuente: CCCE, Redebéan, Credibanco, ACH
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Marzo 6 de 2020:
Primer caso confirmado

de COVID-19 en Colombia

Marzo 25 de 2020:
Inicio del aislamiento
preventivo obligatorio

Crecimiento en ventas por

internet en Colombia

Marzo Abril Mayo Junio
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El COVID-19 y el
comercio electénico

Como era de esperarse, los consumidores
modificaron sus necesidades y sus hdbitos
durante la pandemia. Internet se convirtié en
una herramienta  fundamental tanto para

empresas COmo para personas.

Statista reporta que, comparando la primera
semana de marzo con la de abril de 2020,
Latinoamérica tuvo un alza de més del 230%

en ingresos a través de ventas por internet.

En el caso de Colombia, el crecimiento fue

del 130%.

41%

De los colombianos manifestaron que
debido al COVID-19 aumentarén la
cantidad de compras que hicieron por

internet en 2020.

Primeros 5 meses de la
pandemia

Fuente: PayU

@ EcoAnalitica



)

El comercio electrénico frente
al comercio en general

El comercio a nivel mundial recibié un impacto
negativo como consecuencia de las medidas de
distanciamiento social tomadas para contener el virus
del COVID-19. De acuerdo con la Encuesta Mensual
de Comercio (EMC) del DANE (2020), en abril de

2020, el sector comercio se contrajo 37.1%

Fuente: DANE, CCCE, Redebéan,
Credibanco, ACH

o Fue la tasa promedio de crecimiento del
comercio electrénico. 6 puntos porcentuales

o superior a la del comercio general.
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Usuarios de dispositivos en Colombia

97.5% 76.6% 35.6%

Smartphone Computador Tableta

\ \
10.3% 19.8% 21 59
Smart Home

Smart Watch Consola

Fuente: Data Reportal

Porcentaje de trafico de internet por

dispositivos en Colombia .
@.9%

En todo el mundo, el crecimiento del comercio
electrénico estd impulsado principalmente por
los consumidores que utilizan sus dispositivos
méviles (teléfonos y tabletas), para adquirir
bienes y servicios.

Segin las estimaciones de eMarketer, las
ventas de comercio electrénico alcanzaron los
2,3 billones de ddlares en 2017, un aumento
del 23,2% con respecto al afio anterior.

La participacién mévil de esto se situé en el
58,9%, o 1,4 billones de ddlares. En 2021, el
comercio electrénico mévil podria recaudar
unos 3,5 billones de délares y luego
representar casi las tres cuartas partes (72,9%)
de las ventas hechas por internet.

Fuentes: Data Reportal, Statista
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Preferencias de compra en
comercio electrénico

Debido a la penetracién que tienen las redes sociales y a la facilidad para las pequefias empresas de
implementar una estrategia de ventas a través de estos canales, las ventas a través de redes sociales fueron
parte fundamental dentro del ecosistema del comercio electrénico en 2020.

Esto, sumado con las mds recientes funcionalidades de plataformas como Instagram y Facebook Shopping,

hizo que la mayoria las mujeres colombianas manifestaran que su forma preferida para comprar por internet
en 2020 fue via redes sociales.

Las aplicaciones méviles siguen teniendo una participacién significativa, impulsadas por los marketplaces.

Forma de compra por internet preferida en
Colombia*

60%

37% A41% De las mujeres prefiere
Re?ggcgggégl,es Pasing web comprar por redes sociales
Instagram) (tienda virtual)

60%

De los hombres prefiere
comprar por pdginas web

*Se establecidé un indicador compuesto ponderado

Dispositivo preferido a la hora
de comprar por internet en Colombia

]

Teléfonos

] ., ;-

Computadores
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La experiencia del usuario

Teniendo en cuenta que el 88% de los compradores en linea manifiesta que no regresaria a una tienda virtual
después de una mala experiencia, se indagd acerca de los factores que més importaban al consumidor
colombiano. La velocidad de carga de la pdgina web y las fotos y videos de los productos fueron

considerados como los dos aspectos que mds importan a la hora de comprar por internet, siendo de mayor
importancia para las mujeres.

Por otro lado, las opciones de pago disponoibles y encontrar precios més bajos respecto a las tiendas fisicas
no figuran dentro de las prioridades de los compradores colombianos.

Velocidad de carga de la pagina web

Precios mas bajos Fotos / Videos

respecto a tienda fisica de los productos

Velocidad del envio e < @ Ayuda en linea

Mujeres

Opciones de pago e Hombres

JUANDCAMARGO ) EcoAnalitica
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Motivaciones a la hora de comprar

Cada vez que alguien hace una compra en linea, hay una gran cantidad de factores psicolégicos que entran
en juego. Dentro de los detonantes indicados por los colombianos, sobresale la comodidad, entendiendo la
conveniencia de la tecnologia, la reduccién de desplazamientos y el distanciamiento social que implicé en
2020.

De igual manera, encontramos que factores como las recomendaciones tienen mds incidencia en la mente de
los consumidores que encontrar un mejor precio. Las compras por impulso también representaron un alto
porcentaje, lo cual muestra que cada vez mds usuarios descubren nuevos productos mientras navegan por
canales online.

Por comodidad I ——— 75%

Por impulso I 23%

Por recomendaciéon de
I 21%
un(a) conocidol(a)

Para encontrar
. . I 15%
mejor precio
Para ver mé&s opciones
y comparar

58%
Apoyar a la marca I 7% o

Acceso a productos g o De los encuestados indicé el envio gratis
exclusivos como una de las dos motivaciones extra que
los incentivaria mds a hacer una compra

I 7%

[¢)
83,9%
No
sValoraria méas una tienda sHizo compras por ZConzla_en Lai r:genag,
virtual si esta internet en péaginas web ifmel arios o testimonilos
comercializa productos extranjeras? € otras personas que ve
en internet?

100% colombianos?

JUANDCAMARGO ) EcoAnalitica
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Ticket promedio en
Colombia

A pesar del evidente crecimiento de transacciones, el
ticket promedio™ tuvo un comportamiento totalmente
distinto. Los consumidores de comercio electrénico
estdn optando por productos de menor valor.

En enero de 2019, el ticket promedio fue de
$204.365 y en diciembre del mismo afo fue de
$184.038. Es decir, hubo una reduccién del 9.9%.
En esta misma linea, para abril de 2020, el ticket
promedio fue de $113.690. Es decir, se presenté una
caida del 34.7% respecto a enero de 2020.

Esta caida en el ticket promedio se debe, en gran
medida, a dos puntos importantes:

1. La tendencia histérica de los usuarios de comercio
electrénico por adquirir bienes de cada vez menor
valor, lo que llevd a una reduccién progresiva del
ticket promedio entre 2016 y 2019.

2. La contraccién del sector turistico que es una de las
categorias con el mayor ticket promedio en comercio
electrénico.

$250.000

$200.000

$150.000
$100.000

$50.000
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AGO 20

Fuente: CCCE, Redebén, Credibanco, ACH
*Ticket promedio: Valor promedio por el total de transacciones

JUANDCAMARGO ) EcoAnalitica
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Comportamiento de las categorias de
comercio electronico en Colombia
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M vexfcuLos M saLuD B EDUCACION
B TECNOLOGIA Y ELECTRODOMESTICOS B HOGAR B | IBROS Y PAPELERIA
B 0TRAS B RETAIL TRANSPORTE
TURISMO B servICIOS B DEPORTES

Fuente: Evertec-Place to Pay, Mercado Pago, PayU,
Pay Valida, Elaboracién de la CCCE.

X ¢ | ' Es importante destacar el crecimiento general de
" las ventas a través de internet a pesar de la
' disminucidn casi a ceros del sector turismo.

4 Este sector, en enero 2020 tuvo una participacién
cercana al 30%, en abril ese porcentaje bajé a

= i i casi cero. Por otra parte es evidente como
categorias como alimentos, retail y educacién han

ganado adeptos.

Con la reactivacién del turismo, se espera que ese
crecimiento que tuvieron ofras categorias se
mantenga, debido a los nuevos hébitos y
consumidores.

@ EcoAnalitica



Frecuencia de compra

Se solicité a los encuestados que indicaran la frecuencia
de compra de las siguientes categorias durante el 2020.
Las opciones de frecuencias que se brindaron fueron: Alta
(1 o varias veces al mes), Media(1 vez cada 2 a 4 meses),

Baja (1 a 2 veces al afio) y Nula (O veces).

Abarrotes, frutas Alta 53% Media Baja 28% Nula 16%
carnes y verduras Alta 51% Media 29% Nula 16%
Medicinas Alta 18% Baja 48% Nula 17%
Alta 18% Media 45% Nula 18%
Licores Alta 25% Baja 48% Nula 16%
Alta 11% Media 34% Nula 24%
Restaurantes a Alta 97% Media
domicilio Alta 97% Media 3%
Belleza y cuidado Baja 3% Nula 63%
personal Alta 25% Media 36% ) 5%
Articulos deportivos Baja 40% Nula 51%
© para hacer ejercicio Nula 52%
Tablets, computadores |Media 1% Baja 16% Nula 84%
O TOleTonos  gajaary Nula 83%
Electrodomésticos Media 1% Baja 28% Nula 71%
lMedia 1%  Baja 30% Nula 70%
Mujeres
Hombres

JUANDCAMARGO @EcoAnah’tica




Frecuencia de compra

Se solicité a los encuestados que indicaran la frecuencia
de compra de las siguientes categorias durante el 2020.
Las opciones de frecuencias que se brindaron fueron: Alta
(1 o varias veces al mes), Media(1 vez cada 2 a 4 meses),

Baja (1 a 2 veces al afio) y Nula (O veces).

Calzado

Baja 40%

Deportivo Media 22%

Ropa

Baja 32%

Deportiva Media 30%

Calzado Formal o

Baja 37%

casual Pl

Ropa Formal o

casual Alta 31%
Ropa interior, Baja 33%
vestidos de bapo Alta 25%
ropa de dormir
Accesorios para Baja 35%
vestir pRTYT
Decoracién Baja 12%
Alta 1% Medid 2% :Epje) Gt
Muebles 'Baja 17%
JUANDCAMARGO

Media 38%

Media 43%

Media 59%

Nula 87%

Nula 84%

Nula 82%

Nula 80%

Nula 37%
Nula 37%

Nula 37%
Nula 37%

Nula 53%
Nula 56%

Baja 11% Nula 13%
4%

Nula 51%

4%

Nula 60%

a 5%

Mujeres
Hombres

A\ EcoAnalitica
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Frecuencia de compra

Se solicité a los encuestados que indicaran la frecuencia
de compra de las siguientes categorias durante el 2020.
Las opciones de frecuencias que se brindaron fueron: Alta
(1 o varias veces al mes), Media(1 vez cada 2 a 4 meses),

Baja (1 a 2 veces al afio) y Nula (O veces).

Utensilios cocina, Baja 2% Nula 98%
cristaleria
Juguetes [ Media 5% Baja 16% Nula 79%
Alta 1% Baja 17% Nula 77%
Video juegos [Media 2% Baja 20% Nula 78%
[Baja 2% Nula 98%
Libros l Media 10% Baja 46% Nula 44%

Alta 1% Nula 43%

Cursos, educacién Baja 33% Nula 67%
. Baja 3% Nula 67%
Entradas a eventos Media 2% Baja 21% Nula 77%
[Media 2% Baja 19% Nula 79%
Productos para mascotas Alta 53% Baja 3% Nula 10%
Alta 51% Media 35% Nula 11%

JUANDCAMARGO

Mujeres
Hombres
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Redes sociales mds usadas en Colombia

YouTube I © 8%

Facebook

I ——— 9 5%

Instagram e 7 7%

Twitter

Pinterest

LinkedIn

Snapchat

Tumblr

TikTok

I ——— 5 5%

—— 15%

I 37%

I 5 2%

I 19%

I 16%

Se excluyeron las plataformas de

mensajeria insténtanea

Fuente: Data Reportal

Instagram fue elegida como la red
social predilecta por el 77% de los
compradores en linea colombianos.

El 21% de las mujeres compradoras en
linea considera a TikTok como su
segunda red social predilecta.

Para el 45% de los hombres que
compran por internet en Colombig,
Facebook sigue siendo su red social
favorita.

El 17% de los compradores
colombianos considera a Pinterest
dentro de sus tres redes sociales
predilectas.

@ EcoAnalitica



Medios de contacto a servicio al cliente
predilectos por compradores*

El servicio al cliente no es ajeno a la transformacién digital. Las innovaciones en tecnologia, como el Machine
Learning, las automatizaciones por correo electrénico o las videollamadas, han revolucionado la forma en la
que las empresas brindan servicio al cliente, buscando ser mds personalizado, atractivo e intuitivo. Las
demandas de los millennials son diferentes a las de generaciones anteriores. Quieren velocidad,
conveniencia y eficiencia, pero también un toque personal. En lugar de reemplazar a los humanos, la
tecnologia debe cerrar la brecha entre lo humano y lo digital, creando una experiencia hibrida que cumpla
con estas expectativas cambiantes.

Correo electréonico I 3 3%
Llamada telefénica I 27%

Chat en vivo I 18%

WhatsApp —— 2 2%

*Se establecid un indicador compuesto ponderado

JUANDCAMARGO ) EcoAnalitica
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Comportamientos de busqueda

Usd un motor de

[*)
busqueda convencional 99 ,4%

S0 a8 S N O (O VO e 41, 9%
o comandos de voz $7

Us6 redes sociales
como medio principal NN 66,3%
para buscar marcas

Us6é herramientas de
reconocimiento de NI 61,9%

imégenes
Fuente: Data Reportal
87.7% 87.3%
Buscé en internet Visitd una tienda
para comprar un virtual

producto o servicio

66.3% 67.1%

Usd una aplicacidn Hizo una compra
de compras en un en linea
telfono o tableta

JUANDCAMARGO ) EcoAnalitica
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Formas de pago preferidas por compradores
en linea en Colombia*

22%
Débito a la
cuenta bancaria

27%

Pago contraentrega

8%

Pago en
efectivo en
sucursal(Baloto,
Efecty,etc)

6%
36% Consignaciodn

Tarjeta de crédito o transferencia
bancaria

2%
Criptomonedas

*Se estableci6 un indicador compuesto ponderado

Colombia es un pais con una baja bancarizacién, pues solo el
14% de la poblacién cuenta con tarjeta de crédito; y solo el
45% tiene una cuenta bancaria. A pesar de ello, la tarjeta de
crédito es el medio de pago preferido por los compradores en
linea.

También cabe resaltar que el pago contraentrega tiene un alto
porcentaje de preferencia entre los colombianos. Es por eso que

uno de los mayores retos del comercio electrénico es aumentar
la confianza en los métodos de pago electrénicos.

o Acorde a PayU, este es el
/ porcentaje de fraudes registrados
/’ (o)

por nimero de casos en Colombia.

JUANDCAMARGO




Participacion de medios de pago en 2020

PayU reporté una disminucién del uso de tarjetas de crédito en compras por
internet en 2020 respecto a 2019. Sin embargo, el cambio mds significativo se
dio en la disminucién del pago en efectivo (Sucursales Baloto, 4-72, Efecty) y el
aumento de PSE (transferencia bancaria). Esto impulsado por la pandemia, ya
que es la participacién mds baja en pagos en efectivo que la pasarela de pago

reporta en los Gltimos afos.

Tarjeta de
credito

Fuente: PayU, Blacksip

2020
2019

Efectivo Otros

Acceso a productos financieros

45.8%

Tiene cuenta con
una entidad bancaria

JUANDCAMARGO

N

13.9%

Tiene tarjeta
de crédito

Tiene una cuenta o
billetera mévil

Fuente: Data Reportal
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i Qué lo desmotivaria a comprar en una
tienda por internet?

El envio tarda mucho " 29%

Le preocupa que lo que
compre no sea Lo NI 26%

que pagd

ElL proceso es mummsssmmm 16%
confuso o largo

No quiere pagar musssss— 15%
gastos de envio 15%

Falta de informaciéon pmmm 9%

P e e oM e 9%
fisicamente

No tiene su forma °
de pago predilecta 5%

Problemas a la hora de
comprar por internet

18%

Cobro extra

42%

CoLQr tamano o
talla incorrectos

5 / 0/0 32%
EL producto no era
De los compradores en linea manifesté

lo esperado
, (e)
que tuvo algdn problema con alguna 12%

compra hecha en internet en 2020 Garantia del
producto

12%

29% \Ghriuk

Tiempos de
entrega

JUANDCAMARGO @EcoAnah’tica



Envios

A medida que el comercio electrénico sigue ganando
adeptos en Colombia, las exigencias del consumidor
son cada vez mayores, siendo la logistica uno de los
puntos clave.

De los colombianos consideran los costos de
envio como un factor de vital importancia.

De los encuestados manifesté que
no pagaria costos de envio por compras

superiores a $200.000

Es el tiempo promedio en dias considerable como
aceptable para los colombianos que deberia tardar
el envio de una compra en internet

De las mujeres consideran de vital
importancia el empaque en el que llegan
sus compras por internet

@ EcoAnalitica
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Las prdcticas de sostenibilidad influiran
en las ventas

El consumismo verde estd aumentando rdpidamente. Las marcas deben actuar con rapidez para seguir siendo
relevantes y competitivas. El consumismo verde se refiere a una situacién en la que los clientes buscan
productos que han sido producidos de una manera ecoldgica que preserva el medio ambiente o implica
reciclaje.

Este enfoque es un indicador claro de que las marcas que priorizan las précticas amigables con el medio
ambiente dominardn el mercado en los préximos afios.

?5%

De los colombianos valoraria mds una
tienda virtual si esta tiene prdcticas
amigables con el medio ambiente

La personalizacién
serd la nueva
regla

la  personalizacién  aprovecha la
informacién del cliente para impulsar el
engagement, crear mejores experiencias
de marca y, en dltima instancia, impulsar
la lealtad y los ingresos.

Las tecnologias que pueden hacer que
este tipo de personalizacién ocurra a
gran escala se volverdn mds comunes.

Las empresas de comercio electrénico
pronto deberdn enfrentarse al desafio de
invertir en las herramientas y la
infraestructura  adecuadas para crear
experiencias  personalizadas  que
capturen los corazones y las mentes de
los consumidores.

®
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La experiencia del usuario

serd mds exigente

A medida que los nuevos usuarios y los usuarios recurrentes se
vayan acostumbrando a utilizar herramientas y productos
digitales como consecuencia de la pandemia, aprenderdn a
inferactuar mejor con las tiendas virtuales y demandarén una

o mejor experiencia del usuario. No tolerardn los vinculos rotos,
/ navegaciones confusas, pdginas web lentas ni experiencias

De los compradores colombianos
considera de vital importancia la
facilidad del proceso de compra
en una tienda virtual

La realidad aumentada

al alcance de todos

El afio 2021 estard marcado por un gran avance
tecnolégico en el que la realidad aumentada
finalmente ganard una posicién sélida en cada
rincén  de  nuestras  vidas:  compras,
entretenimiento, comunicacién y mds.

Desde filtros de redes sociales hasta experiencias

de compra omnicanal, la realidad aumentada es
cada vez mds comin para el consumidor digital.

JUANDCAMARGO

méviles deficientes.
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El video serad vital

En 2020, fue mds fécil que nunca publicar un
video, iniciar un podcast o vender productos en
linea.

Un enfoque que fue tendencia durante el afo
pasado fue el el comercio electrénico transmitido
en vivo, una estrategia que tuvo sus origenes en

China.

Los programas chinos de comercio electrénico
transmitidos en vivo han combinado la psicologia
de la escasez con el del 'miedo de perderse algo',
creando asi un movimiento que ha generado
millones en ventas y rdpidamente ha sido
adoptado por marcas B2B y B2C alrededor del
mundo.

15%

Es el crecimiento estimado de la
industria de comercio electrénico en Colombia

en 2021 respecto al 2020.

A pesar que los nuevos hdbitos de compra de los
consumidores digitales se mantendrdn en gran medida, se
espera que el afio 2021 cierre con un crecimiento menor
que el registrado en 2020.

El sector turismo no se reactivard completamente hasta
2022. Dado que esta industria presenta gran parte del
porcentaje de las ventas de comercio electrénico, se
espera un crecimiento moderado. A medida que se
recupere la transaccionalidad de esta categoria, las ventas
del comercio electrénico  crecerdn  rdpidamente
impulsadas por este sector.

@ EcoAnalitica
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Ficha técnica

Afo
Tema

Disefio de la muestra 'y
procesamiento

Fuente de financiaciéon

Universo

Fecha de aplicacién
Técnica de recoleccidn
Muestreo

Tamafio de la muestra

Confiabilidad

Margen de error

Ciudades de distribucion de la

muestra

JUANDCAMARGO

2021

Preguntas sobre compras por internet

EcoAnalitica Medicién y Conceptos Econémicos SAS
y Guarumo una marca de Smart Data & Automation SAS

Juan David Camargo

Hombres y mujeres entre los 16 y 65 afios. Corresponden
a un total de 10.120.705 ciudadanos que compran por
internet (20% del total de la poblacién)

1 de febrero de 2021 al 16 de febrero de 2021
Encuesta digital

Muestreo Aleatorio Simple

1965 personas

95 %

2,2%

Barranquilla, Bogotd, Bucaramanga, Cali,
Cartagena, Cicuta, Ibagué, Manizales, Medellin,

Villavicencio

3 Q@GuarumoEncuesta 3 Q@EcoAnaliticaSAS
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Informe comportamiento del Ecommerce en Colombia durante
2020 y perspectivas para 2021.

Impacto del Covid-19 sobre el comercio elctrénico en Colombia.

Data Reportal
Digital 2020: Colombia.

Mercado Libre
El comportamiento del consumidor en tiempos de crisis. Previo a la
cuarentena COVID-19.

PayU
Reporte impacto COVID-19.

BlackSip

Reporte de Industria: El e-commerce en Colombia 2020.

Statista

E-commerce sales revenue in selected countries in Latin America in
2019 and 2023.

Mobile E-commerce is up and Poised for Further Growth.

Retail e-commerce sales worldwide from 2014 to 2023.

Number of internet users worldwide from 2009 to 2020, by region.

Change in e-commerce revenue during the COVID-19 outbreak in
selected countries in Latin America in April 2020.
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