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RESUMEN

Es importante entender como la actual pandemia del Covid 19, ha acelerado la
transformacion y migracion de las empresas a entornos mas digitales y a su vez como este
cambio ha impactado en el consumo y el comportamiento del consumidor. Si bien, el uso de
Internet y dispositivos moviles ha aumentado de manera significativamente en la Gltima década
en el mundo, el uso de aplicaciones productivas y cada vez mas especializadas esta aun
concentrado en las grandes empresas. Por lo anterior, el proposito de esta investigacion es
identificar las oportunidades y los retos relacionados con la transformacion digital y el
comportamiento del consumidor en un escenario post pandemia como factor detonante para las
empresas. El disefio metodoldgico, es de orden descriptivo y cualitativo, utilizando como
instrumento de medicidn encuestas online, los estudios de investigacion y tendencias del

consumidor y el entorno organizacional.

Con la metodologia de investigacion mixta, se realizaron analisis de encuestas a
trabajadores y empresarios, de tipo cualitativo y cuantitativo que permitieron determinar el
impacto de la pandemia por el virus Covid-19 en los patrones de consumo y el comportamiento
del consumidor, asi como los cambios realizados en el interior de la organizacion en su
transicion a un entorno digital como respuesta de esta nueva realidad, los cuales se resumen
en: transformacion digital organizacional y comportamiento del consumidor en un escenario

postpandemia.

Con relacién a la informacion recolectada en las encuestas respecto al proceso de
transformacion digital en las empresas, se evidencian multiples percepciones acerca de este,
entre los cuales resaltan; desarrollo de canales virtuales, portafolio digital, teletrabajo
capacitacion y adaptacion de nuevas tecnologias. Por parte de los consumidores, se ve un
cambio de tendencia de compra por el medio digital y la aceptacién de este mismo medio al

interactuar con las empresas.

PALABRAS CLAVE: Transformacion Digital, Comportamiento del consumidor, Pandemia,
Tecnologia, Innovacion, covidl19, adaptacion.



ABSTRACT

It is important to understand how the current Covid 19 pandemic has accelerated the
transformation and migration of enterprises to more digital environments and how this change
has impacted consumer consumption and behavior. Although the use of Internet and mobile
devices has increased significantly in the last decade in the world, the use of productive and
increasingly specialized applications is still concentrated in large enterprises. Therefore, the
purpose of this research is to identify the opportunities and challenges related to digital
transformation and consumer behavior in a post pandemic scenario as a triggering factor for
companies. The methodological design is descriptive and qualitative, using online surveys,
research studies and consumer trends and the organizational environment as a measurement

instrument.

With the mixed research methodology, analysis of qualitative and quantitative surveys to
workers and businessmen were carried out, which allowed to determine the impact of the
pandemic by the Covid-19 virus on consumption patterns and consumer behavior, as well as
the changes made within the organization in its transition to a digital environment in response
to this new reality, which are summarized in: organizational digital transformation and

consumer behavior in a post-pandemic scenario.

In relation to the information collected in the surveys regarding the digital transformation
process in the companies, multiple perceptions about it are evidenced, among which stand out;
development of virtual channels, digital portfolio, teleworking, training and adaptation of new
technologies. On the part of consumers, there is a change in the tendency to buy through digital

media and the acceptance of this same medium when interacting with companies.



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

A mediados de enero 2020, la propagacion del COVID-19 aumenté rapidamente y el 30 de
enero de 2020, se declaré emergencia global. Inicialmente, los brotes mas numerosos se
produjeron en China, Asia Oriental, Medio Oriente y Europa occidental. Ocurrié una
propagacion mundial de esta nueva enfermedad y formalmente se declaré el COVID-19 una
pandemia el 11 de marzo de 2020 (Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2020).

La llegada de la pandemia debido al COVID-19, género en las empresas falta de liquidez y
dificultad en conectar sus recursos e infraestructura (capital humano, produccién y tecnologia)
y mantener la continuidad de sus actividades sin ninguna afectacion, a pesar de que se dio
continuidad a la economia, se sigue teniendo dificultad al no contar con el inventario necesario
para continuar con sus productos o servicios, lo que ocasiona disminucion en sus ventas y por
ende en los ingresos de las compafiias. Es por ello que la implementacion de esta estrategia
organizacional enfocadas en la transformacion digital se plantea como una herramienta acorde
a esta nueva realidad permitiendo enfrentar esta recesion, gracias a sus beneficios econémicos
y continuidad de sus actividades sin problemas de capacidad, brindando mayor conexién con
el cliente en la oferta de servicios y productos; por ejemplo el teletrabajo, que como lo ha dicho
Mintic, trae diferentes beneficios como “Reduccion de costos fijos en planta fisica,

mantenimiento, servicios publicos, y mayor acercamiento al cliente” (Mintic, 2021).

Asi mismo, los consumidores han adoptado nuevas tecnologias, basado en la premisa de
realizar actividades de forma remota, partiendo de la necesidad de mantenerse comunicados
con los familiares, hacer compras en linea, evitar pérdidas de tiempo en desplazamientos y la

posibilidad de trabajar remotamente desde sus hogares.

“A la mayoria de los consumidores les gustan las redes sociales” (Sheth, 2020). Se puede
hablar de que las naciones mas pobladas, ya no son ni China ni India. “Es Facebook con
2,603,000,000 usuarios, mientras que YouTube y WhatsApp cuentan con 2,000,000,000
respectivamente” (Statista, 2020). Con mas flexibilidad de tiempo en la casa, los consumidores
han experimentado con recetas, desarrollando su talento y han encontrado maneras creativas
para compartir el aprendizaje y comprar en linea. “Aumentando de esta manera, la busqueda
de videos de como hacer las cosas, fomentando la innovacion y el éxito comercial” (Sheth,
2020).



1.1 ANTECEDENTES

Como consecuencia del impacto socio-econémico que vivio la industria colombiana en el
2020, hoy la sociedad atraviesa una desaceleracion econémica como una de las crisis mas
fuertes de los ultimo afios, desde la salud, el comercio, la industria, la educacién y el agro, hoy
vivimos una caida de 6,8% en el Producto Interno Bruto dejando alrededor de 4,1 millones de
desempleados y cerca de 509.370 micronegocios cerrados a enero de 2021 este afio como
consecuencia directa ante los cierres vividos por el confinamiento que se extendio varios meses
para poder contener al virus. “Las medidas de aislamiento que se han implementado se pueden
clasificar como: aislamiento, cuarentena, distanciamiento social y contencion comunitaria”
(Wilder-Smith y Freedman, 2020). “Mediante estas medidas se quiere controlar y disminuir la
severidad de la pandemia y su patron de progresion, las consecuencias econémicas de la crisis

y evitar el colapso de los sistemas de salud” (Deliotte, 2020).

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Hoy en dia las empresas se enfrentan a diferentes retos en el marco de lo que podriamos
Ilamar post-pandemia, aun cuando la realidad sea que los tiempos de crisis contindan. Uno de
estos retos mas importantes a considerar es la transformacion digital acelerada, donde muchas
empresas han tenido que priorizar dentro de su estrategia este factor. Un ejemplo de esto es la
opinion de Gonzalo Rivas, jefe de la Division de Competitividad, Tecnologia e Innovacién en
el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) que dice, “La pandemia del COVID-19 ha
acelerado ciertas tendencias de desarrollo, como la digitalizacion, y puesto en evidencia la
necesidad urgente de nuestra region en fortalecer las capacidades estratégicas cientifico-
tecnoldgicas para responder a un mundo en constante evolucion, donde cambios inesperados

son la regla 'y no la excepcion” (Rivas, 2021).

Esta transformacion digital a la que las empresas se han obligado a migrar sus tecnologias,
operaciones y modelos se ha convertido en un proceso que va mas alla de la adquisicion de
nuevos equipos. Es un proceso en el que se requiere de un completo estudio y analisis mas
profundo en el que se evallen, analicen y replanteen diferentes variables para la toma de
decisiones que permitan a las empresas estar preparadas y vigentes en el mercado. Dos de estas
variables se centran en los cambios significativos en el trabajo post-pandemia, como son el

trabajo remoto y las implementaciones digitales, como lo destaca Gartner: “Para la mayoria de



las empresas, lo digital y la inteligencia artificial han sido temas destacados a la hora de
elaborar su hoja de ruta estratégica en los ultimos afios. La respuesta a la pandemia ha acelerado
rapidamente las implementaciones digitales para permitir el trabajo a distancia, por ejemplo, o
para mejorar la experiencia del cliente en linea. Las empresas han experimentado cambios

digitales de varios afios en los ultimos meses.

En una reciente encuesta de BCG a lideres empresariales, el 80% dijo que la transformacién
digital se ha vuelto ain mas urgente a la luz de la crisis. Para mantener el ritmo, las empresas
han tenido que realizar importantes inversiones para ponerse al dia” (Klpper, Gjaja, Kimura,
Reichert, & Vaishali, 2021). Este enunciado deja en evidencia el gran trabajo que les queda por
delante a las empresas: como resolveran mantenerse vigentes en el mercado cuidando su capital
humano, adaptandose y adoptando las nuevas tecnologias sin dejar de atender a sus clientes y

mejorando la experiencia del consumidor como ventaja competitiva.

De acuerdo con esto, es valido entonces decir que a causa de la pandemia las empresas se
han visto forzadas a adaptarse en el corto plazo, lo que muchos han llamado: una
transformacion digital acelerada, sin embargo, un bajo porcentaje lo logran de manera exitosa.
Aqui el reto de las empresas para adaptarse al mundo actual y ser exitosas en sus modelos de

transformacion digital.

1.3 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Como la pandemia por COVID 19 se convirtio en un factor determinante para que las
empresas se reinventaran y adaptaran frente a una transformacion digital acelerada y como esto

afecto el comportamiento del consumidor?

La mayoria de las empresas tuvieron grandes pérdidas en utilidades o por lo menos
recesiones econdmicas grandes debido a la pandemia y la desestabilizacion por el freno que se
puso a la economia con base en cuestiones de bioseguridad. La necesidad de lograr sobrevivir
0 de mantenerse sin trabajadores fue uno de los problemas mas grandes para las empresas, el
saber qué hacer con personal que no podian usar a su favor y que ademas requeria de una
inversion constante asi no estuvieran produciendo era el tema prioritario, la opcion mas facil
siempre era cerrar puntos de venta y liquidacion de personal. En el caso de la industria textil
esta Zara, Bershka y Oysho, grandes compafiias que por falta de ventas se ven obligadas en

esta decision, segun (negocios, 2021), con lo cual todo ese capital humano se pierde, en la parte



econdmica se ven reducciones y ademas decrece la participacion de la empresa en la industria,

pero por lo menos ya no representa pérdidas para la empresa.

La reduccion de personal y cierres de puntos de ventas es una estrategia algo desesperada
de recuperacion, es efectiva, pero ¢Es la mejor opcién para enfrentar la crisis pandémica?
Aunque si se ven reflejados en reduccién de costos fijos “reduccion automatica de gastos
estructurales asociados a salarios, beneficios y seguros” (Emalonso, 2020), tal vez no, porque
no es un sistema sostenible y la importancia de ser sostenible es que las empresas estan mejor
preparadas al riesgo y lo pueden usar a su favor “se observa que son compafiias mejor
preparadas para soportar las crisis coyunturales y estructurales” (Piza, 2019), por tanto estan
reduciendo una posible oportunidad de adaptacion ante una problematica, perdiendo asi terreno
en participacion y credibilidad como empresa sustentable, este término definiéndose como una
empresa que se pueda mantener en el tiempo durante la adversidad “se trata de resolver nuestra

propia supervivencia” (IBCE, 2013).

Por otra parte, una alternativa que surgio fue el teletrabajo, el cual conecta su capital humano
de manera remota para que sigan operando de la misma forma solo que en otro lugar “el
teletrabajo es una nueva modalidad que te permite realizar tu funcion profesional desde tu
propia casa” (Coinc, 2017), con lo cual reducira estrés en el empleado y ademéas una mayor
productividad pues tendran un mayor equilibrio en su vida en general, también, ahorro en
transporte y tiempo de traslado a su trabajo. Este modo proporciona beneficios también
econdmicos para la compafiia, no solo se ve beneficiado el empleado sino también el empleador
“Ahorro de costes de la empresa al no requerir de tanta infraestructura y espacio fisico en las
oficinas” (emprendepyme, 2015), con lo cual se estd indicando que las compafiias podrias
desempefar una sostenibilidad por aplicar en la mejoria a los tres factores y sustentabilidad
porque de esta manera seguiria con buenas utilidades, no tendria necesidad de despedir
personal y conservara su participacion en el mercado futuro. Un factor determinante seria la
ayuda que brinda al medio ambiente y con esto resaltar la sostenibilidad, “uno de los efectos
inmediatos durante el pico de abril de 2020 fue la dréastica reduccion de la contaminacién en
las grandes ciudades” (greenpeace, 2021), lo cual es un punto clave ain mas en una ciudad
como Bogota que sobrepasa la cantidad de vehiculos automdviles y motocicletas para su

infraestructura vial.

Otro punto clave es que las compafiias deben dar valor a sus clientes el estar de manera

virtual, hay que demostrar que también si se hace de manera virtual se da un beneficio al cliente,



igual o superior de lo que se hacia de manera presencial, para eso se debe saber ¢ Qué necesitan?
Poder tener la facilidad de hacerlo por el medio virtual ya que la presencialidad no es una
opcion y de alguna manera se necesita llenar ese vacio, pero con satisfaccion, aprovechando la
oportunidad que ha dejado esta crisis, al no tener mas opciones se debe implementar, pero de
una manera facil y que la experiencia sea positiva para que ese valor agregado percibido por la
persona sea lo que la fidelice y quiera seguir haciéndolo. “Los ingresos de ventas digitales en
Colombia crecieron 130% durante los meses de pandemia” (Vargas, 2020), si es rentable e
idonea esta practica ya que por el aumento que se ha tenido tiene coherencia el seguirlo
haciendo e implementar mejores estrategias para captar mercado que se perdid presencial y

pasarlo al plano virtual, lo cual se complementa con el teletrabajo.

2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta enfocada a los retos de la transformacion digital frente a un escenario

de pandemia COVID19 y su influencia en el comportamiento de compra de los consumidores.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar el comportamiento del consumidor durante la pandemia en Bogota en la
localidad de Fontibon y la industria comercial textil en los productos de prendas de
vestir.

e  Construir el marco teorico, contextualizando el comportamiento del sector empresarial
durante la pandemia, la transformacion digital y su evolucién desde el inicio de la
pandemia.

e Disefar el método de investigacién acorde a la metodologia descriptiva para recolectar
informacion sobre las distintas actividades, herramientas y dificultades en el proceso
de transformacion digital de las empresas en Bogota.

e Realizar un diagndstico para evaluar el comportamiento de las empresas y los procesos

empleados en la introduccion a la transformacion digital empresarial.



e Identificar las oportunidades y los retos relacionados con la transformacion digital y el
comportamiento del consumidor en un escenario pospandemia como factor de alto

impacto para las empresas en Bogota de la industria textil.

3. JUSTIFICACION

El planteamiento que se ha tomado sobre la aceleracion digital en las empresas se escoge
por dos razones: la primera razon es analizar los cambios del comportamiento del consumidor
con respecto a las tendencias digitales que se presentan por la pandemia y segunda razén, los
retos que se tuvieron que implementar e implementan en las empresas para adaptarse a una
nueva etapa gracias a la pandemia. Se tomaran cinco aspectos que daran respuesta a la
relevancia del tema: conveniencia y relevancia social, porque es un analisis que demuestra la
aceleracion digital, dependencia y resultados positivos para seguir implementando e incentivar
la virtualidad que afecta directamente los canales digitales en las empresas. Por otro lado, para
consumidores muestra su recepcion positiva por este cambio que también ha obtenido un
beneficio y adaptacion para continuar con sus actividades normales (bisqueda de productos o
servicios, informacion y compra). Con este analisis, las empresas pueden tener una idea
concreta para las estrategias a elegir en los consumidores y si estos estdn o no aceptando de

manera positiva los cambios que se hacen.

Implicaciones préacticas y valor teodrico, para estos puntos hay que resaltar que la
informacion que se ha obtenido del aumento en ventas digitales es clave para las empresas en
cuanto a mantener e incentivar las herramientas digitales por su beneficio en costos ahorrados
por personal presencial que pudiera hacerlo y esta informacion aporta un valor positivo por
mostrar que lo que han hecho las empresas deberian seguir implementandolo, porque han
logrado llegar al consumidor y demostrar beneficios en el &mbito en que lo aplicaron “comercio
electrénico crecio 11% por semana en los dias mas criticos de la cuarentena” (Toro, 2021), se
logra que las empresas por una parte sepan qué hacer para llegar al consumidor y el consumidor
por otro lado, se le facilite la experiencia en el proceso, que asi mismo tendra en cuenta para
hacerlo en futuras ocasiones y generara un cambio que se establece como rutina (aumento de
los medios digitales). La metodologia que se implementa es la descriptiva y cualitativa, su
utilidad es el aporte por los estudios en los comportamientos y cambios que ha tenido el

consumidor a favor de las tendencias digitales que se han implementado por las empresas. Se
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demuestra que, si hay una correlacion y la importancia en tener claros los datos para futuras
investigaciones, ya sea para posibles emprendedores que busquen la mejor manera de ofrecer
un producto o servicio, como también para empresas que comparen cambios en consumidores

y futuras tendencias generadas por la pandemia.

Para finalizar, ya completado el problema de investigacion, se complementa la informacién
con los distintos ambitos en donde se enfoca la investigacion y la clasificacion que se les da:
campo de investigacion, ciencia, tecnologia e innovacion; grupo de investigacion, tecnologico
ontare y linea de investigacion, se tomara tecnologia de la informacion y comunicacion, como

también, optimizacion de procesos.

4. MARCO TEORICO
4.1 MARCO CONCEPTUAL

4.1.1 PANDEMIA COVID 19

Para entrar en contexto la pandemia se ha originado por una enfermedad infecciosa
(coronavirus) que se ha descubierto en diciembre de 2019 siendo su origen en Wuhan (China).
“El nuevo Coronavirus (COVID-19) ha sido catalogado por la Organizacion Mundial de la
Salud como una emergencia en salud publica de importancia internacional (ESPII). Se han
identificado casos en todos los continentes y, el 6 de marzo se confirmo el primer caso en
Colombia” (;Qué es el COVID-19?, 2021).

Con la llegada de la pandemia COVID 19 en 2020 a Colombia, la sociedad en general se
vio enfrentada a un sin nimero de cambios en todo sentido que han sido la causa de la
desaceleracion y el decrecimiento de la economia del pais, viviendo una de las crisis mas
fuertes de los Gltimos afios. Esto debido principalmente por las medidas tomadas por los
gobiernos para mitigar la propagacion del virus haciendo referencia al confinamiento de la
poblacion, los cierres de los comercios y las restricciones de movilidad. Asi como lo expone
Francisco José Garcia-Pefialvo en su articulo Transformacion digital en las universidades:
Implicaciones de la pandemia de la COVID-19, si bien habla en general de las universidades
nos da una aproximacion general de las consecuencias que ha traido la pandemia cuando dice
que:

Los escenarios de confinamiento y de distancia social han requerido una incorporacion de
las tecnologias como medio imprescindible para continuar con las actividades

profesionales, educativas y sociales. A nivel social, el avance en las competencias digitales de
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la poblacion se ha visto incrementado de forma exponencial. Sin embargo, esta necesidad de
uso de la tecnologia no significa que, de forma general, las instituciones y las personas
estuvieran preparadas para afrontar los procesos digitales, 1o que pone de manifiesto déficits
en sus estrategias de transformacion digital, segun (Garcia-Pefialvo, 2021).

En consecuencia, con lo anterior puedo citar a Sandra Zelada, Gerente de Consultoria de
Deloitte que coincide con esta postura cuando dice que “La pandemia de COVID-19 ha
impactado al mundo en todo sentido y las empresas han empezado a revisar sus estrategias, sin
embargo, los desafios que estd presentando esta crisis brinda una oportunidad para que las
organizaciones evolucionen a una nueva realidad donde predomina lo digital” (Zelada, 2021).
De acuerdo con esto, en Colombia y a nivel general se puede decir que se ha acelerado la
digitalizacién en muchos de los procesos y operaciones que antes solo se realizaban de manera
presencial. Por esta razén las empresas han empezado a adoptar y estudiar nuevas estrategias
para poder continuar con sus operaciones y mantenerse vigentes en el mercado, sin decir que
estuvieran preparadas para dar este paso de tan rapidamente. Como lo menciona el Programa
de las Naciones Unidas para el Desarrollo “durante la pandemia, hemos visto que los paises
con una infraestructura digital mas desarrollada suelen estar mejor preparados para afrontar
desafios inmediatos y a mediano plazo, ofreciendo servicios de atencién médica y educacion
en linea y empleando sistemas de pago digitales. La pandemia ha demostrado la importancia
de latecnologia y, en muchos casos, ha acelerado la transformacion digital” (Como la COVID-
19 ha acelerado la transformacion digital, 2020), y asi mismo se puede trasladar esta realidad
a las empresas colombianos donde se ha dejado al descubierto las dificultades y falta de

preparacion para afrontar una adecuada transicion y adopcién de la tecnologia digital.

4.1.2 SITUACION ECONOMICA

Antes de la pandemia, la estructura productiva de la region latinoamericana presentaba una
gran heterogeneidad estructural que limitaba seriamente las posibilidades de desarrollo
econémico. Con la llegada de la pandemia, ademas de la emergencia sanitaria en todo el
mundo, también se ha desatado una crisis econdmica que ha tenido un gran impacto en los
paises de América Latina y el Caribe, y golpea una estructura productiva y empresarial con
debilidades que se han originado a lo largo de décadas, segun (CEPAL, 2020). En
consecuencia, para Colombia la pandemia ha ocasionado una de las peores crisis econémicas

en todo nivel, destacando un alto crecimiento en el desempleo, el cierre de muchas empresas
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principalmente de mediano y pequefio tamafo, y una reduccion del 34% en las ganancias de
las grandes empresas del pais, y como resultado uno los indicadores mas significativos es que

la economia del pais cay6 un 6,8% en el 2020, segin (Jimenez, 2021).

Gréfico 1
La evolucion de la economia en 2020

LA EVOLUCION DE LA ECONOMIA EN 2020
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Esta crisis se puede detallar desde diferentes perspectivas e indicadores, por ejemplo otro
de ellos se evidencia en un informe publicado en el blog del Banco de la Republica donde
evalla la creacion y la destruccion de empresas en Colombia, y resalta el gran declive en la
creacion de nuevas empresas y que a "raiz de la crisis los sectores inmobiliarios y de hoteles y
restaurantes, cuya sensibilidad frente a cierres temporales y totales de la economia se ha
materializado en tasas historicas de destruccion del 36,0% y 35,0%” (Portafolio, 2021). Otros
indicadores relevantes han sido la tasa de desempleo que se refleja en las més de 3,75 millones
de personas desempleadas, la confianza del consumidor que bajo a 41,3% en 2020 con respecto

a 2019, y las exportaciones que cayeron en un 52,3% segun (La Republica, 2021).

Con base en lo anterior es importante hacer énfasis en estos dos Gltimos indicadores que
brindan una aproximacion al objeto de este andlisis. EIl primero, que habla disminucion en la
de la confianza del consumidor, lo que repercute directamente en el comportamiento de este,
como lo concluye Mayra Ortega en su investigacion Efectos del Covid-19 en el

comportamiento del consumidor: Caso Ecuador con dos hallazgos importantes.
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El primero relacionado con un nuevo modelo de comportamiento del comprador en linea,
determinante para el desarrollo de actividades productivas y satisfaccion de necesidades post-
Covid-19. Un segundo hallazgo concierne a las empresas, las cuales deben disefiar estrategias
de marketing digital enfocadas al cliente y no al producto; en un contexto incierto, estas
contaran con la confianza del consumidor durante el confinamiento, aislamiento y post-Covid-
19, seguin (Ortega-Vivanco, 2020). Y el ultimo indicador entrega un panorama altamente
preocupante frente a la economia y productividad, y no solo para Colombia, un estudio
realizado en Peru acerca de la crisis portuaria (COVID-19 como factor en la aceleracion de la
automatizacion de los procesos de la Logistica Portuaria en el Puerto del Callao — Per(), realiza

un analisis sobre el tema.

La crisis global generada por la pandemia del COVID-19 hace necesaria una reflexion sobre
el comercio internacional y los diferentes aspectos que involucra. Esta crisis, que afecta
practicamente a todos los paises, pone en evidencia la vulnerabilidad del sistema econémico-
financiero y la necesidad de la cooperacion entre los Estados para el mantenimiento de las
relaciones y los negocios internacionales; asi mismo, visibiliza la manera en la que los
Gobiernos toman decisiones. Es por ello por lo que se tomaron decisiones conjuntas que
significaron mucho para poder salir un poco de la situacién tomando un espacio para disefiar
nuevos protocolos, en miras de evitar una disminucién futura de las transacciones comerciales

entre los paises, segin (Sanchez Cérdova, De la Cruz Carrill, & Infante Rivera, 2021).

La situacién econdmica en Colombia presenta un panorama lleno de retos, donde se puede
decir que por un periodo de tiempo determinado el mercado se paralizé por completo, debido
a que las empresas comerciales e industriales no pudieron funcionar ni operar normalmente en
las temporadas de confinamiento, dando prioridad a la salud puablica, lo que ocasiond
evidentemente el aumento gasto publico del pais, segun (Baquero Suérez & Lifian Solorzano,
2020), la incertidumbre y reduccién adquisitiva por parte del consumidor, entre otros factores
ya mencionados, y de alli los resultados negativos en materia econémica que dejo el afio 2020

a causa de la pandemia.

4.1.3 TRANSFORMACION DIGITAL ORGANIZACIONAL
Un factor determinante para analizar es la transformacion digital como un aspecto

organizacional, teniendo en cuenta el impacto, los retos y las dificultades al que se enfrentan
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las organizaciones, y se evidencia como estos procesos ya han sido documentados por
consultoras privadas, universidades y diferentes entes que pretenden determinar los efectos
econdmicos de la transformacion digital en las organizaciones. Uno de ellos es
McKinsey&Company, donde han desarrollado diversas investigaciones en la materia, y un
ejemplo es The case for digital reinvention donde uno de sus principales apartados menciona
que las empresas que son lideres vinculan estrechamente sus estrategias digitales y
corporativas, ademas que son empresas que responden a la digitalizacion y cambiando
significativamente sus estrategias corporativas y esto tiene un sentido intuitivo: muchas
disrupciones digitales requieren cambios fundamentales en los modelos comerciales, segun
(Bughin & Mellbye, 2017).

La tecnologia ha sido el motor principal en la aceleracion de los cambios dentro de las
organizaciones, un ejemplo de esto es lo que Bocanegra y Guerrero mencionan en su
investigacion Analisis del proceso de la gestion del cambio para la transformacion digital
durante la pandemia surgida en marzo del 2020: Telefénica del Perd, que “la tecnologia
presenta una oportunidad hacia las organizaciones en la medida que permite generar un nuevo
comportamiento en las personas de la organizacion, el conocimiento de las tecnologias digitales
es esencial y el estudio de las tendencias dependera del sector y &mbito” (Bocanegra Machaca
& Guerrero Rojas, 2020).

Sin embargo, este proceso de transformacion digital no es sencillo para las empresas,
implica una importante inversién y concentracion de los esfuerzos econémicos e intelectuales
de la organizacion, “implica mas que una adaptacion de nuevas tecnologias, es entendido como
un proceso constante que afecta directamente a la organizacion de manera sistémica, completa
y continua” (Bocanegra Machaca & Guerrero Rojas, 2020). En este sentido una definicién
amplia de lo que es la transformacion digital es el proceso mediante el cual las empresas hacen
converger multiples nuevas tecnologias digitales, potenciadas con la conectividad, con la
intencién de alcanzar un rendimiento superior y una ventaja competitiva sostenida, mejorando

la experiencia del cliente y las operaciones, segun (Ismail, Khater, & Zaki, 2017).

Dicho esto, existen multiples retos para las organizaciones que se derivan de la
transformacion digital, algunos de ellos son la creacion de una cultura de innovacion, la cual
permite generar habilidades para marcar la diferencia en productos o servicios, de igual manera,

el incremento de la colaboracion interna entre areas funcionales, empoderando a los miembros
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a trabajar juntos mediante el liderazgo y educacion, segun (Bocanegra Machaca & Guerrero

Rojas, 2020) en un ambiente de aprendizaje continuo y adaptacion a los cambios.

Las tecnologias digitales seran clave en el nuevo modelo de funcionamiento de las empresas.
Esto ocurrird, en primer lugar, en las operaciones de promocién, venta y entrega de bienes y
servicios, y en la interaccién con los proveedores. En segundo lugar, las empresas tendran que
incorporar capacidades para adquirir y procesar grandes cantidades de informacion o
macrodatos (big data) para sus procesos de toma de decisiones (seguimiento y adaptacion a los
cambios en la demanda, pero también la redefinicion de las cadenas de suministro). Finalmente,
es razonable esperar una mayor incorporacion de dispositivos de conexién digital en los
procesos productivos, asi como una mayor utilizacion de la robdtica para incrementar la
eficiencia, sobre todo tomando en cuenta que las necesidades de seguridad sanitaria pueden
llevar a emplear una menor cantidad de trabajadores en algunas fases de produccion, segun
(CEPAL, 2020)

Respondiendo a lo anterior y desde la perspectiva del consumidor un estudio reciente, segin
(McKinsey, 2020) revela que, durante la pandemia, los consumidores se han movido
drasticamente hacia los canales en linea y las empresas y las industrias han respondido a su
vez. Los resultados de una encuesta aplicada en este estudio confirman el rapido cambio hacia
la interaccion con los clientes a través de canales digitales. También muestran que las tasas de

adopcion crecieron en una proporcién importante, como lo muestra el grafico 2.
Grafico 2
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Fuente: Aceleracion de la digitalizacion de las interacciones con los consumidores a nivel
global y regional (McKinsey, 2020).
4.1.4 TEORIAS SOBRE EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Un consumidor es una persona que se identifica con una necesidad o deseo, hace una
compra y posteriormente se deshace del producto en el proceso del consumo. La utilidad de
un consumidor promedio depende del consumo de bienes agricolas e industriales,
servicios, vivienda y riqueza, segun (Grundey, 2009). Ningun consumidor es igual a otro.
Cada uno es influenciado por distintos factores, ya sean internos y externos, de los cuales se
forma el comportamiento el consumidor. Este es un proceso importante de toma de
decisiones constante en el cual el cliente busca, compra, utiliza y evalGa los productos y
servicios, segun (Valaskova, Kramarova, & Bartosova, 2015).

Para Mansoor y Jalal (2011), el comportamiento del consumidor es el estudio de los
procesos que atraviesan los individuos o grupos al tomar sus decisiones de compra con el fin
de satisfacer sus necesidades. Por lo general, el comportamiento de compra toma muchas
formas de elecciones del consumidor que pueden variar dependiendo de un amplio conjunto de
factores tales como: ingresos, demografia, factores sociales y culturales. Ademas de estos
factores internos basicos que se consideran influyentes en el comportamiento de compra,
también hay un conjunto de factores que serian simulados por las circunstancias externas en el

entorno que rodea al consumidor, segun (Sheth, 2020).

Tabla 1

Teorias sobre el comportamiento del consumidor

TEORIAS SOBRE EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Autores Estudio Enfoque Tedrico

Presenta tres enfoques para explicar el
comportamiento del consumidor:

- Enfoque psiquico basado en la relacion entre la
psique y el comportamiento del consumidor.

- Enfoque socioldgico que se centra en las
reacciones del consumidor influenciado por
ocasiones y lideres sociales.

- Enfoque econdémico: fundamentado en el
conocimiento basico de su microeconomia para
definir sus requerimientos

Enfoques para explicar
el comportamiento del
consumidor

Valaskova et al.
(2015)
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Diferencias entre

Distingue una diferencia entre consumidores y sus
percepciones de situaciones de crisis econémicas u

Amalia et al. : : . .
(2012) consumidores y sus otro tipo de crisis. Las nuevas tendencias en los
percepciones del riesgo | comportamientos de los consumidores se basaran
en la actitud de riesgo y la percepcion del riesgo
Las etapas del comportamiento ante la pandemia
Etapas del Son. . .
Kirk v Rifkin comportamiento del - Los consumidores se defienden de la amenaza y
y port buscan recuperar el control.
(2020) consumidor ante una

pandemia

- Afrontamiento de la situacion mediante adopcion
de nuevos comportamientos.
- Adaptacion y resistencia

Sheth (2020a)

Influencia de los
contextos en el
comportamiento del
consumidor

Cambios que afectan los habitos de consumo en
diversos contextos:

- Contexto social

- Contexto tecnolégico

- Reglas y regulaciones relacionadas con espacios
publicos y compartidos.

- Desastres naturales y conflictos regionales.

Hamilton et al.

(2019)

Restricciones
financieras afectan el
comportamiento del
consumidor

Las restricciones financieras son limitaciones
econdmicas del comportamiento. Determina tres
etapas temporales a las limitaciones financieras:
- Reaccion

- Afrontamiento

- Adaptacion

Fuente: Adaptada de los estudios (Valaskova et al., 2015, Amalia et al., 2012, Kirk y Rifkin,
2020, Sheth, 2020a, Hamilton et al., 2019). (Como se cita en Innovare Revista de Ciencia 'y
Tecnologia vol.9, no.2,2020 (Casco, Efectos de la pandemia de COVID-19 en el

comportamiento del consumidor, 2020).

4.1.5 COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN PANDEMIA

También se analiza desde la perspectiva de la pandemia, que la cuarentena y el
distanciamiento social han generado alteraciones significativas en el comportamiento del
consumidor, considerando que el consumo estéa sujeto a tiempos y lugares. Los consumidores
han aprendido a ser méas conscientes con el uso de sus recursos. Uno de los cambios es que el
hogar ha pasado a ser un lugar de donde se trabaja, se estudia y se relaja. El servicio de
domicilios o entregas permite que el consumidor no deba ir a la tienda, enviando el producto y

evitando el contacto con las personas. Adicionalmente, se adoptaron nuevas tecnologias que
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facilitaron el trabajo, el poder estudiar y consumir de manera mas eficiente desde la casa o
algun lugar en especifico sin necesidad de desplazamientos o traslados, segun (Casco, Efectos

de la pandemia de COVID-19 en el comportamiento del consumidor, 2020).

Con la llegada del covid-19, aument6 la desigualdad y se agudiz6 la brecha entre los
consumidores, debido a que segln la empresa de consultoria TrasUnion, los ingresos del 83%
de los colombianos se vieron afectados y el 21% de los millenials perdieron su empleo, esto
los obligd a tomar decisiones de compra de acuerdo con las posibilidades economicas,
restringiendo los gastos a los alimentos, la vivienda, la salud y el bienestar, segin (Molano,
2021). Este cambio alter6 los habitos de consumo de las personas, como el aprovechamiento
de los recursos actuales, menos gastos frente a la incertidumbre generada, y el uso de nuevas

tecnologias y canales para realizar sus compras habituales.

5. DISENO METODOLOGICO

5.1 ENFOQUE

El enfoque que se determind para esta investigacion es mixto, puesto que se combina
caracteristicas cualitativas y cuantitativas, que permitiran a través de la recoleccion de
informacion, medicién numérica y andlisis estadistico probar hipotesis basados en datos
confiables que contribuiran a la generacion de conocimiento. La composicion del analisis
detallado de la situacion econdmica en el &mbito empresarial colombiano, el desarrollo y uso
de nuevas tecnologias en las empresas; asi como la recoleccion y estudio de la informacion
proporcionada por los empresarios y consumidores frente a las nuevas conductas y canales de

compra, resulta beneficioso para afirmar o negar las hipotesis establecidas en el estudio.

5.2 ALCANCE

Este trabajo es un estudio cualitativo, descriptivo y explicativo, se analizara el impacto de
la pandemia por el virus Covid-19 en los patrones de consumo y el comportamiento del
consumidor, asi como los cambios realizados en el interior de la organizacion en su transicion

a un entorno digital como respuesta de esta nueva realidad.
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5.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El método de aplicacion de la encuesta es de forma virtual, por medio de la herramienta de

encuesta Google forms, por lo tanto, la investigacion se aplicara solo a personas con acceso a

dispositivos tecnolégicos.

Finalmente se realizara la interpretacidn, andlisis y presentacion de los resultados obtenidos

en se utilizaran graficas y tablas a realizar en la herramienta Excel de office.

5.4 DEFINICION DE VARIABLES

La investigacion se realizara entre agosto y diciembre del 2021, para ellos se disefiard como

instrumento una “encuesta virtual” que nos permitira identifica los factores que incidieron en

el comportamiento del consumidor. El instrumento medira factores personales, sociales y

culturales, las variables dependientes que se tendran en cuenta seran:

Cambios e implementacién de nuevas tecnologias en las empresas
Variacion de ingresos durante la cuarentena - ingresos
Preferencia en la forma como hace el proceso de compras

Tiempo de permanencia en casa -

Motivacion e influencia para comprar online — motivacion

Problemas o barreras en la compra online

Las variables independientes que se tendran en cuenta seran:

Edad
Genero
Variacion de ingresos

Ocupacion

Las variables de control permitiran caracterizar a la muestra de estudio, al mismo tiempo

preguntas las que se realizaran en la encuesta nos permitira contar con una vision global de los

cambios generados en el comportamiento del consumidor en la pandemia y la transformacion

digital en las empresas en un contexto pospandemia.
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5.5 POBLACION Y MUESTRA

El &mbito geogréafico del estudio es la localidad Fontibon de Bogota, la cual cuenta con
444,951 habitantes que representan el 6% de 7.181.469 de personas que tiene Bogota D.C
segun (Bogota, 2021). La muestra elegida para la realizacion de la encuesta es de 80-100
personas radicadas en esta localidad enfocado al sector textil de la localidad; que se
encuentren en edades entre los 18 y 59 0 més afios, que sean estudiantes, independientes o

empleados, y de estrato social entre 2 y 4.

6. ANALISIS DE RESULTADOS

6.1 SELECCION DE METODOS O INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE
INFORMACION

El instrumento seleccionado para la recoleccion de informacion y datos es una encuesta que
se desarroll6 a partir de escalas existentes que demuestran fiabilidad y validez. Los items seran
calificados en escalas de Likert de 5 puntos, estos se presentan en el anexo. Para el instrumento
desarrollado se realizaron 14 preguntas, planteadas de manera que estuvieran relacionadas
directamente con los objetivos planteados. Las encuestas se llevaran a cabo por medio de un
formulario de Google. La encuesta que consta de 14 preguntas de tipo cuantitativo se usara
para obtener informacion que permita encontrar en qué medida las empresas se estan adaptando
a una nueva normalidad donde la transformacién digital es vital para su permanencia y éxito
en el mercado, y asi mismo como se ha visto afectado el comportamiento del consumidor en
torno a sus conductas y medios de compra habituales en un contexto pospandemia frente a los
canales de comercializacién ofertados por los comercios. Esto con el fin de tener evidencias y
pruebas de modelos precisos. Dos preguntas fueron de tipo demogréafico para clasificar y

segmentar la poblacion encuestada.

Para crear las encuestas se utilizara el método de medicion Likert, el cual Joshi et al (2015),
indican que es una escala psicométrica que determina el nivel de acuerdo o desacuerdo del
encuestado frente a una afirmacion o pregunta. El instrumento fue basado en preguntas
previamente desarrolladas en la literatura. Se eligieron las preguntas que explicaran la relacion

entre las variables y el objetivo planteado en el estudio.
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6.2 TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

Las técnicas que se han usado se determinan como un método mixto, tanto por la parte
cualitativa, como por la cuantitativa. Para la parte cualitativa se ha hecho un seguimiento en
datos relacionados a los direccionamientos ya establecidos en el marco teérico, datos que
correspondan atendencias de consumo e implementaciones y beneficios de la transformacion
digital en las empresas, la manera en que estas han tenido que adaptarse y mas que tener una
dificultad verlo como una oportunidad para atraccion de mercado. Se han medido en su mayoria
por los cambios de tendencia que ha tenido el consumidor en cuanto a sus compras y adicional,
el beneficio que han obtenido por dichas compras por un canal (virtual) que se podria decir ha

pasado a esta actualidad a un primer plano.

De la parte cuantitativa se obtiene resultados por la parte numérica de las investigaciones
hechas, las cuales miden en porcentajes los cambios y en este caso los aumentos en tendencias
virtuales, para complementar, se ha hecho una encuesta para medir el comportamiento del
consumidor y la transformacién digital que este ha podido observar en sus lugares de trabajo,
haciendo que sea mas acertado a la realidad y teniendo informacién directamente de quienes
lo viven e implementan directamente y se podria decir que los primeros en presenciar ese
cambio. En esa corta encuesta se seleccionaron un total de doce preguntas, preguntas que tienen
complementario a lo que se dijo temas en cuento a el tipo de persona a la que se encuesta (sexo,
ocupacion y edad); se ha hecho corta y concreta con el fin de que sea mas amena para el

encuestado y se obtengan mayor cantidad por su facilidad.

6.3 ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
6.3.1 ANALISIS DE ENCUESTA PARTE EMPRESARIAL

Para el andlisis enfocado en la parte empresarial, en el concepto de las empresas
implementando, manejando y capacitando en metodologias virtuales y canales digitales, se
encontro lo siguiente: anterior a la pandemia y con mayor porcentaje se pudo determinar que
las empresas no habian implementado estrategias entorno a un enfoco mucho mas digital. Por
otro parte, en su mayoria de las preguntas relacionadas a temas digitales y con mayor
porcentaje, se corrobora que durante la pandemia si hay una transformacion digital en empresas
y adaptaciéon en mejoras de canales virtuales para ofrecer sus productos o servicios, cambios

tecnoldgicos para la comercializacién virtual y preparacion al personal o clientes internos en
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cuanto a este tipo de cambios. Con esta informacion de las estrategias y cambios que se
implementaron, la supervivencia a esa crisis y la adversidad se vieron diezmadas y se divisaron
oportunidades de mejora para corresponder de manera satisfactoria el seguir con sus
actividades, lograr satisfaccion en la demanda y mantenerla a pesar de los problemas para la
comercializacién principal (compra de manera fisica y tendencia pero no en su mayoria de
virtualidad).

Claramente se puede deducir que el objetivo general ha sido verificado de manera
satisfactoria, que la hipétesis de un posible cambio y adaptacién se ha dado, que el lineamiento
seguido fue el correcto para mantenerse en el tiempo, con lo cual el cambio fue necesario y
enfocado en mejoras que puedan generar ventas y aunque no el crecimiento esperado si una
estrategia de supervivencia durante el tiempo en el que no se pueda seguir con las actividades
de manera normal, ademas, marcara a los consumidores para tener una tendencia mas enfocada
al medio digital, que en el futuro podra ser los cimientos de un cambio estructural, es positivo

porque ya se sabe como hacerlo y de paso se vera una aceptacion y posible cambio digital.

Segun los resultados encontrados en el estudio, cerca de 50% de las empresas donde laboraba
la muestra tomada, no tenia una estrategia digital implementada hacia sus clientes y empleados,
sin embargo cerca del 60 % se adaptdé y comenzé a implementar modalidades virtuales de
trabajo y de acercamiento a sus cliente, lo cual permiti6 acelerar el proceso de transformacion
digital de la empresas y poner la tecnologia al servicio de las personas, desarrollando nuevos
espacios de desarrollos a través de aplicaciones o estrategias tecnoldgicas en nuevos sectores,
servicios y productos, avanzando hacia un desarrollo productivo y tecnoldgico de la industria

del pais.

6.3.2 ANALISIS DE ENCUESTA PARTE CONSUMIDOR FINAL

A las empresas del sector textiles a nivel estratégico, les interesa saber dénde se centran las
reflexiones mas significativas del consumidor y qué aspectos se deben tener en cuenta por la

industria como oportunidades de cambio y mejora.

En primer lugar, la situacion actual afecto la forma como las personas trabajan, su poder
adquisitivo y sus habitos de compras, al tener que implementar el uso méas frecuente de las

nuevas tecnologias y asimilar los cambios que traen consigo.
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Por otra parte, al aumentar el volumen de ventas de prendas de vestir por cales online, obliga
a la reestructuracion de la red de venta hacia la transformacién digital y evidentemente la
modificacién del rol de las tiendas fisicas a través de la omnicanalidad, es decir, la interaccion

mediante diferentes canales tanto de manera fisica como online.

Segun podemos observar en el estudio realizado, un 65% de la muestra, afirma que se
present6 una disminucién en las compras online de prendas de vestir durante la pandemia, tal
vez como consecuencia de la informalidad generada por el confinamiento y la implementacion
del teletrabajo en la mayoria de la empresa donde los grupos generacionales como los baby
boomers (nacidos entre 1946 y 1964) y millennials (1981-1996) trabajan como empleados o
trabajadores independiente, estos dos grupos representan el 50% de la poblacidén de muestra y
son lo que méas han cambiado su relacion con las nueva tecnologias al verse obligados por sus

entorno laboral a implementarlas en su rutinas diarias.

Mientras que el grupo generacional de los centennials (nacidos entre 1997 y 2010) son los
que menos han cambiado sus habitos, porque son los que mas emplean el canal online dado
que siempre han estado bajo el uso contantes de los dispositivos moviles y plataformas
informéticas de comunicacion. A pesar de considerar que los canales virtuales favorecen la
compra de productos como las prendas de vestir, la preferencia de compra por los cales
virtuales en muy dividida teniendo un aun lado con porcentaje muy parecido a los que si la
prefieren (25%) versus a lo que les es indiferente (26%), y de igual manera ganando por un

pequerfio porcentaje a lo que prefieren realizarlas de manera no virtual (28%).

Son muchas las ventajas que trae para una empresa 0 negocio contar con una plataforma
web o canal online para ofrecer y comercializar sus productos, sin embargo y a pesar del
desarrollo tecnolégico de hoy en dia, aln existen barreras al momento de concretar el proceso
de compra, especificamente para los productos como prendas de vestir. Lo que se evidencia
como resultado de esta exploracion realizada, son, la imposibilidad de probarse o inspeccionar
las prendas (55%), asi como un miedo latente a la estafa o pérdida del dinero (48%), seguido

por el proceso de devolucién o reclamacién que ahora se hace de manera virtual (40%).

Es aqui, donde se puede sugerir a los fabricantes y comercializadores de ropa y calzado incluir
en sus tiendas digitales el uso de aplicaciones digitales que a través de mediciones exactas con
peso, estatura y tipo de ajuste permitan a sus clientes visualizar en el modelo como les quedaria
el producto, con la finalidad de aumentar sus ventas y reducir el nimero de devoluciones por

problemas de tallas.
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7. CONCLUSIONES

El presente estudio tenia objetivo disefiar una propuesta enfocada en los retos de la
transformacion digital frente a un escenario de pandemia COVID19 y su influencia en el
comportamiento de compra de los consumidores, asi determinar las oportunidades, los

obstaculos y los retos que la pandemia provocé en este proceso.

Teniendo en cuenta lo plasmado en el marco teorico y la informacion analizada a partir de
las encuestas realizadas, se puede concluir: con relacion a la informacion recolectada en las
encuestas respecto al proceso de transformacién digital en las empresas, se evidencian
multiples percepciones acerca de este, entre los cuales resaltan; desarrollo de canales virtuales,

portafolio digital, teletrabajo capacitacion y adaptacion de nuevas tecnologias.

Si bien es de esperarse que la transformacion digital sea definida en distintos niveles, tal y
como lo indica el estudio de Gartner, segun (Raskino, 2017), es evidente en el caso de la
informacion analizada, que la pandemia ha acelerado la transformacion digital de las empresas
y sectores como el comercio minorista entre otros. En medio de la pandemia, las organizaciones
se vieron sometidas a adoptar la tecnologia digital a una escala mas amplia y bajo presion de
tiempo. Cuanto mas lento sea el proceso de adopcion, mayor serd la brecha con respecto a los
cambios necesarios en el entorno empresarial, segun (Bjorkdahl, 2020). Estos procesos de
tecnologia digital se deben generar en dos vias: a nivel interno y externo. No se puede descuidar
el nivel interno donde es importante capacitar y brindar las herramientas necesarias a los
colaboradores donde estos estén preparados para afrontar los cambios, y capacitados en el uso
de las nuevas tecnologias que permitirdn a las compafiias adaptarse a la nueva realidad

pospandemia y asi ser exitosas en el mercado.

De acuerdo con este analisis de informacion y resultados se propone el siguiente modelo
que deberian adaptar las empresas frente a estos retos ya mencionados en dos aspectos claves:

transformacion digital empresarial y comportamiento del consumidor.

7.1 TRANSFORMACION DIGITAL EMPRESARIAL

- Mantener el bienestar fisico y mental de los empleados. Es necesario que las empresas
establezcan mecanismos de comunicacion efectiva, horarios flexibles enfocados a la

productividad y no en la cantidad de tiempo, utilizando los medios tecnoldgicos
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disponibles para facilitar y garantizar los métodos de trabajo no presencial en periodos
de tiempo determinados, pensando en la salud y bienestar de los empleados.

- Generar espacios de capacitacion y entrenamiento de las nuevas tecnologias, tendencias
e implementaciones que se realicen en la empresa hacia los empleados.

- Generar mecanismos de comunicacion efectiva y positiva acerca de la crisis actual, el
sector de la empresa y la salud frente al desempefio de cada uno de los empleados,
generando asi confianza y seguridad en el recurso humano.

- Incluir dentro de su planeacién estratégica y toma de decisiones

7.2 COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

- Se puede concluir gque la compra online de productos no esenciales como las prendas
de vestir, las cuales antes se adquirian en las tiendas estad en aumento, lo que evidencia
un aumento de la confianza en los canales virtuales, asi mismo la importacion de
captar a un porcentaje importante de la poblacién que es indiferente en la forma como
prefiere comprar la prendas de vestir, teniendo en cuenta que su circulo social
influencia o motiva la utilizacion de estos nuevos canales de compra.

- El comprador de prendas de vestir valora la posibilidad de evaluar el aspecto y la
textura del producto, asi como la gratificacion instantanea de poder ver cémo le queda
la prenda y llevarse el producto directamente a casa.

- Laclave del éxito de las marcas debe basarse en poder identificar nuevas formas de
satisfacer las necesidades de todos los grupos generacionales y crear experiencias
excepcionales en cualquier entorno, ya sea en la tienda fisicas o en canales virtuales.

- Los centennials son el grupo generacional mas complejo de fidelizar, ya que al ser
nativos digitales y usar multiples dispositivos y plataformas sociales estan
acostumbrados a la publicidad y no se ven tan influenciables como los deméas grupos
generacionales y por lo tanto son los de menor cambio en sus habitos de compra online.

- Adaptar la oferta al mundo digital, desde el portafolio de productos y servicios, hasta
los canales de distribucion, comunicacién y servicio.

- Implementar estrategias y tacticas enfocadas al conocimiento profundo del cliente y sus
necesidades no satisfechas en tiempo de crisis.
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- Establecer canales y estrategias de comunicacion permanente con los clientes frente a
como estéd funcionando su empresa en tiempos de pandemia y cdmo estaran seguros
con sus protocolos de saneamiento y bioseguridad.

- Desarrollar estrategias enfocadas en innovacién que contemplen: producto, servicios,
procesos, marca, fidelizacion, modelo de ganancias y estructura para ser una empresa
exitosa.

- Adaptar la publicidad y comunicacion de la empresa a las necesidades e intereses segun
el momento actual (pospandemia), debera estar conectada con la realidad que viven los

consumidores.
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Anexo 1.
Encuesta

LA PANDEMIA COMO FACTOR DETERMINANTE EN LA TRANSFORMACION
DIGITAL EMPRESARIAL Y COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Esta encuesta durara aproximadamente 5 minutos para ser completada. La presente es
realizada con el fin de responder a una investigacion académica y la informacién recolectada

serd tomada unicamente con el fin de realizar un andlisis dentro del ejercicio académico.

Gréfico 3

Edad
86&nbsp;respuestas

@ Menor de 18 afios
@ De 19 a 28 afios
) De 29 a 38 afos
@ De 39 a 48 afios
@ De 49 a 58 afos
® Mayor de 59 afios

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 4

Género
86&nbsp;respuestas

® Femenino

@ Masculino

@ oOtro

@ Prefiero no responder

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 5

Ocupacion
86&nbsp;respuestas

@ Empleado

@ Independiente
@ Comerciante
@ Estudiante

@ Sin ocupacién

“

Fuente: Elaboracion propia

La pandemia COVID 19 ha traido consigo consecuencias determinantes para las empresas de
la industria textil en la forma de transformar muchos de sus procesos y formas de trabajo a
nivel interno y de interaccién con sus clientes, y al mismo tiempo seguir vigentes en el
mercado en el nuevo mundo de hoy.

Teniendo en cuenta este contexto, en una escala en la cual 1 es totalmente en desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo, ¢qué tan de acuerdo esté con las siguientes afirmaciones?:

Gréfico 6

1. Debido a la pandemia sus ingresos economicos se vieron afectados de manera negativa

86&nbsp;respuestas
@ 1 Totalmente en desacuerdo
@® 2 En desacuerdo
@ 3 Me es indiferente
® 4 De acuerdo
@ 5 Totalmente de acuerdo
12.8% b

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 7

2. Su empresa o la empresa para la que usted labora ha implementado formas virtuales para el

desarrollo de su trabajo en casa despues de la pandemia
86&nbsp;respuestas

@ 1 Totalmente en desacuerdo
@ 2 En desacuerdo

@ 3 Me es indiferente

® 4 De acuerdo

@ 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 8
3. Su empresa o la empresa para la que usted labora contaba con una estrategia definida en torno

a la transformacion digital antes de la pandemia
86&nbsp;respuestas

@® 1 Totalmente en desacuerdo
® 2 En desacuerdo

@ 3 Me es indiferente

@ 4 De acuerdo

@ 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 9

4. Durante la pandemia su empresa o la empresa para la que usted labora implementé cambios

tecnologicos en cuanto a el disefio o generaciéon de...rtafolio de productos o servicios de forma digital
86&nbsp;respuestas

@ 1 Totalmente en desacuerdo
@ 2 En desacuerdo

@ 3 Me es indiferente

® 4 De acuerdo

@ 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 10

5. Durante la pandemia su empresa o la empresa para la que usted labora implemento cambios

tecnolagicos en cuanto a la generacién de canales de comercializacion digital.
86&nbsp;respuestas

® 1 Totalmente en desacuerdo
@ 2 En desacuerdo

@ 3 Me es indiferente

@ 4 De acuerdo

@ 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 11

6. Su empresa ha capacitado a su personal en temas de transformacion digital y adaptacion de

nuevas tecnologias.
86&nbsp;respuestas

@ 1 Totalmente en desacuerdo
® 2 En desacuerdo

© 3 Me es indiferente

® 4 De acuerdo

@ 5 Totalmente de acuerdo

20.9%

Fuente: Elaboracion propia
Grafico 12

7. Se ha sentido identificado o involucrado en un cambio de modalidad de trabajo de presencial a

virtual (teletrabajo)
86&nbsp;respuestas

@ 1 Totalmente en desacuerdo
@ 2 En desacuerdo

@ 3 Me es indiferente

® 4 De acuerdo

@ 5 Totalmente de acuerdo

4

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 13

8. ;Cudles de las siguientes opciones considera como beneficios en una modalidad de teletrabajo?

Marque las respuestas que considere
84&nbsp;respuestas

Menor estrés

Equilibrio de tiempo entre la vi...
Mayor flexibilidad de horarios
Reduccion de gastos

Mayor productividad

Impulsa el uso y apropiacion d...
Mejoramiento de la movilidad e...

0 10 20 30 40 50

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 14

9. Su comportamiento de compra se ha visto afectado por la pandemia observando una

disminucion en la cantidad de productos que adquiere como prendas de vestir
85&nbsp;respuestas

@ 1 Totalmente en desacuerdo
@ 2 En desacuerdo

© 3 Me es indiferente

@ 4 De acuerdo

@ 5 Totalmente de acuerdo

18.8%

9.4%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 15

10. Ha tenido una mayor frecuencia de compras de prendas de vestir de forma virtual durante y
despues de la pandemia

848&nbsp;respuestas
@ 1 Totalmente en desacuerdo
28.6% ® 2 En desacuerdo
© 3 Me es indiferente
@® 4 De acuerdo
@ 5 Totalmente de acuerdo

28.6%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 16

1. Usted considera que los canales virtuales favorecen las compras de productos como prendas

de vestir
@ 1 Totalmente en desacuerdo
@ 2 En desacuerdo
@ 3 Me es indiferente
@ 4 De acuerdo
@ 5 Totalmente de acuerdo
10.6% .

85&nbsp;respuestas
Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 17

12. Prefiere realizar sus compras de prendas de vestir por medio de canales virtuales y el uso de

nuevas tecnologias (aplicaciones, redes sociales, paginas web etc)
85&nbsp;respuestas

@ 1 Totalmente en desacuerdo

@ 2 En desacuerdo

@ 3 Me es indiferente
. ® 4 De acuerdo

@ 5 Totalmente de acuerdo

28.2%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 18

13. Se ha visto influenciado y motivado por su circulo social y laboral a realizar compras de manera

virtual
83&nbsp;respuestas

@ 1 Totalmente en desacuerdo
@ 2 En desacuerdo

@ 3 Me es indiferente

@ 4 De acuerdo

@ 5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 19

14. ;Cuales considera son las principales barreras en los procesos de compras virtuales y uso de

nuevas tecnologias? Marque las respuestas que considere
86&nbsp;respuestas

Métodos de pago

Gastos de envio

El proceso en la devolucion de...
Atencidn al cliente en tiempo real
El uso de las plataformas
Imposibilidad de probar o inspe...
Miedo a las estafas

Seguridad de los sitios de com...

0 20 40 60

Fuente: Elaboracion propia
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