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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo “eCommerce en tiempos de pandemia” se basa en la investigacion de
como la crisis sanitaria del Covid-19 esta provocando cambios en las empresas en
relacién con la forma de hacer negocios y si estos cambios estan impulsando o no el
comercio electronico. La pandemia que vivimos ha obligado a que muchas empresas de
todos los sectores de la economia afronten una nueva realidad en la que la venta
tradicional resulta obsoleta y el mayor aliado es la venta por canal digital. En este Trabajo
Fin de Grado se analizara el concepto de comercio electronico junto con sus muchas
modalidades, se llevara a cabo un estudio de la importancia de esta herramienta durante
el Covid-19 y del uso que empresas de renombre le han dado a la misma, y se dedicara
especial atencidn al sector de la moda para conocer como un sector tan condicionado por

las ventas en tienda fisica ha podido salir adelante gracias al uso del comercio electronico.

Palabras clave: Comercio electrénico; Covid-19; Pandemia; Confinamiento; Sector de

la moda; Negocio digital; Marketplace; Consumidor.

EXECUTIVE SUMMARY

This paper "eCommerce in times of pandemic" is based on the investigation of how the
Covid-19 health crisis is causing changes in companies in relation to the way of doing
business and whether or not these changes are driving e-commerce. The pandemic we are
experiencing has forced many companies in all sectors of the economy to face a new
reality in which traditional sales are obsolete and the greatest ally is digital channel sales.
In this thesis we will analyze the concept of e-commerce along with its many modalities,
we will carry out a study of the importance of this tool during the Covid-19 and the use
that renowned companies have given to it, and we will pay special attention to the fashion
sector in order to know how a sector so conditioned by sales in physical stores has been

able to move forward thanks to the use of eCommerce.

Key Words: eCommerce; Covid-19; Pandemic; Confinement; Fashion industry; Digital

business; Marketplace; Consumer.



[NDICE DE CONTENIDO

L. INEFOAUCCION. ...t 5
O o] =] 1 10 LSS 5
1.2 MELOAOIOGIA. ...ttt 5
1.3 JUSTIfICACION el TEMA. .....cveicieiece e s 6
I ] 1 0 [ (L VTSP 8

2. eCommerce en tiempos de Pandemia.........ccccvevveerieeiieiieesiee e e 8
2.1 ;QUE €5 €l BCOMMEICE? ...vieviiiiecctee ettt ettt e re e sreeeaeas 8

2.1.1 Plataformas de comercio electronico qUE EXISTEN. ........c.ccevvervieririenieesee e 10
2.2 Evolucion y crecimiento del eCommerce debido al Covid-19. ............co......... 12
W N AN ] ToT=To (=T o TSSOSO 12
2.2.2 Importancia de esta herramienta durante la pandemia. ..........cc.ccooveii e 16
2.2.3 Ejemplos del desempefio de empresas en el eCommerce ante esta situacion. .................. 23

3. eCommerce en el sector de lamoda. .........c.ccoceevveiiiiiiciciccc e, 27
3.1 eCommerce en el sector de la moda antes de la pandemia. .............cccccevveneenn 27
3.2 ¢ COmo ha afectado el Covid-19 @ eSte SECLOIr? ......ccvvvvvveeiieiieecee e 29
3.3 Oportunidades y amenazas del sector con relacion al eCommerce. .............. 33
3.5 Planteamiento de un caso de éxito en el SECtor. .......c.cccevvevciiccecce s 38

3.5.1 FACTONES AECISIVOS. .....viuiiiieiieiieiieiest ettt sttt et ettt ettt sb e bbb e bt bbb e eneas 39
3.6 Planteamiento de un caso de fracaso en el SECtOr. .......ccccvevevievenieiiee e 40
3.6.1 FACTOIES UECISIVOS. ...uviviciiiciicie ettt ettt et et e b e st e e asesbeensesbeenresaeesresanesrens 41

4. Encuesta online sobre informacion del consumidor...........c...cc......... 43
4.1 EXPlicacion de 18 BNCUBSTA. .........coveirieriiireiieiee e 43
4.2 Resultados & INTErPretaCion. .......ocucieieierierierie st 44

5. CONCIUSIONES. ..ottt st 46

6. Bibliografia..........ccoveiiiiii e 50



INDICE DE GRAFICOS E ILUSTRACIONES

Graficos

Gréfico 1. Facturacion en comercio electronico en 2019 (millones de $).
Grafico 2. Facturacion en comercio electronico en 2018 en Esparia (millones de euros).
Gréafico 3. Compras a través de Internet antes y durante de la pandemia.

Grafico 4. Trafico en las webs de moda en Espafia durante el confinamiento.

llustraciones

llustracion 1. eCommerce como parte del eBusiness.

llustracion 2. Infectados por Covid-19 en el mundo.

llustraciéon 3. Top 10 productos con mayor y menor crecimiento en eCommerce en el

marco de 1 afo.

llustracion 4. Uso del comercio electronico en Europa.

llustracion 5. eCommerce a través de redes sociales.



1. Introduccion.

1.1 Objetivos.

La pandemia que vivimos ha dado lugar a que las plataformas electronicas hayan
crecido de una manera excepcional. Muchas empresas han sabido aprovechar esta
situacion, en la que durante muchos meses los consumidores no han podido ir fisicamente
a los puntos de venta, y utilizarla como una oportunidad para acrecentar y mejorar su

presencia digital.

El objetivo que pretendo conseguir con mi trabajo de fin de grado es, por un lado,
definir y explicar que clases de herramientas o plataformas de comercio electronico
existen para luego investigar el uso que las empresas han dado a estas plataformas durante

la pandemia.

Con la presencia del Covid-19, la gran mayoria de las empresas han hecho uso del
comercio electrénico como la Unica via de recepcion de ingresos, por lo que me parece
interesante conocer las medidas que han llevado a cabo tanto las empresas que ya
contaban con una presencia electrénica importante, como aquellas que no la tenian y que

han tenido que “actualizarse” para poder afrontar esta crisis.

Ademas, dedicaré especial atencion al sector de la moda ya que es uno de los
sectores mas afectados y azotados por la pandemia. En el sector de la moda, la presencia
fisica del consumidor en tienda constituye uno de los factores mas importantes para
cualquier empresa que forma parte de este sector. Por lo tanto, otro objetivo importante
de este trabajo es exponer como un sector que depende tanto de la venta fisica ha podido

salir adelante o0 no a través de la venta en plataformas electronicas.

1.2 Metodologia.

La metodologia que voy a llevar a cabo para la realizacidn de este trabajo es la

siguiente.



En primer lugar, realizaré una explicaciéon tedrica sobre las plataformas de
comercio electrénico y, en concreto, sobre las plataformas tipo eCommerce, utilizando
para ello la investigacion documentada. En esta explicacidon expondré los detalles de estas
herramientas, las diferentes plataformas en las que se puede aplicar y las ventajas e

inconvenientes que tienen.

En segundo lugar, analizaré la evolucion y el crecimiento de esta herramienta
debido al Covid-19. Explicaré la razon de este crecimiento, su importancia, y el porqué
el Covid-19 ha marcado un antes y un despues en la forma de hacer negocios para las

compafiias.

En tercer lugar, me centraré en el sector de la moda explicando cdmo ha afrontado,
a traves del eCommerce, la pandemia este sector y plantearé un caso en el que el uso de

esta herramienta ha resultado en éxito y otro caso de fracaso.

Por Gltimo, realizaré una encuesta online para recoger informacion de consumidor
recabando informacion sobre distribucion de producto, pricing, mejoras que se
consideran importantes en el sector etc., todo ello dentro del marco temporal de la

pandemia.

Las conclusiones reflejaran los datos y conocimientos obtenidos durante toda la

investigacion.

1.3 Justificacion del tema.

Siempre me ha parecido muy interesante todo lo que envuelve el eCommerce,
tanto el porcentaje de ingresos que una empresa recibe a través de él (en comparacion con
la venta en lugar fisico) como todo el proceso que hay detras desde que el consumidor
pulsa un click. Ademas, también me parece interesante conocer todo el procedimiento
gue una empresa tiene que seguir una vez que decide tener presencia digital en el
mercado, tanto el cambio de mindset del consumidor como la capacitacién tecnolégica y

la rentabilidad del proyecto.



Yo siempre me he decantado més por la compra electronica que por la compra en
tienda fisica por lo que estoy bastante familiarizado con el funcionamiento del comercio
electronico. En mi opinion, la compra electrénica resulta mas facil, practica y rapida que
la compra en tienda tradicional con el Unico inconveniente de no saber si la talla o prenda

elegida es la correspondiente a ti y la posterior devolucion en caso de que no sea asi.

Ademas, aunque el comercio electrénico estaba en creciente expansion antes de
que el Covid-19 entrase en escena, con la llegada de éste, este tipo de comercio ha
aumentado de manera extraordinaria. Con este trabajo pretendo responder a preguntas
como ¢Qué volumen de negocio generan las plataformas de comercio electrénico hoy en

diavs hace 1 afio? O ¢Cual ha sido el impacto de la pandemia en la transformacion digital?

La pandemia ha propiciado la presencia digital de muchas marcas que antes no
contaban con ella, el crecimiento electronico de aquellas marcas que ya contaban con

presencia digital y la evolucion de todo tipo de plataformas de comercio electronico.

Por lo tanto, elegi el tema de eCommerce en tiempos de pandemia con la idea de
conocer como se estan desenvolviendo las empresas a través de la herramienta del
comercio electronico. Qué métodos estan llevando a cabo, qué mejoras estan

implementando o qué decisiones toman para afrontar esta crisis.

Ademas, he elegido centrarme y dedicar una mayor atencion al sector de la moda,
ya que, en mi opinion, considero que es uno de los sectores mas afectados por el virus,
junto con el sector de la hosteleria. La concepcion tradicional de irse de compras a una
variedad de tiendas o ir de “shopping” a un centro comercial ha desaparecido con la
aparicion del Covid-19. Debido a numerosas restricciones o ya sea sélo por miedo, los
consumidores se han inclinado més hacia el comercio electronico a la hora de renovar

fondo de armario.

Las empresas de este sector que ya contaban con esta herramienta han tenido que
reinventarse, y aquellas que no contaban con comercio electrénico, han tenido que poner
a la disponibilidad de los consumidores este servicio. Como ahora estas empresas
perciben la gran cantidad de sus ingresos a través de su venta digital, me parecié adecuado

prestarle cierta atencion a este sector.



No obstante, también explicaremos el caso de ciertas empresas del sector de la
moda que, no contando con eCommerce antes de la pandemia, han decidido no

implementarlo en su negocio durante la misma.

1.4 Estructura.

La estructura que voy a seguir para la realizacion de este trabajo, siguiendo el

indice, es la siguiente:

Primero, daré una explicacion concreta y detallada del eCommerce y las
plataformas a través de las cuales se lleva a cabo. Después analizaré tanto su crecimiento
y evolucién durante la pandemia, como el desempefio durante esta epoca de algunas

empresas en lo que a comercio electronico se refiere.

Ademas, pasaré a centrarme exclusivamente en el uso de esta herramienta en el
sector de la moda, explicando las oportunidades y amenazas del eCommerce en este
sector, detallando las innovaciones tecnoldgicas usadas por empresas del sector y

analizando un caso de éxito y otro de fracaso.

Por ultimo, llevaré a cabo una encuesta para recabar informacién sobre el
consumidor que me ayudara a entender mejor su comportamiento de cara al eCommerce

durante la pandemia.

2. eCommerce en tiempos de pandemia.

2.1 ;Qué es el eCommerce?

Para comprender y saber que significa la palabra eCommerce, solo hay que fijarse

en su traduccion: comercio electronico.

Encontramos numerosas definiciones del eCommerce. La sencilla establece que

el eCommerce es un método que utilizan las empresas para vender sus productos a través



de internet (Rodriguez, 2016). Una definicion un poco mas amplia podria ser cualquier
forma de transaccion comercial en la que el intercambio fisico entre las partes se sustituye
por una interaccion electrénica (Higuerey, 2019). Por ultimo, una definicion técnica seria
uso de las tecnologias de la informética y las telecomunicaciones, que soportan las
transacciones de productos o servicios entre las empresas, entre estas y particulares o con
el Estado (Malca, 2001).

Se utiliza este sistema no sélo como punto de venta sino también para contactar
con consumidores, lanzar campafas de marketing y ofrecer servicios. La principal ventaja
que aporta esta herramienta es la capacidad de acercarse y atraer mas publico que con el
modo tradicional de comercio (Ramos, 2020).

A menudo se suele confundir eCommerce con el término e-business, pero en
realidad no son lo mismo. El eCommerce se encuentra dentro del e-business ya que,
mientras el primero consiste solamente en la interaccion entre consumidor y comprador
a través de un medio digital para formalizar una transaccién comercial, el e-business

consiste en todo el procedimiento que se necesita para tener un negocio online.

lustracion 1. eCommerce como parte del eBusiness.

eBusiness

Fuente: IONOS digitalguide (2018).

Con el indudable crecimiento de las tecnologias, este sistema ofrece un abanico
muy amplio de posibilidades nuevas para tu negocio ya que te permite dirigir tu producto
a un mayor nimero de consumidores independientemente del lugar donde se encuentren

y te permite también ajustar el precio de los productos que ofrezcas lo que les hace ser



mas competitivos, pudiendo ser este ajuste al alza o a la baja en funcion de la curva de la
oferta y la demanda (Bello, 2020).

Las ventajas que ofrece este tipo de negocio son muchas y por ello se ha
convertido en una forma de negocio tan exitosa y utilizada por una gran cantidad de
empresas. Las principales ventajas que podemos encontrar son: Primero, la posibilidad
de poder vender tu producto a consumidores de cualquier parte del mundo y poder llegar
aellos de forma efectiva lo que hace que tu pablico objetivo potencial aumente. Segundo,
el eCommerce no tiene horarios, es decir, las paginas web en las que se ofrece el producto
permanecen disponibles 24 horas al dia frente a los horarios de apertura y cierre de la
tienda tradicional. Tercero, aunque la puesta en marcha de un eCommerce viene aparejada
con un coste inicial alto, a largo plazo supone siempre una reduccion de los costes, debido
a que no se necesita un punto de venta fisico, lo que se traduce en un mayor margen de
beneficio. Otra ventaja que podemos encontrar es la capacidad que tienes, con el comercio
electronico, de segmentar el mercado, con una efectiva y especializada campafa de
marketing, y fidelizar clientes al responder a las resefias 0 comentarios que dejan sobre el

producto comprado (Doofinder, 2021).

Sin embargo, no todo lo que rodea al comercio electrénico son rasgos positivos
ya que podemos encontrar una serie de desventajas. Para empezar, una gran cantidad de
los consumidores siguen sin perder el miedo al pago por internet lo que se traduce en una
falta de confianza en este tipo de negocio. También, encontramos el problema de la
intangibilidad del eCommerce, es decir, el no poder apreciar fisicamente lo que estamos
comprando. Otra desventaja es la competencia. Al no tener unas barreras de entrada altas,
el negocio del comercio electronico supone un alto nivel de competencia en el que el
cliente, antes de decidirse por un producto, puede navegar por la red para buscar el
producto que mas se adapte a sus condiciones. Por Gltimo, otro reto que podemos
relacionar con el eCommerce es el conocimiento tecnoldgico que es necesario para
montar este tipo de negocio, cuya solucion mas comun es delegar en otra persona, lo que

conlleva un coste (Fernandez, 2020).

2.1.1 Plataformas de comercio electrénico que existen.
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La clasificacion de los tipos o modelos de comercio electrénico que existen se

hace en funcion de un doble punto de vista: Primero, atendiendo al destinatario al que va

dirigido el intercambio en relacion con la posicion del vendedor. Segundo, en funcién del

medio en el que se lleva a cabo el intercambio entre comprador y vendedor (BeeDigital,

2020).

Por lo tanto, atendiendo a la primera clasificacion encontramos:

B2C (Business to Consumer): Aquellas empresas que venden de forma directa al
consumidor. Es la forma més comin y tradicional de comercio electronico
(Rockcontent, 2018).

B2B (Business to Business): Aquellas empresas cuyo cliente es otra empresa u
organizacion. Se suele utilizer para proveer servicios con los que la otra empresa
no cuenta o para exteriorizar algin departamento de la empresa (Espinosa, 2020).
C2C (Consumer to Consumer): Aqui encontramos la compraventa entre clientes
0 cosnumidores. Ejemplos de este tipo de comercio electronico son eBay o
Wallapop (Rockcontent, 2018).

C2B (Consumer to Business): Es el menos comun y se trata de plataformas en los
que el cosumidor publica un servicio o producto para que las empresas lo

adquieran (Espinosa, 2020).

Segun la forma de generar beneficio o el medio por el que se realiza el intercambio

encontramos (Botin, 2021):

Tienda online: Plataforma de comercio electronico que tiene las mismas
caracteristicas que la tienda fisica, pero ofrecida a través de internet.
Dropshipping: Se trata del eCommerce en el que el que ofrece el producto, el
vendedor, no es el que se lo envia al cliente, siendo un tercero el que lo hace.
También denominados eRetailers.

eCommerce de afiliacion: Aquellas plataformas o portales en los que se ofrece un
producto o servicio y, en el caso de que el cliente esté interesado, se le redirige a

otra plataforma en la que puede cerrar la venta.
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e M-Business: Aquel comercio electronico que se lleva a cabo a través del teléfono
0 Smartphone.

e Marketplace: Se conoce como tienda de tiendas. Una pagina web que tiene
espacio para albergar a una gran cantidad de vendedores para que ofrezcan sus
productos. El ejemplo mas conocido es Amazon.

e SocialCommerce: Forma de eCommerce que utiliza las redes sociales para dar a

conocer el producto y como medio de venta.

A la hora de pensar en poner en funcionamiento una plataforma de eCommerce
hay que tener en cuenta determinados aspectos. Lo mas importante es tener una idea bien
analizada y contar con una estrategia y un plan de accion. A partir de ahi, los pasos que
hay que seguir son la creacion y disefio de la pagina web o portal digital, que debe ser
accesible y dinamico; buscar un servicio de mensajeria fiable; contar con un producto
personalizado; asegurar la fiabilidad del método de pago; y lanzar campafias de marketing
digital (Ventura, 2021).

2.2 Evolucion y crecimiento del eCommerce debido al Covid-19.

2.2.1 Antecedentes.

El comercio electrénico surge gracias a diversos antecedentes. Aunque los
expertos no saben establecer el momento exacto en el que el eCommerce fue creado, si
que saben determinar cuales fueron las causas que propiciaron su creacion. La creacion
del Internet, la venta por catalogos, la television con el método de venta directa y por
altimo las famosas World Wide Webs, son los antecedentes mas importantes del

comercio electronico (Fonvirtual, 2016).

Se podria decir que el nacimiento del eCommerce se produce cuando se lleva a
cabo la primera transaccion online del mundo, realizada en 1984 por una sefiora inglesa
de 72 afios que consiguio hacer un pedido via Internet de una serie de productos de un
supermercado inglés. Sin embargo, no es hasta los afios 90 cuando el comercio

electronico sufre una evolucion extraordinaria.
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Por lo tanto, no es hasta la década de los 90 cuando, con la aparicion de gigantes
como eBay y Amazon, el eCommerce se convierte en una herramienta muy efectiva para
las empresas. Esta década se caracteriza por la aparicion de anuncios y publicidad que
propicio que el comercio electrdnico pasase de ser un canal de venta poco comdn o

popular a ser un canal de venta masiva (Cardenas, 2020).

Los artifices de este crecimiento son tanto eBay como Amazon, que también han
ido evolucionando desde sus inicios hasta convertirse en lo que hoy son. Ambas
empezaron denominandose de forma distinta a su actual denominacion y ambas
comenzaron operando de forma diferente a la actual ya que, eBay no funcionaba como
un portal de subastas, y Amazon era una libreria online mientras que ahora vende

practicamente de todo (Rois, 2020).

Aln asi, podemos afirmar que la aparicion del Internet es la causa fundamental de
todo lo que rodea al comercio electrénico. Desde su creacion hasta el lugar donde se
encuentra hoy en dia el eCommerce, no hubiese sido posible sin el Internet. El Internet
ha permitido que se crease un método de compra y venta nuevo, diferente del tradicional
que, para momentos como el actual, permite que la economia de las empresas se mantenga

a flote.

Hoy en dia, son 10 las empresas que lideran el comercio electronico en el mundo.
Los datos mostrados corresponden a la facturacion de cada empresa en 2019 (Catania,
2019).

La siguiente lista cuenta con tres empresas de Estados Unidos (Amazon, eBay y

Zappos), cuatro empresas asiaticas (JD.com, Alibaba, Rakuten y Flipkart), dos europeas

(Zalando y OTTO) y una empresa de Latino America (B2W).
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Graéfico 1. Facturacion en comercio electronico en 2019 (millones de $).
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Fuente: Gréafico de elaboracidn propia a partir de datos Noticias.ltda.
Catania, Simone (2019).

En Espafa, el eCommerce arranca en 1995, con la apertura en Huesca de un
comercio electronico dedicado a la venta de productos de montafia y alpinismo,
denominado Barrabes. Se trataba de un momento en el que el Internet estaba empezando
a crecer en Espafia por lo que todo lo que rodeaba esta forma de comercio era nuevo y
excitante. Sin embargo, este sector en Espafia iba Creciendo poco a poco, a diferencia de

en Estado Unidos y en el resto del mundo (Boza, 2020).

No fue hasta la aparicion de los ordenadores y mas tarde el smartphone, y la
reduccion del precio del sistema wi-fi, hasta que en Espafia se empez6 a coger confianza
con este nuevo método de compra online y se empezd a usar en un mayor namero de

hogares, creciendo esta cifra de uso de forma proporcional con los afios.

Uno de los sectores que mas propulso el desarrollo del eCommerce en eEspafia
fue el sector del turismo. Al ser el turismo el sector en el que mas se recauda en Espafia,
las empresas de este sector vieron el comercio electronico como una oportunidad para

acrecentar y desarrollar sus negocios. Tanto agencias de viaje como aerolineas o hoteles
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se lanzaron al mundo digital para ofrecer sus servicios lo que provocd un auge de esta

herramienta (Tribunaburgos, 2018).

Un ejemplo de esto fue eDreams, empresa que se abrid en Barcelona y aprovech6
el boom del Internet promocionando viajes y alojamientos de forma online cuyo momento

algido fue su salida a bolsa en el afio 2014.

Hoy en dia, el sector del turismo sigue lider en el ranking de ingresos en comercio
electronico en Espafa teniendo un 32,1% de la facturacion total (Hinojosa, 2019) entre
las diversas actividades del sector, siendo éstas: agencias de viaje, transporte aéreo,

hoteles y otros alojamientos.

Podemaos considerar que, en Espafia, el eCommerce ha sufrido un “boom” ya que,
en solo 19 afios, se ha pasado de 127 a 48.000 millones de euros los que han sido fruto
del comercio electronico (Rois, 2020). Ademas, son mas las empresas que estan abriendo
tiendas online y también son mas los vendedores que, sin contar con tienda fisica, cuentan
con presencia digital, ya sea en Marketplace o en propia tienda online. Podemos decir por
lo tanto que el eCommerce vivia un momento bueno antes de la pandemia global, siendo
sus mayores referentes en Espafia en materia de facturacion anual (2018) las siguientes

empresas: Amazon, el Corte Inglés, PcComponentes, MediaMarkt y Mercadona.

Graéfico 2. Facturacion en comercio electronico en 2018 en Espafia (millones de euros).
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Amazon El Corte Inglés PcComponentes MediaMarkt Mercadona

B Facturacion en comercio electréonico en 2018 en Espafia (millones de euros)

Fuente: Grafico de elaboracion propia a partir de datos de TribunaBurgos.com (2018).
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Observamos que Amazon, ain siendo una empresa extranjera, es la que encabeza
la lista con un total de 1.301 millones de euros, seguida de el Corte Inglés,
PcComponentes y MediaMarkt con 684, 301 y 227 millones de euros, respectivamente.
La particularidad de esta lista es que Mercadona consigue entrar en ella por primera vez
con un total de 198 millones de euros y es que, la empresa valenciana esta llevando a
cabo esfuerzos para implementar en todo Espafia una estrategia digital consistente en la

mejora de su pagina web.

2.2.2 Importancia de esta herramienta durante la pandemia.

El Covid-19 es un virus que afecta las vias respiratorias y puede causar
enfermedades graves como la bronquitis o la neumonia. Se trata de un virus altamente
contagioso que aparece por primera vez en diciembre de 2019 en Wuhan, China. Llega a
Espafia en enero de 2020 y desde ese momento, las cifras han aumentado de forma

imparable.

Actualmente son mas de 200 los paises infectados por este virus y las cifras de
contagio y mortalidad superan los 100 millones y los 2 millones respectivamente (WHO,
2021). América y Europa son las dos regiones més afectadas y en las que se encuentran
mayores focos de contagio mientras que Africa y la zona del Oeste del Pacifica son las

menos azotadas por esta pandemia.

llustracion 2. Infectados por Covid-19 en el mundo.

Situatlon by WHO Region _,/ Weekly Deaths Count

Americas 48,457,101

confirmed
Europe 36,668,163

confirmed
South-East Asia 13,225,290
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Eastern Mediterranean 6,047,981
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Africa 2,741,429
™ confirmed
Western Pacific 1,544,034

1 confirmed

Health Organization
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be

incomplets for the current day or week

Fuente: World Health Organization (2021).
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Nos encontramos entonces ante una crisis de nivel global en la que es necesaria
una actuacion rapida y efectiva por parte de los gobiernos de los paises para paliar y poder
hacer frente a este virus. Es en este momento donde entran en escena los confinamientos,
estados de alarma, cuarentenas, toques de queda, restricciones de movilidad, distancia
social, etc. Una nueva realidad a la que nos estamos enfrentando y que tiene repercusiones
tanto sociales como econdémicas. Concretamente, en Espafia se aprueba el Estado de
Alarma el 14 de marzo de 2020 lo que obliga a todos los espafioles a confinarse en sus

hogares durante cuatro meses.

La puesta en accion de confinamientos y restricciones conllevé el cierre de
comercios, oficinas, lugares de trabajo, centros universitarios, colegios, gimnasios..., €s
decir, solo quedaron abiertos al puablico una lista de comercios esenciales como por
ejemplo establecimientos de alimentacion, lugares que ofrecian productos de primera

necesidad como farmacias, estancos, médicos y opticas.

Todos estos cambios y nuevos habitos que los consumidores estaban obligados a
seguir dieron lugar a nuevas formas de compra y venta en la que cobré gran importancia
el comercio electronico (Bello, 2020). Esta herramienta se ha usado como Unica via de
ingresos para las empresas y como Unica posibilidad de reactivacion econémica de los

paises ante un parén notorio en el desarrollo del comercio tradicional.

Debido al coronavirus, los consumidores han tenido que cambiar drésticamente
sus habitos de consumo. El confinamiento ligado al miedo del posible contagio ha llevado
al consumidor normal a dirigir su atencion al comercio electronico, cuya comodidad ha
sido uno de los factores clave para su positivo crecimiento. Acudir al punto de venta fisico
ya no figura como opcion para muchos consumidores y es que, segun estudios, el 52% de
los consumidores prefieren evitar ir a lugares en los que haya una concentracion de
personas, como las tiendas fisicas, y un 36% no va a volver a acudir a un punto de venta

fisico hasta que no estén vacunados contra el coronavirus (Contreras, 2020).

En Espafia, segun el CIS, el 23% de los espafioles ha aumentado el uso del
comercio electronico durante la pandemia y un 1% ha utilizado esta herramienta por

primera vez (Bello, 2020). En otro estudio realizado por IAB Spain y Elogia, también

17



observamos que, de los entrevistados, el 51% ha aumentado el uso que le da al comercio
electrdnico durante la pandemia. Ademas, este estudio analiza también el gasto promedio
de compra del consumidor “digital” que ha aumentado 25 euros respecto del afio pasado,
de 71€ a 96 € (IAB Spain, 2020).

Pero este fendmeno no solo ha afectado a los consumidores si no que las empresas,
también, han tenido que adaptarse e implementar mejoras en sus respectivas paginas o
portales webs debido a la gran cantidad de usuarios y aumento de demanda que debido al
Covid-19 se ha producido. Muchos son los nuevos usuarios que antes no barajaban el
comercio electronico como metodo de compra de productos, pero, al ser esta la Unica
alternativa presente, no les queda mas remedio de confiar en el eCommerce para la

compra de productos necesarios o esenciales, y para los no tan necesarios (Rois, 2020).

Por culpa de la pandemia, los consumidores han tenido que dejar a un lado los
miedos que podian tener a la compra por internet y se han atrevido a comprar una serie
de productos que, usualmente, comprarian en tienda fisica. Productos como alimentos,
medicamentos y productos de higiene personal, han sido los méas comprados durante esta
época, como veremos mas adelante. Las numerosas facilidades que ofrece el eCommerce
como la variedad de métodos de pago, la seguridad en el uso de éstos, la accesibilidad y
el dinamismo de las paginas o portales, han ayudado a que el consumidor se sienta seguro

y acceda a esta herramienta con mayor frecuencia.

Un ejemplo claro es el siguiente gréfico, que analiza y compara, dentro del sector
de gran consumo, el porcentaje de determinados productos que se compraban por internet
antes de la pandemia con el porcentaje de los mismos productos que se compran durante
la crisis del Covid-19 (Contreras, 2020).
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Graéfico 3. Compras a través de Internet antes y durante la pandemia.
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Fuente: Gréafico de elaboracidn propia a partir de datos de ecommerce rentable.es
Contreras, Pablo (2020).

Vemos como todos los valores referentes a las compras a través de internet durante
la crisis son superiores a los que hacen referencia a las compras de antes de la crisis. El
aumento de las compras a través del comercio electronico durante la pandemia es
evidente, siendo el sector del gran consumo y el de la alimentacion unos de los mayores

beneficiados.

Antes de la pandemia, la facturacion del comercio electronico se estimaba que
llegaria a la cifra de 6,5 trillones de ddlares en 2023 (Jones, 2020). Sin embargo, debido
al alto crecimiento de esta herramienta de compra y venta online, se espera que llegue y

supere esta cifra con creces.

El comercio electronico durante la pandemia ha favorecido diversos sectores
como por ejemplo el de la moda, la alimentacion y la electronica, mientras que sectores
que antes se consideraban como punteros en el uso del comercio electrénico, como el
turismo, han sufrido una caida que ha llevado a muchas empresas a pique (Galeano,
2020). Aerolineas, hoteles, alojamientos, agencias de viajes, todos estos negocios que

antes a través del eCommerce se beneficiaban de forma contundente, han sido objeto de
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las consecuencias negativas de los confinamientos y restricciones de movilidad. Al no
poder salir de sus respectivos paises, los consumidores habituales de este sector se han

visto obligados a dejarlo de lado y cambiar sus habitos y preferencias de compra.

Estos cambios producidos en los sectores de la economia espafiola los hemos
podido apreciar segun los datos ofrecidos por Flat 101 que han llevado a cabo un estudio
sobre el impacto del Covid-19 en el entorno del negocio digital (Flat 101, 2020). Los
datos ofrecidos hacen referencia a la comparacion entre las transacciones que se dieron
entre el 1 de marzo y el 10 de mayo de 2019 frente a las que se dieron entre el 1 de marzo

y el 10 de mayo de 2020. El estudio dice lo siguiente:

e EIl sector de la alimentacion, como ya he dicho, ha sido uno de los més
beneficiados, con un aumento de las transacciones del 254,3%. También cuenta
este sector con un porcentaje de nuevos usuarios del 23,4%.

e El sector de belleza también es uno de los beneficiados y cuenta con un aumento
de las transacciones del 68,5%.

e El sector deportes recibe un 93,6% de nuevos usuarios debido a que la gente, ante
el confinamiento, empieza a practicar deporte indoor.

e El sector de la electronica aumenta sus transacciones en un 123%. Parece obvio
que a causa del teletrabajo y del confinamiento las compras de consolas,
videojuegos y cualquier tipo de dispositivo electronico aumentasen.

e El sector de la moda sufre inicialmente dado que los consumidores se centran en
productos esenciales. Sin embargo, tras la primera oleada, este sector se sitla en
mejores niveles que en 2019.

o El sector del material escolar aumenta debido a la misma causa que el teletrabajo,
y es que los nifios estan obligados a seguir el curso escolar desde casa. En
concreto, aumenta las transacciones en un 641,1%.

e El sector farmacéutico es uno de los claros ganadores ya que, ante una crisis
sanitaria, resulta innegable que este sector se ve favorecido.

e El sector del turismo, como ya he mencionado, es uno de los sectores mas
afectados por el coronavirus. Se reducen las transacciones en un 76,1% con un

73,5% de usuarios menos.
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e El sector del ocio y cultura se ha mantenido constante. Cuando hablamos de este

sector hago referencia a la compra de libros y comics.

Como ya he dicho, el Covid-19 desde su aparicion impacta el mercado y hace que
las tendencias de consumo y habitos del consumidor de cara al comercio electronico
cambie completamente. Dado que mucha mas cantidad de personas compran online
durante la pandemia el rango de productos que deciden comprar es muy variado. Por lo
tanto, existen algunos cuya demanda debido a la pandemia ha aumentado de manera

extraordinaria mientras que otros no han tenido tanto impacto.

La imagen que muestro a continuacion ofrece una lista con los diez productos que
mas y que menos han crecido dentro del comercio electrénico en el tiempo de 1 afio

tomando como punto de partida marzo de 2019 y como final marzo de 2020 (Jones, 2020).

llustracion 3. Top 10 productos con mayor y menor crecimiento en eCommerce en el
marco de 1 afio.
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Fuente: Visual Capitalist (2020).

Observamos que los diez productos con mayor crecimiento hacen referencia a la
salud, higiene, belleza y productos de alimentaciébn como, por ejemplo, guantes
desechables, sopas, arroces, pesas y medicinas. Esto se debe que durante el confinamiento
y durante la pandemia en general, los consumidores se han centrado en su salud, en su

estado fisico, en su belleza y en articulos para el hogar.
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Por otro lado, no encontramos que productos como maletas, trajes de bafio,
camaras de fotos y bikinis aparecen encabezando la lista de productos con menor
crecimiento. Podemos sefialar que el patron que une todos estos productos es el del
turismo y la cancelacién de los viajes por culpa de la pandemia. Se han dejado de comprar
productos cuya finalidad es el viaje ya que la prevision de viajar es muy negativa. Muchos
paises piden una serie de requisitos para poder viajar y otros incluso han llevado a cabo
un cierre de fronteras por lo que todo lo relacionado con los viajes no se tiene en cuenta
(Jones, 2020).

Las basquedas realizadas en Google durante el mes de marzo vienen a corroborar
el gréafico anterior ya que son las categorias de productos como articulos del hogar,
productos para hobbies y articulos de deporte los que encabezan las busquedas realizadas
en este motor de busqueda, habiendo duplicado o hasta triplicado los estandares de
busqueda sobre este tipo de productos con respecto al afio anterior. Productos como
refrigerador o tostadoras en la categoria del hogar, puzles o pinturas en la de hobbies, y
yoga o bici estatica en la de deporte, son los mas buscados durante el mes referido
(Andrienko, 2020).

También, analizando las busquedas de productos individuales en Google durante
marzo de 2020, también coincide con el grafico anterior ya que la lista esta encabezada
por papel higiénico, con gran ventaja sobre los demas, guantes desechables, purificador
de aire y congelador, entre otras (Andrienko, 2020). EI aumento en la bdsqueda sobre
papel higiénico o de bafio se debe a que, en los primeros momentos del confinamiento, el
consumidor, frente al miedo al desabastecimiento, arrasé con este producto dejando sin
stock a las tiendas que lo ofrecian, mayoritariamente supermercados. Denominado
también compra bdnker, esta situacion se dio en las primeras semanas de la pandemia y

conllevé la compra en masa de productos tan esenciales como el papel higiénico.

Por tanto, nos encontramos ante un consumidor mas sensible y racional, que
considerara diferentes opciones antes de decidirse por alguna, habiéndose informado
previamente. Se fijara mas en el precio y se centrara mas en productos basicos y

esenciales, dejando a un lado los caprichos y productos de ocio (Bello, 2020). Aungue se
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pueda a acudir a tienda fisica, la frecuencia con la que se acudird serd& mucho menor,

incluso después de que acabe la pandemia.

La gran incdgnita esta en si el eCommerce seguiré el ritmo que est4 llevando
durante la pandemia, si aumentara o si descendera. Lo que esta claro es, que al haber
consumidores que han usado esta herramienta por primera vez debido al Covid-19, lo que
tienen que hacer las empresas es ofrecer una experiencia de compra éptima para el
consumidor. Es dificil saber si, con tanto cambio en la tendencia y habitos de consumo,
el eCommerce se convertira en una nueva realidad que, tras la pandemia, se posicionara
como una forma de comercio tan efectiva como la tradicional, pero lo que si podemos
afirmar con certeza es que el impacto que ha tenido el coronavirus sobre el comercio
electronico ha sido directo, y en muchos casos positivo, y que dicho impacto no va a

desaparecer nunca de forma definitiva.

De hecho, se estima que, debido a este impacto sobre los consumidores, el
comercio electronico tras la “era” Covid-19 crezca en mas de un 20% y que, cuando acabe
dicha era, el 30% de los nuevos usuarios del comercio electrénico seguirdn comprando

productos a través de esta forma de comercio (DA Retail, 2020).

2.2.3 Ejemplos del desempefio de empresas en el eCommerce ante esta situacion.

La crisis del Covid-19 ha afectado de forma seria a todas las economias mundiales.
Sin embargo, los efectos producidos pueden variar dependiendo del sector en el que nos
fijemos. El gran beneficiado es el sector tecnoldgico, en el que se encuentra el
eCommerce, mientras que el sector de la hosteleria o el del turismo podria decirse que

son los mas azotados por la pandemia (Prieto, 2020).

Muchas empresas se han visto obligadas a tomar numerosas medias frente a esta
crisis. Medidas como el cierre de oficinas, reduccion de horarios, bancarrota, concursos
de acreedores o reduccion de plantilla, son algunas las que han tenido que hacer frente

aquellas empresas que no han podido hacer frente a la pandemia.

No obstante, el sector del comercio electronico, por suerte y sin planificacion

alguna, se ha visto favorecido en gran medida debido a que la gente se ha volcado en la
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tecnologia para hacer frente a los desafios que el Covid-19 ha conllevado. El aluvion de
nuevos usuarios que ha recibido el eCommerce, ya sea en marketplaces, plataformas de
video bajo demanda o servicios de video llamada, ha traido ingresos no previstos a todas

las empresas de este sector (Jiménez, 2020).

Dentro del mundo eCommerce, podemos observar que los beneficiados son
muchos, algunos a escala mundial mientras que otros a una escala local o nacional. Por

lo tanto, de entre los favorecidos, me parece interesante resaltar los siguientes:

Amazon: Por muchos considerada como la empresa que mas se ha beneficiado
desde que el coronavirus aparecio en nuestras vidas. Solo basta con fijarnos en el aumento
del valor de sus acciones, que han pasado de valer 1.678€ antes de la pandemia a casi
2.700€ a dia de hoy (Casal, 2020).

La compafiia estadounidense liderada por Jeff Bezos, cuya fortuna durante la
pandemia ha aumentado en 25 millones de délares, ha visto duplicados sus beneficios
netos con respecto al segundo trimestre del 2019, disparandose sus ventas online un 48%

mas con respecto al afio pasado y su Marketplace un 53% mas (Prieto, 2020).

Ademas, debido al aumento de la demanda recibida durante la pandemia, Amazon
ha tenido que aumentar su plantilla'y contratar a 175.000 empleados més para poder hacer

frente a este aluvion de pedidos.

eBay: La compaiiia con sede en California ha conseguido triplicar sus ganancias
con respecto al afio pasado. Durante los nueves meses que van entre enero y septiembre,
eBay ha conseguido alcanzar la cifra de 4.104 millones de euros y el valor de sus acciones
han pasado de valer 1,42$ por titulo a 6,65$ por titulo (EFE, 2020).

Shopify: Se trata de una empresa de software de comercio electrénico con base
en Canada. Ofrece servicios a comercios para que puedan disefiar y montar de forma
répida sus comercios electronicos a cambio de una comisién. Con la pandemia, ha visto
su valor despegar hasta llegar a tener un valor superior a gigantes del sector como eBay.
Ademas, ha pasado a convertirse en la segunda empresa mas valiosa de Canada y sus

acciones se han revalorizado en un 65% (Casal, 2020).
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Walmart: Empresa estadounidense minorista de grandes almacenes que apuesta
fuertemente por el eCommerce y cuenta con mas de 10.000 tiendas por Estados Unidos.
Este gigante registro, durante la pandemia, un aumento del 97% en sus ventas online, lo

gue supone el mayor crecimiento en ventas de este tipo en toda la historia de la compafiia.

Segun el CEO de la empresa, la clave de este exito radica en que los clientes de
Walmart han pasado més tiempo en sus casas por lo que han empezado a comprar
productos como televisores o articulos del hogar. Ademas, afirma que, al estar los
restaurantes cerrados, las familias preparan més comidas en sus respectivas casas, lo que

se ha traducido en negocio para ellos (Guerrero, 2020).

El Corte Inglés: El gigante espafiol, aun habiendo sufrido una pérdida de mas de
500 millones de euros durante los tres primeros meses de la pandemia, lo que le obligé a
cerrar todas sus tiendas fisicas salvo los supermercados, en el apartado del comercio
electronico, esta empresa registré un aumento del 90% de las ventas online con respecto

al aflo pasado.

El Corte Inglés, por lo tanto, multiplicé por cinco sus ventas online, lo que le llevd
a convertirse en uno de los lideres en Espafia en el comercio electronico ya que paso de

tener una cuota de mercado online del 14% en 2019 a un 26% en 2020 (Salvatierra, 2020).

Lidl: La empresa alemana de supermercados ocupaba antes de la pandemia el
cuarto lugar en la lista de la cuota de mercado de los supermercados en Esparia por detras
de Mercadona, Carrefour y Dia. Sin embargo, durante la pandemia, ha conseguido
situarse en el tercer puesto debido a un aumento en sus ventas a traves del comercio
electrdnico sabiendo atraer a los clientes que no han podido acceder a sus supermercados
de confianza durante la pandemia ya que carecian de servicio online 0 no contaban con

uno optimo, como es el caso de Mercadona (Foodretail&shoppers, 2020).

Inditex: Aungue no es el mejor afio para Inditex ya que el beneficio neto
conseguido es menor que el del afio pasado, en términos de comercio electrénico, las
ventas online de esta empresa durante la pandemia han crecido un 75% y suponen
alrededor del 30% del total de ventas (Galeano, 2020).
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Ademas, la multinacional espafiola esta apostando fuertemente por el eCommerce
ya que uno de los objetivos de la compafiia era que las ventas online constituyeran el 25%
del total de ventas para el afio 2022, para lo que pretendian invertir 2.700 millones de
euros (Casal, 2020).

No obstante, aunque el negocio del comercio electrénico estd brindando
numerosas ventajas y beneficios a aquellas empresas que usan esta herramienta, existen
algunos, casos aislados en este sector. Existen, por tanto, algunas empresas a las que, el
uso del eCommerce durante la pandemia no se esté traduciendo en éxito. De entre los

damnificados destaco los siguientes:

Airbnb: La conocida compafiia estadounidense que se encarga del alquiler de
apartamentos de vacaciones y cuya operacion se ejecuta al 100% a través de Internet, ha
sufrido mucho durante todo el transcurso de la pandemia debido a la reduccion y
cancelacion de los viajes. En este sentido, han llevado a cabo una importante reduccion
de plantillas y han tenido que suprimir algunos servicios adicionales que su pagina web

ofrecia, como el Airbnb Experience (Adelantado, 2020).

Mercadona: Aungue no ha perdido el liderazgo en la lista de los supermercados
de Espafia, el coronavirus le ha pasado una mala jugada al gigante valenciano. Debido a
la falta de cercania de sus tiendas, que en momentos de restricciones de movilidad era
esencial y, sobretodo, debido a la decision de cerrar la venta online en aquellos lugares
donde no contaba con almacenes de gran nivel, como en Madrid, Mercadona ha perdido
la fidelidad de sus clientes y ha visto su cuota de mercado caer 1,1 puntos con respecto al

afio anterior (Blazquez, 2020).

Muchas empresas han optado por la transformacion digital de sus negocios con el
Unico objetivo de salir adelante. Las empresas que cuentan con la parte digital tienen un
futro prospero por delante y son las Unicas en las que, gracias al comercio electronico, la
pandemia no ha causado estragos graves. Con la excepcion de algun caso aislado,
sobretodo en relacion con los viajes y el turismo, la venta online esta resultando ser la

herramienta principal para la obtencion de ingresos por parte de las empresas.
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Lo que deben hacer las compaifiias, tanto las que ya cuenta con eCommerce como
las que no, es invertir en el desarrollo y mejora de esta herramienta ya que es indudable
que en lo que queda de crisis y después de ella, el comercio electrénico jugara un papel

muy importante en la escena del comercio mundial.

3. eCommerce en el sector de la moda.

3.1 eCommerce en el sector de la moda antes de la pandemia.

Todos los cambios producidos desde principios de siglo han dado lugar a una
digitalizacion de todos los aspectos de la vida cotidiana. En el sector de la moda, los
cambios en los habitos de consumo y en la conducta del consumidor han llevado a muchas
empresas a hacer uso del comercio electronico como forma alternativa de recepcion de
ingresos y atraccion de clientes. Segun un estudio llevado a cabo por el IAB en 2015, de
entre 119 empresas del sector de la moda, el 93% de ellas cuentan con venta online (IAB,
2015).

El sector de la moda, por lo tanto, contaba con una presencia digital importante
incluso antes de la pandemia. Desde el inicio del comercio electrénico, muchos sectores
se han sumado al uso de esta herramienta, cuya utilizacién no ha parado de crecer. En el
sector de la moda, podemos ver dicho crecimiento segun el estudio realizado por la
consultora Kantar Worldpanel en su Informe sobre la Moda Online en Espafia. En 2012,
el peso del comercio electronico sobre el total de las ventas en el sector de la moda
representaba un 2%. Dicho barémetro ha ido creciendo, alcanzando en 2016 un 4%y en
2018 un 6,1% (Salesupply, 2019), por lo que observamos un claro crecimiento del

eCommerce en este sector.

En relacion con el volumen de ventas, esto es, el total de prendas vendidas a través
de Internet, el porcentaje también aumenta de un afio para otro, pero en menor medida
que el del valor. Mientras que, en valor, la venta online representaba en 2018 un 6,1%,
en volumen durante mismo ejercicio representaba un 5,2%, llegando hasta un 6,6% en
2019 (Moda.es, 2020).
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En relacion con el producto, cuando nos referimos al eCommerce en el sector de
la moda, no estamos refiriendo, basicamente, a cuatro categorias de productos. Estas
cuatro categorias son la ropa, el calzado, el textil hogar y los bolsos y deméas accesorios.
En el primer grupo encontramos cualquier prenda de vestir, en el segundo todo tipo de
zapatos y zapatillas, en el tercero cualquier producto para el hogar y en el cuarto tanto
bolsos como relojes, joyas, sombreros, etc. En base a esto, la categoria de producto que
maés se comercializa de forma online es la categoria de calzado. En 2019, las ventas de
zapatos y zapatillas llegan al 13,8%, habiendo sido en 2018 un 10,4% y en 2016 un 6,4%.
Las demas categorias se sitan por debajo del calzado alcanzando en 2019 el textil hogar

un 8,2%, las prendas de vestir un 8% y los accesorios un 7,2% (Kantar, 2019).

Otra manifestacion del constante crecimiento que sufria el eCommerce en este
sector en los afios anteriores a la pandemia lo encontramos con la facturacion del sector
de la moda en las ventas online. Dicha facturacion era de 770 millones en 2015 mientras
que en 2017 era de 1.320 millones, es decir, un aumento del 71% respecto del 2015 y un
31,3% respecto del 2016 (DBK, 2018).

Nos encontramos ante una situacion en la que el comercio electrénico anterior al
Covid-19 estaba en auge y en expansion, aunque sin plantarle competencia al comercio
en tienda fisica, que era el predominante en este sector. Ademas, ain con los datos de
positivo crecimiento en el uso del eCommerce en moda, en Espafia se veian los datos mas
bajos con respecto al resto de paises europeos, siendo Alemania el pais lider en moda
online, seguido de Reino Unido, Francia e Italia (Salesupply, 2019).

28



llustracion 4. Uso del comercio electronico en Europa.
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Antes de la erupcion en marzo de 2020 de la pandemia global, podriamos decir
que el eCommerce en el sector de la moda tenia un futuro prometedor de constante
crecimiento. En concreto, durante los tres primeros meses de 2020, justo antes del Covid-
19, la venta online de moda generd 806,4 millones de euros, casi 155 millones de euros
mas que el mismo periodo del afio pasado (CNMC, 2020). No obstante, aunque la moda
no es de los sectores en los que el comercio electrénico es mas efectivo, todo apuntaba a

que podia llegar a ser la alternativa principal al comercio tradicional.

3.2 ,Como ha afectado el Covid-19 a este sector?

El Covid-19 paraliz6 en marzo de 2020 la economia y provoco que los
consumidores se lanzasen al mundo digital como Unica forma de compra. La pandemia
azoto, en un primer momento, a todos los sectores de forma mas o menos parecida y hizo
que los consumidores cambiaran sus habitos de consumo centrandose en productos de

primera necesidad.

Ante las restricciones de movilidad impuestas por los Gobiernos, el sector de la

moda se encontro, a inicios de afio, ante una situacion dificil y en la que se necesitaba una
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rapida actuacién. La pandemia le oblig6 a prescindir de su canal principal de recepcién

de ingresos, la tienda fisica, y depender de forma exclusiva del comercio electrénico.

El eCommerce se convierte por tanto en la Unica forma a través de la cual las
empresas podian dar salida a todo tipo de prendas, calzado y demas accesorios que se

encontraban en el punto de venta fisico.

Lo que ocurre durante el comienzo de la pandemia es que, segun un estudio
llevado a cabo por Kantar y Moda.es, el comercio electronico en el sector de la moda
disminuyd casi un 25%. En los primeros momentos de la crisis, el eCommerce en moda
no ayuda a la caida que sufren los establecimientos fisicos con el stock parado. No
obstante, en estos primeros meses de pandemia, dentro del total de facturacion, el peso
de las ventas online en moda si que ven un aumento con respecto el afio anterior, pasando
de un 8,8% en 2019 a un 15,4% en 2020 (Moda.es, 2020).

Durante los meses del confinamiento, las preferencias de los consumidores en un
primer momento eran de busqueda de productos esenciales o de primera necesidad, pero,
al disponer de tanto tiempo en los hogares y aln habiéndose modificado las tendencias
de consumo online, el 14% de los consumidores en Espafia durante el confinamiento han

acudido a Internet para llevar a cabo una compra online de moda (Kantar, 2020).

Un dato esperanzador para aquellas marcas de moda que cuentan tanto con punto
de venta fisico como con un eCommerce es que, durante el confinamiento, los
consumidores tendieron a disminuir su compra de moda en los llamados pure players, que
son aquellas marcas que sélo cuentan con punto de venta online. Del total de ventas de
forma online de moda durante el confinamiento, el 60% proviene de ventas de las marcas

de moda tradicionales (Moda.es, 2020).

Por lo tanto, durante los primeros meses de la pandemia en los que la poblacion
vivio el confinamiento, el eCommerce en moda no pudo aliviar las pérdidas procedentes
del cierre de todos los establecimientos fisicos. Los cambios en los habitos de consumo
de los consumidores que se centraron tanto en la salud como en el reabastecimiento fueron

también factores claves que propiciaron el bajon de la venta online (Riafio, 2020).
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A partir de mayo, momento en el que se empieza a producir la desescalada,
comienza a reactivarse la economia con el plan de desescalada. En muchos lugares y
paises se comenzaron a permitir la apertura de tienda fisica, pero, aun asi, el comercio
electrénico en moda seguia predominando ya que, por ejemplo, entre mayo Yy julio, el
54% del gasto producido se realiz6 a través de Internet, frente a un 46% en tienda fisica
(Gestal, 2020).

Tras el confinamiento, aln pudiendo ir al establecimiento fisico, nos encontramos
ante la situacion en la que el consumidor opta por el canal online para llevar a cabo sus
compras de moda. Segun datos proporcionados por Kantar, entre enero y mayo del 2020
aparecen un 34% de compradores online de moda mas que en el mismo periodo del afio

pasado y un 75% menos de compradores en tienda fisica (Gestal & Riafio, 2020).

Ademas, en comparacion con febrero del 2020, en mayo del mismo afio se registro
un récord de visitas en las paginas de moda que en Espafia cuentan con un mayor trafico
digital. En concreto, se lleg6 a la cifra de 234 millones de visitas (De Angelis, 2020). El
grafico siguiente representa las cinco empresas que mas visitas y trafico obtuvieron a

través de Internet en Espafia.
Graéfico 4. Tréfico en las webs de moda en Espafia durante el confinamiento.
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Muchas empresas, al darse cuenta de la importancia de negocio online, han sabido
aprovechar este momento para mejorar su negocio online o ponerlo en funcionamiento,
Por ejemplo, Inditex lanzé el eCommerce de la Unica filial que no contaba con él, Lefties,
en septiembre. También, la empresa alemana Douglas lanzé su negocio de perfumerias
al mundo digital tras el confinamiento. En Espafia, el ejemplo més claro lo encontramos
en la empresa de ropa El Ganso que, tras muchos afios dependiendo Unicamente del
comercio tradicional y del punto de venta fisico, se ha visto obligado a abrir su plataforma
electronica (De Angelis, 2020).

Esta situacion en la que el eCommerce en el sector de la moda crece debido al
Coronavirus queda traducida en los siguientes datos: Primero, las ventas online de moda
aumentan la cuota de mercado un 10%. Segundo, aparecen un total aproximado de 3
millones de nuevos usuarios de comercio electrénico en moda llegando el total de
consumidores a 14 millones. Ademés, aumenta la penetracion de la moda un 10,1% y
sobre el total del valor del comercio electrénico en Espafia, la moda acumulé el 10%
(Marketingdirecto, 2021).

La pandemia ha azotado fuertemente al sector de la moda ya que, aunque la venta
online de los productos haya ayudado bastante para el no estancamiento de este sector, y
ha hecho que este sector salga del paso en un momento critico, la moda depende y se basa
mayoritariamente en el modo tradicional de tienda fisica. La explosion del canal digital
en este sector no ha podido compensar la caida producida por el cierre de los
establecimientos que ha provocado pérdidas en la facturacion del -22,5% en julio y un

total de -43% en lo que resta de afio (Lavanguardia, 2020).

Segun un informe de la consultora internacional McKinsey, aunque si que se
produce un aumento extraordinario en la facturacion por la venta en Internet, no se
aproxima a las pérdidas obtenidas durante este afio que se traducen en un 30% de las

ventas y un 90% del beneficio de las marcas del sector de la moda (Salvatierra, 2021).

No obstante, segun el ritmo de crecimiento de las plataformas de comercio

electronico en este sector y la gran acogida de clientes que por el Covid-19 han acudido
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al eCommerce para sus compras de moda, no deberia extrafiar que en un futuro las ventas

online superen a las ventas fisicas como ya se produjo en mayo 2020 (Moda.es, 2020).

3.3 Oportunidades y amenazas del sector con relacién al eCommerce.

El uso del eCommerce en el sector de la moda presenta una serie de oportunidades
y amenazas en relacion con su momento actual y su momento futuro. En general,
podemos decir que, a excepcidn de algunos inconvenientes, el sector de la moda en cuanto
a comercio electronico se refiere tiene un futuro prometedor si sabe aprovechar las
ventajas que se le presentan. Primero expondré las oportunidades/fortalezas para luego

pasar a las amenazas existentes en el sector.

Como oportunidades podemos destacar las siguientes: Crecimiento internacional,
innovaciones tecnoldgicas, barreras de entrada, personalizacion del producto y

aplicabilidad del teléfono mévil o Smartphone.

En primer lugar, nos encontramos ante una industria en constante crecimiento en
la que el uso de plataformas de comercio electrénico esta cogiendo bastante importancia.
En la escena internacional, la parte eCommerce del sector de la moda esta siendo bastante
efectiva para las marcas y constituye un porcentaje notable dentro del total de ingresos.
Segun un estudio realizado por Statista, se prevé que el uso del comercio electronico en
moda crezca un 10,8% de manera anual ayudando a que en total de ingresos del sector se
pase de 481 billones de dolares en 2017 a 713 billones de ddlares en 2022 (Grant Thorton,
2018).

En un sector como el de lamoda en el que los jugadores o competidores estdn mas
0 menos establecidos y el mercado esta totalmente desarrollado, las marcas se centran y
se dedican a intentar mejora tanto su producto como la experiencia al cliente a través de
mejoras e innovaciones tecnologicas de todo tipo. El uso de inteligencia artificial, realidad
virtual, realidad aumentada y asistentes virtuales, son varias de las muchas mejoras que

se estan implementando en este sector (Penedo, 2017).
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Las barreras de entrada son bajas o casi inexistentes en el sector de la moda lo que
significa que cualquier persona o empresario puede ofrecer sus productos de manera
sencilla en todo el mundo. Al ser comercio electrénico, el Unico coste que tienes que
soportar es el de puesta en funcionamiento de tu portal web, su disefio y el servicio de

mensajeria.

Al estar comprando o consumiendo a través de Internet, los clientes se dejan guiar
y prefieren que sean las marcas los que se dirijan a ellos con todo tipo de promociones y
ofertas personalizadas. Es decir, en funcidn de las compras pasadas y las tiendas que los
consumidores visitan, las marcas se dirigen a ellos con publicidad sobre productos que se

ajustan a sus intereses.

Como ultima oportunidad en el sector de la moda, esta el uso de los Smartphone.
Con la llegada de los moviles inteligentes nos encontramos ante una doble situacién
favorable para el sector, por un lado, las marcas pueden dirigirse e intentar atraer a los
posibles consumidores en cualquier momento y lugar, y, por otro lado, estos posibles
consumidores tienen la posibilidad de acceder a las webs y plataformas de las marcas

también en cualquier momento y lugar.

Como el Smartphone es la forma o el medio mas comun a través del cual la gente
accede a Internet, las marcas intentan explotar esta situaciébn mediante numerosas
estrategias como por ejemplo el desarrollo de un disefio del portal web exclusivo y
distinto para el acceso movil, lo que se conoce como el site mdvil. Ademas, segun un
estudio dedicado al uso del movil en el comercio electronico, el porcentaje de las ventas
en eCommerce en el sector de la moda que provienen de un dispositivo mavil es de un
33% (Acotex, IDACEM, & Corpora 360, 2016).

En relacion con las amenazas del sector de la moda en relacion con el eCommerce
encontramos las siguientes: Por un lado, podemos encontrar posibles inconvenientes
derivados de tener un negocio digital como son las estafas y los fraudes online. Por otro

lado, nos econtramos a los Marketplace como Amazon, Alibaba o AliExpress.

En un mundo digital como es el de hoy en dia, por muy avanzado y consolidado

que esta el comercio electronico en la sociedad, ya sea en moda o en cualquier sector, el
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ciudadano normal siempre va a ser precavido ante una situacion nueva que se le pueda
plantear, y mas cuando esta situacion significa poner los datos bancarios y personales en
Internet. Aunque existan mucha proteccién a la hora de realizar el pago de un producto y
que empresas como PayPal, Google Pay o Apple Pay ofrezcan cierta seguridad a los
consumidores, las estafas y fraudes online tienen un papel importante en la escena del
eCommerce. En 2018, a raiz de una encuesta realizada por Statista, el 11% de las
empresas que participaron en la encuesta obtuvieron una tasa de fraude anual del 0,5%, y
un 6% de las empresas participantes registraron una tasa de fraude anual mayor a 2%
(Fernandez, 2020).

Las practicas mas comunes son el malware, que consiste en tratar de dafiar el
ordenador del usuario y conseguir sus claves, phising, que consiste en hacerse pasar por
una empresa con el objetivo de conseguir informacion bancaria del consumidor, y e-
skimming, que ataca directamente a la tienda 0 marca online para sacar informacion de

sus usuarios (Rivero, 2015).

Los Marketplace se podrian definir como centros comerciales online y hoy en dia
el ejemplo mas popular lo tenemos en Amazon. Aungue a primera vista podemos pensar
que los Marketplace son una ventaja para el sector de la moda en lo que a eCommerce se
refiere debido a su gran cantidad de oferta, sus facilidades de envio y el buen resultado
que esta teniendo este modelo de negocio, ya que por ejemplo en Europa el 30% del
eCommerce en moda se lleva a cabo a través de diferentes Marketplace (Pozzoni, 2018),

en algunos casos puede llegar a suponer una gran amenaza.

Tomando como ejemplo Amazon, este Marketplace se abrié paso en el mundo de
la moda cuando lanz6 Amazon Fashion con una estrategia que consistia en ofrecer
prendas basicas, en gran cantidad y relacionada con las preferencias del consumidor tipico
concernido sobre comodidades del hogar. Pero Amazon no se ha quedado ahi ya que para
que su imagen en moda no se base exclusivamente en ropa bésica, se ha asociado con
marcas que representan una moda de mas calidad, como por ejemplo con Calvin Klein.
Es asi como, por lo tanto, este Marketplace se ha convertido en una amenaza para

empresas de moda de todos los tamafios (Russell, 2019).
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3.4 Innovacion tecnologica en el sector de la moda de cara al

eCommerce.

En el mundo del eCommerce, el cambio y las innovaciones es algo que va de la
mano con el paso del tiempo. Desde los inicios del comercio electronico, se han ido
descubriendo y aplicando nuevas practicas o estrategias que en un primer momento eran
impensables. Se ha pasado de comprar una serie de productos del supermercado local a
través de internet a poder comprar un producto de una tienda en China y recibirlo al dia

siguiente.

El sector de la moda, en este aspecto, no se ha quedado atras ya que son muchas
las estrategias o las innovaciones que las marcas del sector han ido implementando a sus
negocios para captar y atraer clientes. Lo que se conoce como el Internet de las cosas, en
el comercio electronico de la moda se traduce en una mejora en la experiencia del cliente

a la vez de un aumento en la eficiencia y en la productividad (Fundacién Orange, 2016).

En primer lugar, con el objetivo de optimizar la experiencia del consumidor a la
hora de entrar en la pagina web de una empresa de moda, las marcas se centran en lo que
se conoce como UX o experiencia del consumidor. Para evitar que al consumidor le entre
agobio al visitar un portal por la gran cantidad de subpaginas o para evitar que el
consumidor no muestre interés por la pagina web al no haber algo que le Ilame la atencion
al entrar, las marcas de moda se centrar en varios aspectos para llegar a tener una buena
UX.

Pautas como conocer al consumidor, sabiendo si usan el Smartphone o el
ordenador a la hora de consumir, o pautas como llevar a cabo el portal web con los
productos ordenados en funcién de lo que quiere la marca que el cliente compre y con un
disefio sencillo pero llamativo para que el cliente no pierda interés. Existen muchas
técnicas para mejorar la UX de las marcas, pero sintetizando podemos decir que una
buena UX deriva de la union entre las necesidades del consumidor, los objetivos de la

marca y las limitaciones técnicas (Cantd, 2020).
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Otra técnica innovadora que usan varias empresas del sector de la moda para
captar clientes es el marketing de proximidad. Esta estrategia consiste en que las marcas,
ya sea a través de la ubicacion, de la red wifi o de una app, mandan un mensaje o una
alerta con una promocion o una oferta disponible a aquel consumidor que se encuentra
cerca de la tienda fisica de dicha marca. Aungue no consista en llevar a cabo la compra a

través de Internet, es el medio que usan para atraer al cliente al producto (Dir&ge, 2018).

También nos encontramos ante los llamados virtual fitting romos, que cumplen la
misma funcion del probador tradicional de una tienda fisica, pero en linea. EI consumidor
con este sistema se desprende de una de las mayores amenazas de comprar moda en linea,
el inconveniente de la talla. Un ejemplo de marca de moda que utiliza este tipo de
tecnologia es la europea Topshop, que utiliza la realidad aumentada para que el
consumidor se pruebe todo tipo de ropa sin tener que pasar por un probador (Fundacion
Orange, 2020).

Otro tipo de tendencias innovadoras en el mundo del comercio electrénico que se
basan mas en la publicidad son el retargeting y el recomendador de sugerencias. La
finalidad de ambas es captar la atencion del cliente y atraerlos hacia su portal web, pero,
mientras el retargeting se dirige a aquellos clientes que ya han visitado la pagina e incluso
se han quedado a un paso de comprar un producto pero no lo han hecho, el recomendador
de sugerencias se basa en logaritmos que, en funcion del tipo de paginas que has visitado
y los productos que hayas comprado, lanzan publicidad con recomendaciones de

productos que te podrian gustar (Boada, 2021).

La irrupcion de las redes sociales en el mundo digital ha conllevado también
consecuencias positivas en el sector de la moda ya que muchas marcas utilizan este canal
como medio de oferta de sus productos. Como ya explicado en el apartado 2.1.1, lo que
se conoce como SocialCommerce, es la fusion entre el eCommerce y las redes sociales y
es una estrategia bastante comdn en el sector de la moda ya que, a parte de dirigirte de
manera directa desde la red social al punto de venta online, permite a la genta comprobar

la fiabilidad de la marca en funcién de lo compartido por otras personas.

Ejemplos de SocialCommerce los podemos encontrar en la conocida app

Instagram que en una de sus ultimas actualizaciones ha incorporado en el dashboard un

37



botén de compra en el que se ofrecen una gran cantidad de productos de moda. Para
encontrar otro ejemplo sélo me basta con abrir Facebook y en la pagina de inicio aparece

publicidad por todos lados de marcas de moda.

llustracion 5. eCommerce a través de redes sociales.
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Por Gltimo, una tendencia que se ha puesto en practica recientemente es el uso de
wearables. Los wearables son prendas o accesorios como zapatillas o relojes que
proporcionan datos de todo tipo mientras los usas. Son muy comunes en el sector de la
moda los smartwatch que proporcionan informacion como el ritmo cardiaco o la cantidad
de suefio al dia, y también las zapatillas inteligentes que proporcionan datos como la
distancia recorrida o la velocidad punta. Aunque se pueden adquirir también en tienda
fisica, las marcas consideran los wearables como una herramienta que sirve para aumentar
el trafico digital entre los clientes y la marca ya que, para ver los resultados y datos que
proporcionan estos productos, los consumidores tienen que acceder a las apps o a las webs
de la marca correspondiente, siendo probable que dediquen tiempo a otros productos
(EFE, 2016).

3.5 Planteamiento de un caso de éxito en el sector.
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El sector de la moda ha sido uno de los principales afectados durante la pandemia
ya que el cierre de los establecimientos fisicos ha causado que muchas de las empresas
de este sector sufran grandes pérdidas y registren peores numeros que afios anteriores.
Este es el caso de Mango que, a pesar de haber sufrido una bajada de ingresos con respecto
al afo anterior debido al cierre de sus tiendas fisicas, en lo que nos interesa, el comercio
electrdnico, ha sabido superar con creces las expectativas de afios anteriores (Cata Figuls,
2021).

Mango es una empresa espafiola, fundada en 1984, que se encarga de vender
productos de ropa de hombre y mujer de manera internacional. Cuenta con mas de 16.000
empleados, vende en mas de 100 paises y se situa como la segunda empresa que mas

exporta de Espafia.

3.5.1 Factores decisivos.

Antes de la pandemia, en 2019, la compafiia espafiola registré su mejor afio con
unos ingresos de 21 millones de euros y unas ventas de récord de 2.474 millones de euros,

proviniendo el 22% de ellas por el canal online (Caté Figuls, 2021).

Al llegar el Covid-19 y con el confinamiento, las empresas del sector de la moda
se encuentran con la obligacion de cerrar su canal de ingresos principal y centran todos
sus esfuerzos en intentar sobrevivir. El coronavirus en Mango no pasa desapercibido y
hace que las ventas en 2020 se desplomen un 22% llegando a la cifra de facturacion de

1.842 millones de euros y unas pérdidas de 110 millones (Villaécija, 2021).

No obstante, el comercio electrénico y las ventas online son lo que ha permitido
que los directivos de la empresa catalana mantengan la esperanza. Durante la pandemia,
el canal de comercio electronico de Mango aumento un 40% alcanzando los 800 millones
de ventas online, lo que supone un 42% de la facturacion total. Segun la directora del
negocio online de Mango, Elena Carasso, el objetivo de la empresa con respecto al

eCommerce es conseguir llegar a la cifra de 1.000 millones en 2021 (Tapia, 2020).

Las claves del éxito de Mango en su negocio online durante la pandemia estan en

los nimeros. Durante la primera etapa o fase del coronavirus que se da durante los meses
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de marzo y junio, la empresa de ropa gandé mas de 900.000 clientes en su canal digital y

recibio casi 1.400 millones de visitas en su portal web (Crdnica Global, 2020).

En Mango, apuestan por un modelo de negocio omnicanal en el que el negocio
online y el fisico se complementan. Anteriormente, el negocio digital constituia una
pequefa parte del total de facturacion y no se podia comparar con el fisico. Sin embargo,
tras la pandemia, en Mango consideran que la complementacidn entre ambos va a resultar

clave para el futuro de la empresa.

Aunque el comercio electrénico no ha bastado para colmar las pérdidas de 2020,
el consejero delegado de Mango, Toni Ruiz, afirma que, ante el cierre de los
establecimientos por la crisis sanitaria, en Mango han apostado por la digitalizacion y es

el canal digital lo que les ha permitido mantenerse a flote durante esta dificil situacion.

3.6 Planteamiento de un caso de fracaso en el sector.

Debido a la crisis sanitaria que vivimos, muchas marcas de moda y empresas del
sector se han visto obligadas a cambiar su modelo de negocio optando por una solucién
digital. Ha sido el caso de H&M, Zara y otras grandes multinacionales de la industria de
la moda que se han lanzado estrepitosamente al negocio de venta online ante la pérdida

de clientes en sus tiendas fisicas para poder sobrevivir a esta crisis.

Sin embargo, existen algunas empresas del sector que, aun con el cierre total de
todos los establecimientos, no han querido lanzarse y optar por una digitalizacion de su
negocio. Este es el caso de Primark, empresa de retail que, ante la pandemia, no ha
cambiado ningln aspecto de su modelo de negocio tradicional y ha decidido soportar

pérdidas millonarias y no ingresar absolutamente nada.

Concretamente, EI Economista ha cifrado las pérdidas de Primark en Covid-19 en
1.400 millones de délares. Cifras que parecen no asustar a John Bason, Director
Financiero del Grupo AB Foods y CEO de Primark, quien opina que "La razén por la que
no tenemos entregas a domicilio es porque no ganariamos dinero con eso y nadie mas lo

hace tampoco™. "¢ Estamos perdiendo ventas aqui durante estos cierres de tiendas? Si, eso
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no esta en disputa aqui ", aflade Bason. "Pero eso no significa que te empuje a tomar
decisiones antiecondmicas sobre el cambio de un modelo de negocio ganador" (EI
Economista, 2021).

Primark es una tienda de moda y accesorios irlandesa que fue fundada en junio de
1969 cuando abrieron su primera tienda en Dublin. Se caracteriza por ser un fast-fashion
en el gue se vende todo tipo de ropa, accesorios y articulos del hogar a precios bajos.
Forma parte de un conglomerado llamado AB Foods y cuenta con 380 tiendas entre
Europa'y América. Es mas, la multinacional tiene pensado, como estrategia para enfrentar
esta nueva era, continuar con su expansion fisica en el mundo, con la apertura por ejemplo
en Espafa de 4 nuevas tiendas en 2021, y un total de 0,2 millones de metros cuadrados
de superficie comercial repartidos entre Espafia, Italia, EEUU, Republica Checa, Polonia,

Reino Unido, Francia y Holanda.

3.6.1 Factores decisivos.

Segun lo expuesto en apartados anteriores, podemos observar que, en el futuro de
la industria de la moda, el canal digital y el eCommerce van a tener un papel muy
importante. Ante la digitalizacion de este sector, llama la atencion cuando empresas de la
talla de Primark no cuentan con un portal web y siguen apostando por el modelo de

negocio tradicional.

La razdn por la que en Primark no se suma a la iniciativa de las deméas empresas
del sector y pone en funcionamiento un eCommerce es la apuesta por su modelo de
negocio. En Primark consideran que no es necesario cambiar de sistema cuando el que

Ilevan usando desde su fundacion ha sido exitoso (Tobar, 2020).

Ademas, consideran que el canal online no funcionaria dado que ellos se basan en
moda low-cost, es decir, comprar grandes cantidades de ropa para luego venderlas
rapidamente a precios bajos, por lo que, con todos los costes que conlleva la venta online,
existiria muy poca rentabilidad. En palabras del director financiero de AB Foods y CEO

de Primark, John Bason, el mero hecho de registrar pérdidas durante un periodo de tiempo

41



no significa que haya que adoptar medidas no econdémicas y cambiar un modelo de

negocio ganador (Ortiz, 2021).

No obstante, a pesar de la negativa de la empresa irlandesa de no vender online y
mantener su negocio de la misma forma incluso a pesar del Covid-19, Primark ha sufrido
pérdidas debido a esta decision ya que han pasado de recibir ingresos por beneficio de
744 millones al mes, a no tener ninguno durante los meses de confinamiento (Rodriguez,
2020) al no poder vender al publico el stock que almacenaban en el inventario de la

empresa que, por consecuencia, se ha deteriorado y se ha dado por perdido.

Como consecuencia de ello, Primark se ha visto obligado a pedir ayudas tanto a
gobiernos como a negocios relacionados para salir adelante. Por ejemplo, en Irlanda, de
no ser por las ayudas del gobierno, la empresa de moda irlandesa habria tenido que
despedir a casi 70.000 empleados (Rodriguez,2020). En Espafia, Primark ha tenido que
llevar a cabo un expediente de regulacion temporal de empleo 0 ERTE que ha afectado a
mas de 7.000 personas (Tobar, 2020). Y, para poder hacer frente a los alquileres de sus
locales, Primark ha entrado a negociar con los duefios de los eedificios con el objetivo de

reducir costes.

Ademas, el problema no se queda ahi ya que, mientras la empresa irlandesa no
planea contar con un eCommerce en el futuro préximo, la competencia mas directa de
Primark que esta compuesta por empresas como Mango, Inditex y Tendam, estan
registrando nimeros muy positivos a traves del canal online y pretenden darle cada vez
mas importancia. Como ya he explicado en el apartado anterior, el canal online de Mango
ha crecido de manera espectacular y ha servido para paliar el azote de la pandemia.
También, Inditex tiene planeado llevar a cabo una inversion de 1.000 millones para
mejora su canal de venta online. Por Gltimo, Tendam tiene como objetivo a corto plazo

multiplicar por tres su comercio electrénico (Tobar, 2020).

En computo global, en el afio 2020, Primark ha visto caer sus ganancias totales un
63% como consecuencia del cierre de las tiendas fisicas y de no tener un canal secundario
de recepcion de ingresos, como podria ser el canal online (Alonso Lopez, 2020). Aunque
no pretenden cambiar su forma de hacer negocios, en la situacion actual de pandemia, la

digitalizacion de su negocio les habria servido para aliviar las péerdidas registradas.
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4. Encuesta online sobre informacién del consumidor.

4.1 Explicacion de la encuesta.

Sobre un tema como el que se trata en este trabajo, es importante llevar a cabo un
estudio cuantitativo sobre la percepcion del consumidor del comercio electrénico ante

esta situacion tan especial como es la de la pandemia.

Es importante ver como ha reaccionado el consumidor normal ante los cambios
que se han producido a la hora de comprar durante este Gltimo afio y qué herramientas o
plataformas les han servido para hacer frente a dichos cambios. Ademas, como la crisis
sanitaria provoco el establecimiento de fuertes restricciones a los ciudadanos, me parece
interesante también analizar si las vias que han tenido que usar los consumidores para
comprar determinados productos, se han mantenido como habito tras la pandemia.
También es importante conocer como han percibido los consumidores las diferentes

actuaciones que han tenido que realizar las empresas ante esta dificil situacion.

Para ello, he llevado a cabo una encuesta online con una serie de preguntas sobre
informacion del consumidor que he enviado a diferentes grupos de WhatsApp tanto de
personas de una edad parecida a la mia como de otras edades. En la encuesta se tratan los

siguientes aspectos.

Primero, con el objetivo de tener una idea clara de quien esta respondiendo a la
citada encuesta, he establecido dos preguntas filtro sobre el género y la edad. Estas
preguntas nos van a permitir segmentar un poco la muestra para poder sacar buenas

conclusiones.

Después, se le pregunta al consumidor tanto el uso que le daba al eCommerce
antes de la pandemia como el que le ha dado durante la misma. Ademas, se le pide
explicar si, en cualquier caso, la crisis del coronavirus ha afectado en sus preferencias

sobre sir ir a comprar a tienda fisica o hacer de forma online.
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También se les pregunta si consideran que la compra por internet se ha convertido
en un habito que el consumidor ha interiorizado a la hora de comprar cualquier tipo de
productos y se les da una serie de productos para que puedan elegir cuales han sido los
que mas han comprado de forma online durante la pandemia con el objetivo de conocer

si el cambio en la tendencia de consumo comentada en apartados anteriores es cierta.

Con respecto al sector de la moda, las preguntas que se les formulan a los
encuestados tratan sobre si antes de la pandemia eran consumidores online de moda y, en
caso de serlo, sobre la frecuencia con la que consumian moda online. Ademas, se les
pregunta sobre si con el Covid-19, esta frecuencia ha aumentado, disminuido o mantenido

0, en el caso de nunca haber comprado moda online, si se ha comprado por primera vez.

También se les pregunta sobre la tienda online en la que mas ha consumido, junto
con los motivos de su eleccion. Por dltimo, con el objetivo de saber cuales son los
principales inconvenientes del comercio online y los principales aspectos que aportan

valor a un eCommerce, se les pregunta sobre ello dandoles una serie de opciones.

4.2 Resultados e interpretacion.

Tras enviarla a diferentes grupos de personas de forma online, he obtenido un total
de 80 observaciones por variable. En mi opinidn, considero que la muestra es
representativa de la poblacion ya que he recibido respuestas de varios grupos de edades

y de diferente sexo.

En cuanto al sexo, cabe destacar que esté bastante igualado, lo que es un aspecto
positivo al permitirnos esto acercarnos mas a la realidad. En concreto, respondieron a la
encuesta 44 hombres (55%) y 36 mujeres (45%). En cuanto a la edad, al tener yo 23 afios
y haber compartido la encuesta con muchos de mis compafieros, la gran parte de la
muestra se ha concentrado en este rango proviniendo el 42,5% de las observaciones del

rango 20-25 afios. Sin embargo, el resto de los rangos esta bastante igualado.

En relacion con las preguntas sobre el uso del eCommerce antes y durante la

pandemia, los datos mas relevantes son los siguientes:
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e Mas de la mitad de la muestra (51,4%) no le daban mucho uso al comercio
electronico durante la pandemia.

e Sin embargo, durante la pandemia, el 41,3% ha usado el eCommerce de forma
frecuente y el 33,8% de forma constante.

e Ademas, de aquellos que si le daban uso al eCommerce antes de la pandemia, han
seguido dandoselo durante la misma y algunos incluso han aumentado dicho uso.

e EIl 62,5% consideran que la compra por Internet se ha convertido en un habito a

la hora de comprar mientras que el 37,5% no.

Podemos observar que existe un aumento en el uso que los consumidores de la
muestra han dado al eCommerce debido al Covid-19 ya que s6lo 2 personas de la muestra

no lo han llegado a usar y el 22,5% solo lo ha usado una o dos veces.

Ademas, en la pregunta sobre si la pandemia ha provocado un cambio en las
preferencias a la hora de comprar por internet o ir a la tienda fisica, la gran mayoria cuya
respuesta es afirmativa, adjudican dicho cambio al miedo del posible contagio que puede

provocar ir a comprar de forma presencial a una tienda.

Un dato que me ha llamado la atencion ha sido que, sobre la pregunta de los
productos mas comprados de forma online durante la pandemia, el mas comprado haya
sido ropa (58,8%) y que productos sanitarios (46,3%) se encuentre unos puestos por
detrés. Segun hemos visto en apartados anteriores, durante el estallido del Covid-19 la
gente se dirigi6 a Internet para comprar principalmente productos sanitarios,
alimentacion, material de gimnasio y tecnologia. Sin embargo, aunque todas estas
categorias de productos han recibido gran cantidad de respuestas, material de gimnasio
(38,8%); comida (57,5%); y tecnologia (37,5%); la que encabeza la lista es la compra de

ropa.

En relacion con el sector de la moda, otro dato que me sorprendid es que el 87,5%
de las personas encuestadas habian utilizado el comercio electronico antes de la pandemia
para comprar moda pero que, en caso de hacerlo, la frecuencia era mensual (70%). Por lo
tanto, llegué a la conclusion de que incluso antes de la pandemia el canal digital para la
moda es un canal popular pero que la frecuencia de consumo no es muy alta. No obstante,

con el Covid-19 los consumidores han tendido a aumentar su frecuencia de consumo de
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cara a la moda online (51,2%) e incluso de aquellos que no habian comprado moda de

forma online, un 8,8% lo ha hecho por primera vez.

Los eCommerce mas visitados por los encuestados son Zara (22,8%), el Corte
Inglés (20,3%), Mango (19%), H&M (11, 4%) y Nike (8,9%); y los motivos de dicha
eleccién son, principalmente por preferencia o gusto (35,4%). Sin embargo, que la marca
tenga un buen eCommerce (32,9%) y el tiempo de envio (22,8%) también se valora a la

hora de elegir una marca u otra.

Por altimo, en relacién con los inconvenientes y los aspectos més valorados de los

comercios online de moda destacamos lo siguiente:

e El principal obstaculo que los consumidores aprecian del eCommerce de moda
son las devoluciones (41,3%). Los fraudes también se posicionan como un
verdadero inconveniente al copar un 35%, mientras que los pagos sélo preocupan
a un 21,3%.

e Que la marca de moda tenga una pagina web accesible y dindmica (67,5%) es el
aspecto méas importante de cara a los consumidores cuando se trata de aportar
valor a un eCommerce. Esto corrobora lo que veniamos diciendo sobre el UX o
la experiencia del consumidor.

e La presencia en redes sociales (52,5%) o los virtual fitting rooms (40%) también

se consideran importantes.

5. Conclusiones.

Actualmente, nos encontramos en la fase final de la crisis sanitaria del
coronavirus. Esta crisis aparecid de golpe en marzo de 2020 y pill6 desprevenido a todo
el planeta. Desde entonces, ningun aspecto de la vida ha podido ser igual que antes, tanto
en la vida social como en la profesional, y nos encontramos viviendo una nueva

normalidad.

Desde el primer momento de la pandemia, la economia de los paises estuvo en el

punto de mira de muchos dado que en los primeros meses estuvo paralizada. Los
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confinamientos, las restricciones de movilidad y demas pautas tomadas por los gobiernos

para evitar la rapida transmision del virus pusieron al mundo ante una situacion nueva.

Es en esta escena en la que entra en juego el eCommerce como la tnica forma que
tienen las empresas de todos los sectores de continuar con sus negocios. EI eCommerce
0 comercio electrénico es un método a través del cual las empresas ofrecen sus productos
0 servicios a través de Internet. En el eCommerce se utiliza la red o el medio online como

canal en el que las empresas exponen sus productos de cara al publico.

Antes de la pandemia, el comercio electronico ya contaba con gran importancia
para las empresas, dentro del total de facturacion, y su crecimiento era muy prometedor.
En Espafia, solo en 2018 el comercio electronico generd alrededor de 48.000 millones de

euros.

Desde su origen hasta 2019, el eCommerce no habia parado de crecer y empresas
como Amazon, eBay y Alibaba, que son las punteras en términos de facturacién, han sido

las responsables de dicho crecimiento.

Sin embargo, con la llegada del Covid-19 y todo lo que supuso, los consumidores
experimentaron un cambio en sus habitos de consumo por lo que el comercio electrénico
sufrié un cambio de tendencia. En los primeros momentos de la crisis, el consumidor
medio se dirigio a la red en busca de productos de primera necesidad haciendo compras
de reabastecimiento. Por lo tanto, gigantes de la alimentacion como Walmart en América
y El Corte Inglés o Mercadona en Espafia fueron los méas favorecidos gracias a sus

servicios online.

Dado que todos, o la gran mayoria de los puntos de venta fisicos se cerraron de
cara al publico, la gente se volcé sobre el mundo digital y el eCommerce aumenté tanto
en cifras de bdsquedas y nuevos usuarios, como en cifras de gasto medio de compra.
Segun el CIS, aumenta un 23% el uso del eCommerce, un 1% lo utiliza por primera vez

y aumenta el gasto promedio de compra en 25€.

Al ser el comercio electronico la Unica alternativa que existia, el consumidor no

tuvo mas remedio que dejar a un lado los posibles miedos 0 amenazas que presenta esta
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herramienta, como pueden ser las estafas o la inseguridad en el pago, y consumir a través

de ella.

Ademas, aun cuando con los diferentes planes de desescalada tras los primeros
meses, los gobiernos permitieron la apertura de ciertos establecimientos, el comercio
electrénico se mantuvo como la principal via por la que las empresas recibian ingresos y
clientes debido al miedo de acudir a cualquier sitio en persona. Nos encontramos ante la
situacion en la que, por ejemplo, en los meses de mayo y julio, el 54% del gasto se produce

a través de Internet.

Sectores como la alimentacidn, en el que aumentan las transacciones un 254,3%
con un 23,4% de nuevos usuarios, o la electrdnica, en el que las transacciones aumentan
un 123%, han sido los mas favorecido en términos de eCommerce durante la pandemia.
Como ya he dicho, el consumidor cambia su forma de comprar por Internet ya que acude
al medio online buscando productos esenciales o productos para el hogar. No obstante,
sectores como el del turismo y viajes han sufrido una caida importante debido al cierre
de fronteras y las restricciones, dejando de ser un sector lider en relacién con el comercio
electronico. En este sector se reducen las transacciones un 76,1% y se registran un 73,5%

de usuarios menos.

El comercio electrénico en el sector de la moda contaba, antes de la pandemia,
con cierta presencia dentro de la facturacion total de las empresas de este sector y, aunque
no era suficiente para plantarle cara a la venta tradicional en tienda fisica, contaba con
una gran proyeccion. En concreto, segn el IAB el 93% de las empresas encuestadas
contaban con presencia digital. Ademas, sobre el total de ventas, un 6,1% provenia del
canal digital, la facturacion en las ventas online aumentaba cada afio (un 71% de 2015 a
2017) y en los momentos anteriores a la pandemia, los tres primeros meses de 2020, el
eCommerce en moda generd 806,4 millones de euros, 155 millones méas que en el mismo

periodo del afio pasado.

No obstante, la pandemia obliga al sector a cerrar su principal, y hasta el momento
clave, cauce de recepcion de ingresos. Aunque el consumidor en un primer momento deja
de lado la moda para centrarse en su propia supervivencia, lo que provoca una caida del

25% del eCommerce en moda, durante la pandemia el comercio electronico en moda
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experimenta un aumento en trafico y supera al establecimiento fisico en el total de
facturacion total. Aparecen nuevos consumidores que empiezan a gastar dinero en
paginas de ropa, calzados y accesorios, y, cuando los establecimientos comienzan a
abrirse, los consumidores prefieren seguir haciendo sus compras por Internet. En
concreto, el 14% de los consumidores en Espafia compran moda a través de Internet
durante el confinamiento, aparecen un 34% de nuevos compradores online de moda y se

registra el mayor numero de visitas en las webs de este sector.

Sin embargo, aunque los datos de este tipo de comercio en el sector de la moda
son positivos en todos los aspectos en términos de ganancias o pérdidas, ya que la venta
online de moda en Espafia se duplica pasando del 9% al 20%, estos ndmeros no son
suficientes para contrarrestar el tiron que tienen las tiendas fisicas y la dependencia de
este por parte de las empresas. EI comercio electronico en moda durante la pandemia no
ha sido suficiente para conseguir ganancias o beneficios, ya que se produce una caida en
el sector del -22,5% en julio y un -43% en lo que resta de afio. En concreto, a escala
nacional, el sector habra cerrado el afio del Covid-19 con una cifra de negocio en Espafa

de unos 10.850 millones de euros, un 52% menos que en 2016.

Segun célculos de la consultora McKinsey, el aumento de las compras por internet
del sector de la moda no ha servido para intentar hacer frente a la caida traducida en que
se llevd globalmente el 30% de las ventas y el 90% del beneficio de las empresas del
sector. No obstante, este aumento si que ha servido para paliar los efectos de esta caida
ya que, durante los dos primeros trimestres de 2020, en Espafia el eCommerce en moda

genero casi 2.000 millones de euros.

La encuesta realizada viene a corroborar en cierta medida los puntos clave de este
trabajo. Por un lado, hemos podido observar que mas de la mitad de la muestra no le
daban mucha importancia ni uso al eCommerce antes de la pandemiay que, con el Covid-
19, lo han usado de forma frecuente. Ademés, més del 60% consideran que la compra
online se ha convertido en un verdadero habito de compra. Por otro lado, en relacién con
la moda, de la encuesta he obtenido resultados como que hay un 8,8% que han usado esta
herramienta para comprar moda por primera vez y que un 51,2% han aumentado su

frecuencia de consumo de moda online durante la pandemia.
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En mi opinion, es imprescindible para tanto las empresas del sector de la moda
como para aquellas de los demas sectores, llevar a cabo la digitalizacion de sus negocios.
Uno de los grandes cambios que nos deja la pandemia es una aproximacion hacia una
omnicanalidad en la que tanto el canal fisico como el canal online conviven y aportan el

mismo valor a la empresa.

Nos encontramos ante un mundo que esta en constante crecimiento y actualizacion
en el que las tecnologias modernas aparecieron hace no mas de 25 afios. Desde entonces
no han parado de sorprender y evolucionar llevando consigo cambios en la forma en la

que vivimos, nos comunicamos y trabajamos.

El Covid-19, y todas las consecuencias que ha traido consigo, han servido como
toque de atencidon para la economia ensefiando que deben estar preparados para cualquier
situacion o externalidad que obligue a actuar a las empresas de una forma u otra. Existen
algunas empresas que han sabido coger el toro por los cuernos y sacar partido de una
situacion tan dificil para la sociedad, pero, sin embargo, otras han decidido no introducir

cambio alguno y esperar a que pase todo.

Este trabajo me ha facilitado ver que el futuro de los negocios y su éxito se
encuentra en lo digital y aquellas empresas o sectores que no se adaptan al futuro no van

a tener cabida en él. Lo unico que ha hecho el Covid-19 es acelerar el proceso digital.
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ANEXO.

Preguntas de la encuesta:

Encuesta sobre informacion del
consumidor

Género

O Hombre
O Mujer

Edad

O 1520
20-25
25-30
30-40

40-50

00000

Mas de 50

En una escala del 1al 10, jcuanto uso le dabas al eCommerce antes de la
pandemia?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O 0O O O O O O O O

Durante la pandemia, ;cuanto uso le has dado al eCommerce?

O No lo he usado
O Lo he usado una o dos veces
O Lo he usado frecuentemente

(O Lo he usado constantemente

iHa afectado la pandemia en tus preferencias sobre ir a comprar en tienda fisica
o hacerlo a través de Internet? Si es asi, por favor indique cémo:

Tu respuesta

— v
(] Productos informaticos o tecnologia

|:| Material escolar

[C] otros
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Centrandonos en el sector de la moda, ; habias utilizado antes de la pandemia el
canal digital para llevar a cabo compras de moda?

O si
ONo

En caso de haber respondido que si en la pregunta anterior, ;con que frecuencia?

(O Dpiaria
O Semanal

(O Mensual

Con el estallido del Covid-19, ;como consideras que te ha afectado en relacion al
eCommerce de moda?

O Lo he utilizado por primera vez
O Ha aumentado mi frecuencia de consumo
(O Ha disminuido mi frecuencia de consumo

O Me he mantenido igual

;Cuales son las tiendas que mas ha visitado y efectuado compras durante la
pandemia a través del comercio electrénico?

O Zara
O HaMm
O Mango

(O FElcorte Inglés

O Otro:

;Cual fue el motivo de eleccion de esa tienda?

O Gusto

Buen eCommerce

Costes de envio

O
O Tiempo de envio
O
O

Otro:
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;Cuales consideras que son las principales trabas o inconvenientes del comercio
online?

O Pagos
O Devoluciones

O Fraudes, estafas...

O Otros

;Cuales consideras que son los aspectos que mas valor aportan a un comercio
electrénico de moda?

Péagina web accesible y dinamica

Virtual fitting rooms

Recomendador de sugerencias

Presencia en redes sociales

Otros

Enviar

00000

Resultados de la encuesta:

Género
80 respuestas

@® Hombre
@ Mujer
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Edad

80 respuestas

® 15-20
aia% ® 20-25
® 25-30
Bl
@ 40-50
@ Mas de 50

En una escala del 1al 10, jcuanto uso le dabas al eCommerce antes de la pandemia?
80 respuestas

15

10

Durante la pandemia, ;cuanto uso le has dado al eCommerce?
80 respuestas

@ No lo he usado

@ Lo he usado una o dos veces
@ Lo he usado frecuentemente
@ Lo he usado constantemente
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Post-pandemia: ;considera que la compra por internet se ha convertido en un habito a la hora de

comprar?
80 respuestas

®si
® No

;Cuales son los productos que mas ha comprado durante la pandemia a través del eCommerce?
80 respuestas

Material de gimnasio

Comida

Productos sanitarios

Ropa

Productos informaticos o tecnol...
Material escolar

Otros

0 10 20 30 40 50

Centrandonos en el sector de la moda, ;habias utilizado antes de la pandemia el canal digital para

llevar a cabo compras de moda?
80 respuestas

® si
® No
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En caso de haber respondido que si en la pregunta anterior, jcon que frecuencia?
70 respuestas

@ Diaria
® Semanal
@ Mensual

Con el estallido del Covid-19, ;como consideras que te ha afectado en relacion al eCommerce de

moda?
80 respuestas

@ Lo he utilizado por primera vez

@ Ha aumentado mi frecuencia de
consumo

@ Ha disminuido mi frecuencia de
consumo

@ Me he mantenido igual

¢Cuales son las tiendas que mas ha visitado y efectuado compras durante la pandemia a través del

comercio electronico?
79 respuestas

® zZara

® H&M

@ Mango

@ El Corte Inglés
@ nike

@ Adidas

® Converse

® north face

13V
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¢Cual fue el motivo de eleccion de esa tienda?
79 respuestas

® Gusto

@ Buen eCommerce
@ Tiempo de envio
@ Costes de envio

¢Cuales consideras que son las principales trabas o inconvenientes del comercio online?
80 respuestas

@® Pagos
@ Devoluciones

@ Fraudes, estafas...
@ Otros
44

;Cuales consideras que son los aspectos que mas valor aportan a un comercio electrénico de

moda?
80 respuestas

Pagina web accesible y dinamica
Virtual fitting rooms
Recomendador de sugerencias
Presencia en redes sociales

Otros
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