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Comercio electronico en Colombia 'y México: Andlisis comparativo de su desarrollo en el

sector bancario durante el periodo 2010-2015

Resumen ejecutivo

Las dindmicas de mercado actualmente exigen la implementacién de nuevas plataformas que
permitan a los paises adaptarse a las necesidades de sus consumidores, una de estas es el comercio
electronico, el cual se ha convertido en un mecanismo imprescindible para mantener estandares de
competitividad. Es necesario para las empresas de América Latina establecer redes de suministro
y demanda que les permitan aprovechar las oportunidades implicitas en los procesos de
interconexion digital. Paises de América Latina como México quien es uno de los principales
exponentes en este sector, resaltando por su efectividad en la implementacion de este tipo de
politicas y la forma en que se adapta a los nuevos escenarios propios de esta materia. Esta
investigacion pretende analizar las diferencias esenciales en el sector bancario que forman parte de
las dindmicas comerciales digitales entre el mercado colombiano y el mexicano, estudiando las
caracteristicas politicas, econdmicas y logisticas que repercuten en su desarrollo, con el proposito
de exponer medidas que aporten dinamismo a las relaciones que se presentan entre las mismas
empresas, como a su vez, el papel de estas con los consumidores en el mercado local, pues el
bienestar econdmico de un grupo social se encuentra directamente ligado a estos comportamientos

y a la forma en que repercuten en la estructura psicoldgica y cultural del mismo.

Palabras claves

Comercio electrénico, Efectividad, Confianza, Sistema de seguridad, Colombia, México.
Abstract

Market dynamics currently require the implementation of new platforms that allow countries to
adapt to the needs of their consumers, one of these is electronic commerce, which has become an

essential mechanism to maintain competitiveness standards. It is necessary for companies in Latin

America to establish supply and demand networks that allow them to take advantage of the



opportunities implicit in digital interconnection processes. Latin American countries such as
Mexico which is one of the main exponents in this sector, highlighting by its effectiveness in the
implementation of this type of policies and the way in which it adapts to the new scenarios of this
subject. This research aims at analyzing the essential differences in the banking sector that are part
of the digital commercial dynamics between the Colombian and Mexican markets, studying the
political, economic and logistical characteristics that have an impact on their development, with
the purpose of exposing measures that add dynamism to the relations that are presented between
the same companies, as well as the role of these with the consumers in the local market, since the
economic well-being of a social group is directly linked to these behaviors and the way in which
have repercussions on the psychological and cultural structure of the same.

Keywords

E-commerce, Effectiveness, Trust, Security system, Colombia, Mexico.
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1. Introduccion

El mundo globalizado en el que vivimos hoy en dia ha generado que cada vez mas las personas se
encuentren interconectadas sin importar en qué lugar del mundo se encuentren. El internet se ha
convertido en una herramienta clave para cualquier tipo de persona y/o negocio, puesto que por
medio del se logra llegar a cualquier rincon del mundo. EI comercio electronico es sin duda alguna,
una modalidad de negocio que se ha beneficiado sustancialmente del internet, esta herramienta se
ha convertido en el principal aliado de las empresas, ya que ha permitido que exista mas conexion
entre la relacion cliente-proveedor. Sin embargo, el e-commerce en la zona de Latinoamérica ha
presentado casos exitosos como lo es México, y otros no tanto como lo es Colombia, lo cual sera

la base de nuestro estudio.

En primera estancia, el mundo desde la década de los setenta esta atravesando por el boom de las
tecnologias de comunicacion e informacion, de acuerdo a Luis Joyanes (1997) la sociedad
informatizada estaba dejando de lado los sectores econdmicos tradicionales como el agropecuario
y el industrial, para darle paso al sector de los servicios, puesto que ya se venia conociendo nuevas
herramientas que facilitarian la vida diaria de las personas como lo es el internet. Por medio de esta
herramienta, diferentes tipos de negocios empezaron a incrementar su uso, sin embargo, fue el
comercio electronico el que logro acaparar la atencién de las personas que se encontraban

interconectadas, lo que ocasiond que se tomaran medidas para esta nueva modalidad de comercio.

En una de las primeras aproximaciones a la tematica, resalta el trabajo Economia Digital de Don
Tapscott (1997). En donde las dindmicas de comercio electronico se presentan como un fenémeno
revolucionario que es consecuencia de la penetracion de nuevas tecnologias de informacion y

comunicacion en los procesos econémicos de un mercado.

La informacion que nos brinda este autor nos permite elaborar un analisis con respecto a variables
como: el conocimiento como un recurso facilmente transable y como base de la nueva economia;
la digitalizacién de la informacion y su impacto en el volumen de transacciones; la virtualizacion
de los productos tangibles y como esto afecta las diferentes reglas previamente establecidas por

instituciones del &mbito comercial; la necesidad de las compafiias por integrar los procesos de



distribucion, comunicacion y creacion de contenido en un lugar, con el fin de sobrevivir en este
nuevo entorno econdmico hipercompetitivo; y como la resistencia y la adaptacion a este proceso
genera brechas entre los mercados tecnoldgicamente mas ricos y educados en estas tematicas,

frente a los que no tienen acceso al mismo nivel de tecnologia y conocimiento.

Cada uno de estos aspectos forma parte importante de la estructura de esta modalidad de negocio
en los paises que nos proponemos estudiar, por lo cual es un gran aporte a nuestra base conceptual

para el andlisis de la problematica.

El comercio electronico o e-commerce es un término que se empez0 a usar formalmente luego de
la Segunda Conferencia Ministerial organizada por la Organizacion Mundial del Comercio en
mayo de 1998. De acuerdo a la OMC la expresion e-commerce se entiende como “la produccion,
distribucion, comercializacion, venta o entrega de bienes y servicios por medios electronicos”
(OMC, 1998). El comercio electronico se ha convertido en el generador de nuevas oportunidades
para diversos sectores del mercado internacional. Debido a la gran acogida que estaba teniendo
esta modalidad de negocio, la OMC adoptd la Declaracion sobre el Comercio Electronico Mundial
Ilamada Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios. Es en este acuerdo en el cual se pauta el
establecimiento de un programa de trabajo sobre el comercio electronico que fue acogido en
septiembre de 1998.

Dicho acuerdo llegé a la conclusién de que muchos sectores en diferentes tipos de negocios estaban
beneficiandose por esta nueva modalidad de comercio, principalmente el comercio transfronterizo,
el cual encontré disponibilidad en los medios electronicos de prestacion y, una agilidad y entrega
segura al momento de hacer el envio de los productos y/o servicios. Es gracias a los parametros
establecidos en el acuerdo y los grandes beneficios que traia consigo el comercio electronico a
nivel mundial, que se estableci6 el primer marco de derecho internacional y compromisos
multilaterales en los cuales este tipo de comercio tenga una base segura y confiable para sus
usuarios, es decir, la mercancias importadas por medio del e-commerce estaran sujetas a las
obligaciones arancelarias pertinentes que se aplican en el marco de la OMC como ente regulador

del comercio mundial.



El e-commerce es sin duda alguna el tipo de comercio mas utilizado a nivel mundial, de acuerdo a
Nathalie Pefia (2014), los cimientos del comercio electrénico se encuentran en Europa y Estados
Unidos, debido a que su poblacion descubrid que los fines comerciales se consiguen de forma
eficaz por medio del internet lo que ocasiona que la modalidad de negocio entre compafias y
personas incremente cada dia mas. Sin embargo, este fendbmeno no ha ocurrido en la regién de
Latinoamérica, aun cuando es de las zonas que mas hace uso del internet actualmente, las
transacciones comerciales siguen siendo minimas, lo que no da la base para competir con las zonas

mencionadas en un comienzo.

Lo anterior, esta respaldado por los aportes de Diana y Pedro Ballesteros (2007), quienes afirman
que existen ciertos parametros para que el e-commerce sea efectivo, siendo las transacciones el
principal objetivo para ser exitoso como modelo de negocio, ya que a través de ellas se realizan los
pagos por medio de tarjetas de débito o crédito, tarjetas prepago, cheques virtuales y el cybercash
(dinero digital en efectivo).

La zona de Latinoamérica cuenta con tres paises importantes en materia de e-commerce entre los
cuales México es uno de los mas importantes. Este pais ha implementado factores politicos,
econdmicos, logisticos, entre otros, que han hecho que se convierta en uno de los principales

exponentes de la zona frente al mundo.

Alrededor de las practicas que se establecen sobre el uso del e-commerce en Latinoamérica y el
resto del mundo, encontramos que el uso masivo de las redes de internet, tecnologias o redes de
conexion en general, ha llevado a un nuevo modelo de negocio y a una nueva forma de atender al
consumidor de manera online, actualmente podemos evidenciar que la mayoria de las tiendas
grandes y tradicionales de cadena han creado su propia pagina para ventas online o ya sea para ser
promocionada por la red, esto es una nueva alternativa de relacion con el cliente y que lo ha llevado
a que tenga opiniones diferentes respecto a la comodidad, la velocidad, el precio e informacion de
producto o servicio, esto indica que las compafiias deben conservar sus habilidades implementadas
anteriormente e implementarla con las nuevas tendencias para mantenerse en el entorno digital,
pues el comercio electronico se define como una forma de efectuar transacciones de bienes y

servicios a través del uso de medios electronicos. (Bernate & Gomez, 2012)



En la zona latinoamericana a pesar que algunos paises como México han implementado leyes que
impulsan el e-commerce, sin embargo, no han funcionado tan eficientemente en comparacion con
otros paises del mundo. Segun la investigacion de Bernate & Gémez (2012) los factores claves del
comercio electronico son que por un lado aporta valor al cliente manejando precios competitivos
igual que en medios no electrénicos, ademas proporcionar servicio y ejecucion ofreciendo una
compra interactiva, incentivar al consumidor para volver a comprar online, facilita y acelera el
proceso de comparacion y seleccion, las estrategias que venden bienes o servicios online tiene
como fin atraer nuevos clientes y aumentar ventas y lealtad del cliente, reducir costos de operacion
y aumentar eficacia pues ademas de que puede realizar sus compras todo el dia y todos los dias,
tampoco tiene que desplazarse fisicamente.

Para hacer comercio electronico es necesario contar con una plataforma tecnoldgica confiable y
se necesita una estrategia consistente y duradera en el tiempo para que las empresas que ingresen
a lared tengan éxito por ejemplo con la capacitacion de comercio electronico para facilitar el acceso
a las empresas a esta forma de hacer negocio y que inciten a los consumidores a adquirir sus
productos, pues a pesar de que estos paises se muestran con un gran crecimiento se necesita mayor
credibilidad y aplicacion més intensa de las leyes que apunten a un mayor crecimiento y desarrollo

del mismo en toda la region.

En el caso de México, es importante resaltar la importancia del soporte legal e institucional que se
brinda al consumidor que utiliza este tipo de herramientas, pues como nos sefiala Rios (2014), las
interacciones entre las empresas y consumidores son consideradas una base de derechos y
obligaciones para las partes implicadas, y en este orden deben existir multiples tipos de contratos
que se adapten a las diferencias que existen entre ellos, soportando esto con diversos mecanismos
y herramientas en logisticas de pago y distribucién que permitan dar cumplimiento de manera

satisfactoria a los acuerdos generados.

Otro aspecto importante es lo referente a mecanismos electrénicos de resolucién de controversias
Online Dispute Resolution (ODR), que en este caso hace referencia al servicio electrdnico
Concilianet, el cual es un portal de Procuraduria Federal del Consumidor en México, que permite

la resolucion en linea de conflictos entre consumidores y proveedores nacionales de bienes y



servicios (Nava & Breceda, 2015). Es importante tener en cuenta estos aspectos ya que dan soporte
al contexto de confianza que el consumidor necesita para incrementar su interaccion con las

empresas por via digital, y puede ser un factor relevante para el analisis que se propone desarrollar.

Con respecto a Colombia, el desarrollo del comercio electronico ha presentado cifras positivas a
un ritmo considerable, a su vez se hace evidente una evolucion a nivel cultural en cuanto a la
percepcion y asimilacion de nuevas herramientas y plataformas digitales, y el interés del gobierno
por impulsar proyectos que incentiven la participacién y el acceso a los mecanismos de
interconexidn, por lo cual el mercado colombiano presenta un panorama con grandes oportunidades

de negocio en relacién al e-commerce.

Sin embargo, segun Pak & Tamayo (2007), hay ciertas limitantes que podrian representar una
amenaza para el desarrollo de este modelo de negocio en el pais, como lo es; la falta de liquidez
que para muchas empresas en internet frenan el proceso de crecimiento de las mismas, lo que se
puede ver reflejado en el estancamiento y posible fracaso ya que pueden ser opacados por grandes
inversionistas al entrar a un mercado ya desarrollado con productos y servicios muy competitivos;
la cultura al interior de las empresas nacionales, pues no se preocupan realmente por desarrollar el
mercado digital de una manera seria y responsable, sino como requisito general de un modelo de
negocio; por otra parte, se encuentra como limitante la cultura de compra por internet y realizacion
de transacciones, que se debe a la desconfianza sobre los medios de pago y seguridad de la
informacion personal, entre otras como “las politicas de privacidad, garantias y entrega del

producto y personalizacion de la compra” (Pak & Tamayo, 2007, pag. 100)

En el caso colombiano otro factor de importante referente al comercio online es el valor percibido,

que de acuerdo a Dodds, Monroe y Grewal (Citado en Pefia, 2014), es entendido como:

“El fruto de antecedentes desencadenantes del precio percibido: la calidad y el
sacrificio percibido. Para ellos el precio puede ser un indicador del sacrificio que
debe hacerse para conseguir un bien, o también, mostrar la calidad de un
producto. Por lo tanto, el valor percibido lo concibe como la compensacion

cognitiva entre las percepciones de calidad y sacrificio” (pag. 17).



En el contexto latinoamericano, los mercados mas grandes controlan el nivel de intercambio dando
apoyo a la necesidad de establecer més redes de suministro y compradores en la region, ademas
del hecho que pequefias y medianas empresas deben aprovechar las nuevas ventajas que las
telecomunicaciones han traido para poder desarrollar mercados virtuales. Por esto, las empresas
deben disefiar estrategias basadas en sus capacidades individuales y su cadena de suministro para
mejorar las relaciones con sus clientes, llegar a nuevos mercados Yy satisfacer las necesidades de

consumidores 0 empresas pequefias que buscan mejores costos.

De acuerdo a un estudio realizado por Online Business School (2015), en la zona de Latinoamérica
los paises con més prosperidad en el e-commerce son Brasil, México y Chile, demostrando asi que
Colombia, aunque ha incrementado un poco el uso del comercio electronico, aln se encuentra lejos
de llegar a ser una potencia a nivel regional. Sin embargo, se debe tener en cuenta que el pais objeto
de estudio ha realizado previamente el proceso de establecer politicas que incentiven y brinden
seguridad a sus consumidores en el uso de esta modalidad de negocio.

Una de las principales diferencias entre el mercado nacional y el mexicano, es que en este ultimo
ya se encuentran instaurados mecanismos que ofrecen proteccion al consumidor y empresas que
forman parte de estas dinamicas, aspectos que en Colombia quizas se encuentren poco
desarrollados y que podrian influir de manera importante en la percepcion que el consumidor
adquiere de su entorno comercial. Por otra parte, también efectiia medidas que buscan proteger la
industria nacional y ofrecen opciones de pago que se adapten a las necesidades y preferencias de
su poblacion, ejemplo de esto es la capacidad de efectuar compras en base a depo6sitos realizados
periédicamente hasta completar el monto total del producto o servicio que se pretende adquirir,
antes del envi6 por parte del proveedor (GLOBAL eCOMMERCE BOOK, 2016).

Esto demuestra que es importante crear herramientas que faciliten a los consumidores el uso de
esta plataforma, estructurar contextos que generen confianza y sean inclusivos en materia
econdmica, pues uno de los posibles factores por los que no se realiza un mayor volumen de
transacciones en Colombia puede estar relacionado con el nivel de dinero efectivo que maneja su
poblacion, el cual no es un medio muy utilizado en el momento de realizar negocios que se vinculen

con el ambito digital.
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De acuerdo a lo anterior, se tiene la necesidad de plantear la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cudles de las estrategias implementadas por México para mejorar, impulsar y masificar su
comercio electrénico pueden ser utilizadas en Colombia?, la cual se desarrollara bajo la hipétesis
de que todas las estrategias mexicanas implementadas en el desarrollo y masificacion del uso de su
e-commerce pueden ser asimiladas y utilizadas para la misma actividad en Colombia, puesto que

ambos paises tienen similitudes en diversos aspectos que podrian facilitar el proceso en Colombia.

Bajo este orden de ideas, el objetivo general de la monografia es identificar un conjunto de
estrategias que puedan servir a Colombia en el desarrollo y masificacion del uso del e-commerce
con base en la experiencia mexicana, lo cual se va hacer a través de un enfoque metodoldgico
cualitativo y cuantitativo, por medio de recoleccidn de datos para lo cual se utilizara bases de datos
comerciales, documentos gubernamentales y académicos relacionados con la trayectoria de los

paises objeto de estudio.

Lo anterior se va desarrollar bajo tres objetivos especificos: primero, describir las caracteristicas
del comercio electrénico en Colombia y México durante el periodo 2010-2015, lo cual nos brindara
una aproximacion del escenario que esté viviendo cada pais con respecto a la tematica abordada;
segundo, comparar el desarrollo y la implementacion del comercio electronico entre Colombia y
México destacando las ventajas y desventajas que han presentado durante el periodo 2010-2015,
esto nos permitira analizar el desarrollo y la implementacion del e-commerce en los casos de
estudio a través de diversas herramientas; y tercero, explicar las estrategias que Colombia puede
explorar para desarrollar su e-commerce siguiendo el ejemplo de México, con el fin de mejorar su

desempefio en este sector a nivel local y su competencia frente a los mercados internacionales.
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2. Marco de referencia

En primer lugar, es necesario fundamentar el estudio en la teoria de la globalizacion, pues esta
permite la interpretacion de los diferentes contextos que actualmente se desarrollan en los
escenarios econdmicos, sociales, culturales y comerciales, entre otros. Esta teoria plantea dos
principales aspectos que se vinculan directamente con el comercio electrénico y su desempefio en
los mercados internacionales y nacionales, estos son: el andlisis de los sistemas de comunicacion
global y las condiciones econdémicas, especialmente las que guardan relacion a la movilidad de

recursos financieros y comerciales. (Reyes, 2001, pag., 38)

El proceso de globalizacion supone que cada vez mas los paises y sus actividades comerciales
dependen de las condiciones mundiales en términos de desarrollo de las comunicaciones y las
estructuras financieras internacionales. Por lo tanto, es posible afirmar que el escenario econémico
internacional depende en gran medida de la forma en que las transacciones se llevan a cabo y como
estas repercuten en el contexto global. Segin Reyes (2001), dichos procesos pueden ser estudiados
desde dos perspectivas: (a) las condiciones externas a los paises, o enfoque sistémico y (b) las

condiciones internas dentro de cada pais, o enfoque subsistentico.

Para efectos de esta investigacion se tomo en cuenta este ultimo, ya que las variables de analisis
que se abordaron, indices, indicadores e impacto econdémico, pertenecen a las dinamicas de
crecimiento y desarrollo econdmico, tecnoldgico y social al interior de dos paises especificos, los
cuales son Colombia y México. Aunque se tienen en cuenta ciertas variables del escenario
internacional actual, esto se hace con el propoésito de ubicar a las economias estudiadas dentro del
contexto global del cual hacen parte, y estudiar la manera en que dicho contexto repercute en las

mismas.

En segundo lugar, podemos establecer que el analisis se desarrolla dentro de lo estipulado por el
concepto tedrico de “Nueva Economia”. La cual plantea que el desarrollo de internet, asi como de
las tecnologias de la informacion, brindan nuevos escenarios de intercambio y habilitan
plataformas que permiten a las pequefias y medianas empresas incrementar su participacion en los
mercados nacionales e internacionales. Segun esta concepcion, la tecnologia debe verse como una
herramienta de negocio, ya que, en los nuevos escenarios comerciales donde los consumidores

tienen gran acceso a la tecnologia, y dedican gran parte de su tiempo interactuando con o por medio

12



de esta, se abre un nuevo campo de oportunidades para los empresarios, que no se presentaban en

el comercio tradicional. (Saez, 2003, pag., 22)

De acuerdo con Séaez (2003), en este contexto economico las formas organizacionales y los

procesos empresariales deberan responder ante cambios determinados principalmente por:

e Conocimiento: Seguird avanzando la velocidad de su crecimiento, por lo cual, es necesario

responder adecuadamente ante este.

e Las estructuras organizativas rigidas se convertirdn en cooperativas en red fluidas: la forma
de la organizacion cambiara cada vez mas a otra de fronteras fluidas, en el interior (con
equipos en red y auto-gestionados) y en el exterior (con nuevas alianzas), lo que favorece
la cooperacion, especialmente con todas las personas que tienen intereses en ella, méas que

la competencia.

e Confianza en la red: con una oferta extremadamente compleja, y con la red ofreciendo una
amplia gama de proveedores, la caracteristica mas importante sera la confianza, establecida
convencionalmente por la gestion de la marca y de las relaciones, pero cada vez méas a

través de nuevos intermediarios especializados.

e Pequefias empresas que trabajaran conjuntamente de manera menos formal: los desarrollos
de Internet, junto con la gratuidad efectiva de las telecomunicaciones y la informatica,
actuando de manera invisible, conduciran a una interconectividad masiva que moldeara las
ideas y la ideologia y permitird a las pequefias empresas trabajar conjuntamente de una

manera informal.
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3. Metodologia

La metodologia esta dividida en dos partes, una cualitativa y otra cuantitativa, ambas bajo un
enfoque descriptivo y de estudio de caso, tal y como lo sefiala el Dr. Roberto Hernandez Sampieri,

Carlos Ferndndez Collado y Pilar Baptista Lucio (2010).

En lo cualitativo, su enfoque metodoldgico consiste en la recopilacion de la informacion mediante
larevision bibliogréfica, principalmente de fuentes académicas. Para ello, se utilizé la base de datos
de la biblioteca de la Universidad de la Salle y otras universidades relevantes del pais; como
también fuentes de datos y estudios académicos como Redalyc, Scielo, Google Scholar, CIDOB,
con el fin de adquirir la informacion necesaria para estructurar nuestra argumentacion de analisis
y critica del proceso investigativo. A su vez, se realizdé una matriz DOFA y un analisis PESTAL,
los cuales permitieron estudiar el contexto por el cual atraviesa el e-commerce tanto en México

como Colombia.

En lo cuantitativo, aunque esta investigacion no pretendia abarcar ni desarrollar modelos de tipo
matematico ni econémico, se tuvo en cuenta los estudios fundamentados en la recopilacion de datos
y andlisis estadisticos para lo cual se utilizé 3 factores: indices, indicadores e impacto econémico.
En el componente de indices se tuvo en cuenta el indice del sistema bancario, el indice de adopcion
tecnoldgica y el indice de e-readiness; respecto a los indicadores se abordé la participacion del e-
commerce en el PIB y su incidencia en la tasa de desempleo; finalmente en el impacto econémico
se analizé las variables de empleo, empresa y desarrollo, esto con el propésito de brindar un
contexto integral de la tematica y que el mismo nos brinde una aproximacién mas cercana de la

problematica.

La metodologia implementada en la investigacion nos ayudara a cumplir los objetivos planteados,
ya que la combinacion de ambas permitio conocer el contexto que atraviesa el e-commerce en
ambos escenarios. A través de ella se logro visualizar el nivel de éxito de los procesos instaurados

de ambos paises en la region de Latinoamérica.
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4. CAPITULO I

Caracteristicas del comercio electronico en Colombia y México durante el periodo 2010-
2015

El comercio electronico o e-commerce es un término que se empez0 a usar formalmente luego de
la Segunda Conferencia Ministerial organizada por la Organizacion Mundial del Comercio en
mayo de 1998. De acuerdo a la OMC, la expresion e-commerce se entiende como “la produccion,
distribucion, comercializacion, venta o entrega de bienes y servicios por medios electronicos”

(OMC, 1998, pag., 4).

El comercio electrénico se ha convertido en el generador de nuevas oportunidades para diversos
sectores del mercado internacional. Debido a la gran acogida que estaba teniendo esta modalidad
de negocio, la OMC adopt6 la Declaracion sobre el Comercio Electronico Mundial llamada
Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios, es en este acuerdo, en el cual se pauta el
establecimiento de un programa de trabajo sobre el comercio electronico que fue acogido en
septiembre de 1998.

En dicho acuerdo, se llegé a la conclusion de que muchos sectores en diferentes tipos de negocios
estaban beneficiandose por esta nueva modalidad de comercio, principalmente el comercio
transfronterizo, el cual encontré disponibilidad en los medios electronicos de prestacion de
servicios y, una agilidad y entrega segura al momento de hacer el envio de los productos y/o
servicios. Es gracias a los parametros establecidos en el acuerdo y los grandes beneficios que traia
consigo el comercio electronico a nivel mundial, que se establecid el primer marco de derecho
internacional y compromisos multilaterales en los cuales este tipo de comercio tenga una base
segura y confiable para sus usuarios, es decir, la mercancias importadas por medio del e-commerce
estaran sujetas a las obligaciones arancelarias pertinentes que se aplican en el marco de la OMC

como ente regulador del comercio mundial.

El e-commerce es considerado actualmente como el tipo de comercio mas utilizado a nivel mundial.

De acuerdo a Nathalie Pefia (2014), los cimientos del e-commerce se encuentran en Europa y
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Estados Unidos, debido a que su poblacién descubrié que los fines comerciales se consiguen de
forma eficaz por medio del internet, lo que ocasiona que la modalidad e-commerce o comercio
electronico entre compafiias y personas incremente cada dia méas. Sin embargo, este fendbmeno no
ha ocurrido en la regién de Latinoamérica, aun cuando es de las zonas que mas hace uso del internet

actualmente.

Por tal motivo, se hace importante resaltar en este capitulo cuales han sido las caracteristicas que
ha presentado el comercio electronico en Colombia y México, para asi poder tener un panorama

claro y conciso de la situacion actual de ambos paises para exponerla a lo largo del escrito.

4.1. E-commerce en Colombia

Colombia es un pais que al estar en la zona que mas hace uso del internet ha buscado por medio de
la legislacién acomodarse a los modelos internacionales en materia de comercio electrénico. De
acuerdo a Victor Gomez (2004), Colombia empezé a regular el e-commerce bajo la ley 527 de
1999 que junto con su decreto reglamentario 1747 de 2000, busca ajustar el ordenamiento interno

a los modelos internacionales.

A su vez, este decreto esta basado en los parametros que postula la ley del comercio electrénico de
la Comisién de Naciones Unidas para el Derecho Mercantil Internacional (CNUDMI). Sin
embargo, el esfuerzo realizado por el pais ain se encuentra en la linea de insatisfaccion, puesto que
aun existe una discordancia entre las estructuras juridicas para el comercio tradicional y el comercio
electronico, aun cuando la Organizacion Mundial de Comercio decretd que ambos tipos de

comercio deben ser tratados de igual manera.

En el periodo de estudio, esta modalidad de negocio en el pais ha venido creciendo de manera
acelerada con estadisticas mas altas que las estimadas, en el cual multiples compafiias con

plataformas de ventas online lideran el sector e-commerce en Colombia.

De acuerdo con la Camara Colombiana de Comercio Electronico (CCCE) (2016), las transacciones
no presenciales/comercio electronico crecieron en 2015 un 64% comparadas a las del 2014; en
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segundo lugar, USD $16.329 millones es el total de los 49 millones de transacciones no
presenciales/comercio electronico que se realizaron en 2015; en tercer lugar, las cifras mencionadas
representan el 4.08% del PIB nacional. Estas cifran evidencian el desarrollo que afio tras afio ha
obtenido el comercio electronico en el pais, en el cual los sectores que ocupan mayor relevancia en

las cifras mencionadas son: Gobierno (18%), Financiero (17%) y Tecnologia (15%).

Pese al panorama que muestran las cifras anteriores, Colombia ain se encuentra muy por debajo
en comparacion con otros paises de diferentes zonas. De acuerdo a un estudio realizado por Online
Business School (2014), en la zona de Latinoamérica los paises con mas prosperidad en el e-
commerce son Brasil, México y Chile (30%), demostrando asi que Colombia, aunque ha
incrementado un poco el uso del comercio electrénico, alin se encuentra lejos de llegar a ser una
potencia a nivel regional. Aun asi, se debe tener en cuenta que los paises mencionados han realizado
previamente el proceso de establecer politicas que incentiven y brinden seguridad a sus
consumidores en el uso de esta modalidad de negocio.

El desarrollo del comercio electronico en Colombia ha presentado cifras positivas a un ritmo
considerable, a su vez se hace evidente una evolucion a nivel cultural en cuanto a la percepcion y
asimilacién de nuevas herramientas y plataformas digitales, y el interés del gobierno por impulsar
proyectos que incentiven la participacion y el acceso a los mecanismos de interconexion, tal y como
lo es la ley de inclusién financiera, la cual estd ocasionando que cada vez mas ciudadanos se
bancaricen y por ende puedan contar con un medio de pago electronico que les permita acceder a
las ventajas y las novedades del comercio virtual (ElI Tiempo, 2015), por lo cual el mercado
colombiano presenta un panorama con grandes oportunidades de negocio en relacion al e-

commerce.

Sin embargo, segun Pak & Tamayo (2007), hay ciertas limitantes que podrian representar una
amenaza para el desarrollo de este modelo de negocio en el pais, a saber: la falta de liquidez que
para muchas empresas en internet frenan el proceso de crecimiento de las mismas, lo que se puede
ver reflejado en el estancamiento y posible fracaso ya que pueden ser opacados por grandes
inversionistas al entrar a un mercado ya desarrollado con productos y servicios muy competitivos;

la cultura al interior de las empresas nacionales, pues no se preocupan realmente por desarrollar el
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mercado digital de una manera seria y responsable, sino como requisito general de un modelo de
negocio; por otra parte, se encuentra como limitante la cultura de compra por internet y realizacion
de transacciones, que se debe a la desconfianza sobre los medios de pago y seguridad de la
informacion personal, entre otras como “las politicas de privacidad, garantias y entrega del

producto y personalizacion de la compra” (Pak & Tamayo, 2007, pag. 100)

En el caso colombiano otro factor importante referente al comercio online es el valor percibido,

que de acuerdo a Dodds, Monroe y Grewal (Citado en Pefia, 2014), es entendido como:

“El fruto de antecedentes desencadenantes del precio percibido: la calidad y el
sacrificio percibido. Para ellos el precio puede ser un indicador del sacrificio que
debe hacerse para conseguir un bien, o también, mostrar la calidad de un
producto. Por lo tanto, el valor percibido lo concibe como la compensacion

cognitiva entre las percepciones de calidad y sacrificio” (pag. 17).

El comercio electrénico colombiano también atraviesa por unas barreras tanto legales como no
legales que repercuten en el crecimiento de esta modalidad de negocio en el pais. De acuerdo a un
articulo de la CCCE publicado en la revista Dinero (2015), el e-commerce colombiano esta pasando

por las siguientes limitaciones a las cuales también les da una solucién:

a) Existencia de barreras para el uso de servicios en la nube por parte del estado: el
desconocimiento ha llevado a que algunas entidades y/o funcionarios del Estado
perciban la computacion en la nube como una opcién arriesgada, por lo cual no han
aceptado usarla como una opcion para la contratacion de servicios del Estado. Esto se
debe a que aun existen riesgos en la libre prestacion de servicios en la nube cuando se
constituyen o asignan regulaciones que limitan el libre flujo de la informacién en el

internet o la localizacion de datos forzados en el pais.

b) Existencia de excesivas retenciones a los denominados “micropagos”: en Colombia
existe una excesiva retencion de pagos que se realizan por medios electronicos.

Aproximadamente se paga 1.5% de retencion en la fuente, 2.4% de retencion por
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d)

concepto de IVA y 0.414% por concepto de retencion de ICA. La CCCE propone que
se tomen medidas para eliminar las retenciones en los micropagos, para asi poder
incentivar el uso de las actividades en linea de los nuevos empresarios. El objetivo
principal de esta medida es lograr formalizar la situacion de las empresas que se
encuentran en la informalidad para que asi las autoridades fiscales puedan tener el
control de las transacciones e ingresos que tiene dicha empresa.

Insuficiencia de carreras en labores relacionadas con tecnologia: la educacion juega un
papel muy importante en el uso de dicha modalidad de comercio. Colombia necesita
mas técnicos y profesionales que sean especializados en el tema de las tecnologias de
la informacién y comunicacion. Si bien, el Ministerio de Educacion ha hecho un
esfuerzo notorio por incentivar el emprendimiento digital y la innovacion tecnoldgica,
aun no existen entornos adecuados donde los emprendedores puedan desarrollar sus
ideas. Por dicha razon, la CCCE sugiere que se creen medidas que otorguen una mayor
oferta de este tipo de carreras a nivel técnico y profesional, tanto en universidades

publicas y privadas.

Tratamiento desigual para el comercio electronico en regulaciones y politicas publicas,
y desconocimiento de funcionarios publicos en materia de comercio electrénico: de
acuerdo a la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), el
e-commerce otorga ganancias de eficiencia en la economia, ya que reduce los costos de
intermediacioén. Por tal razén, el poco aprovechamiento de esta modalidad de negocio
acarrearia mayores costos para la economia del pais, lo cual conlleva a que existan
perdidas a nivel de competitividad. Por lo cual, la CCCE propone que todas sus partes
se articulen para que el comercio electronico se convierta en una politica de Estado. De
acuerdo a la CCCE la efectividad de dicha politica se dara siempre y cuando las normas
que se aplican al comercio tradicional sean mas flexibles al momento de usarlas en el
comercio electrénico, puesto que, si no es asi, los empresarios, inversionistas, usuarios

y consumidores no veran un incentivo para usar la modalidad del e-commerce.
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f)

9)

Falta de normas que faciliten la financiacion en masa (crowdfunding) de
emprendimientos digitales: hoy en dia existen muchas limitaciones asignadas por las
normas financieras que no permiten que un emprendedor digital financie su proyecto
por medio de la financiacion en masa o crowdfunding. Por tal motivo, la CCCE propone
que se cree una legislacion que permita regular los nuevos proyectos de innovacion
tecnoldgica, los cuales podrian convertir a Colombia en el principal impulsor de la

region en las legislaciones en el area.

Dificultades en la aplicacion practica del derecho de retracto en la ley 1480 de 2011:
Esta ley tiene como objetivo proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre
ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad
y a sus intereses econdémicos, sin embargo, el uso de esta ley hace que los servicios que
se transan en el e-commerce cause importantes costos para los proveedores dificultando
la fluidez del uso de esta modalidad de comercio. EI consumidor acepta términos y
condiciones de compra por lo cual muchas veces no hay devoluciones, condicion que
el derecho de retracto impide y lleva a los consumidores a retractarse en forma constante

aun habiendo aceptado tales términos.

Barreras impuestas por regulacion de factura electronica: la actual regulacion de factura
electronica dificulta que las pequefias y medianas empresas utilicen la factura
electronica como un titulo valor. Por lo tanto, la CCCE sugiere que se apoye y promueva
una nueva regulacion que simplifique y facilite el uso de las facturas electrénicas como
titulos valores, lo cual generaria grandes eficiencias para las PYMES y les permitiria
acudir a fuentes de financiacién que actualmente no tienen. Asi mismo, es importante
poner de presente que la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) se
encuentra desarrollando un proyecto de actualizacion de las normas en materia de
factura electrénica. Por lo anterior, la CCCE sugiere que el nuevo proyecto de
actualizaciéon permita que las plataformas nacionales puedan continuar vinculando
clientes bajo la actual certificacion, hasta tanto se cumpla el plazo para obtener la nueva

certificacion que exigiria la norma.
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Todos estos aspectos repercuten en el uso de esta plataforma, por tal motivo permitira tener claridad
sobre los puntos vitales en que se debe enfocar nuestro anélisis en el periodo de estudio acordado

para cumplir satisfactoriamente los objetivos de la investigacion.

4.2. E-commerce en México

En el caso de México, es importante resaltar la importancia del soporte legal e institucional que se
brinda al consumidor que utiliza este tipo de herramientas, pues como sefiala Rios (2014), las
interacciones entre las empresas y consumidores son consideradas una base de derechos y
obligaciones para las partes implicadas, y en este orden deben existir multiples tipos de contratos
que se adapten a las diferencias que existen entre ellos, soportando esto con diversos mecanismos
y herramientas en logisticas de pago y distribucion que permitan dar cumplimiento de manera

satisfactoria a los acuerdos generados.

Otro aspecto importante es lo referente a mecanismos electrénicos de resolucién de controversias
Online Dispute Resolution (ODR), que en este caso hace referencia al servicio electronico
Concilianet, el cual es un portal de Procuraduria Federal del Consumidor en México, que permite
la resolucion en linea de conflictos entre consumidores y proveedores nacionales de bienes y
servicios (Nava & Breceda, 2015). Es importante tener en cuenta estos aspectos ya que dan soporte
al contexto de confianza que el consumidor necesita para incrementar su interaccion con las

empresas por via digital, y puede ser un factor relevante para el analisis que se propone desarrollar.

El comercio electronico en México durante los Gltimos afios ha tenido un crecimiento excepcional,
con los grandes avances a nivel de tecnologia que se han presentado, el internet se ha convertido
en una herramienta indispensable, entre otras cosas para hacer comercio por dicho medio. El
comercio electronico dia a dia va adquiriendo mayor relevancia pues facilita el intercambio,
compra y venta de bienes y servicios ya sea a nivel nacional o internacional. En México, por
ejemplo, la Asociacién Mexicana de Internet sefiala que en el afio 2013 las ventas entre empresa-
consumidor alcanzaron la cifra de 212 millones de pesos mexicanos, esto constituye un crecimiento

anual del 42% en relacion con el afio anterior, y este incremento de manejo del e-commerce se ha
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visto en aumento en muchos paises del mundo y en especial de Latinoamérica (Nava & Breceda,
2015).

México se destaca por la implementacion de distintivos de calidad por medio de internet, lo cual
se relaciona con iniciativas que se han realizado ampliamente en Europa y cuya implementacion
se ha extendido favorablemente en el escenario internacional. A nivel regional solamente seis
paises cuentan con este tipo de sellos de calidad (Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, México y Peru),
entre los cuales México se destaca positivamente, pues reconoce la importancia de establecer una
normativa relacionada a instrumentos de autorregulacién que impacten en las dindmicas de
comercio electronico, y esto lo ha logrado a través de la implementacion de codigos de conducta y
sellos de confianza en los procesos comerciales que se generan a traves de medios electrénicos
(Jiménez & Monroy, 2013).

Segln la Asociacion de Internet de México (2017), el nimero de personas activas en medios
digitales alcanza un 63% en el Estado mexicano, presentando un crecimiento de aproximadamente
el 18% en el periodo entre 2010 — 2015, y en donde el 52% de los usuarios permanecieron
conectados a internet las 24 horas del dia. Por otra parte, una limitacion frecuente en cuanto al
acceso a tipos de comercio digital estd relacionada con la velocidad en las conexiones de
navegacion, asi como el conocimiento y uso de este tipo de herramientas, por lo tanto, la falta de
informacidn es una de las principales barreras que se siguen presentando en este tipo de dinamicas

de comercio electrénico.

Frente a este Gltimo aspecto el gobierno mexicano lleva a cabo iniciativas como la Estrategia
Digital Nacional, que consiste en incorporar procesos educativos relacionados a los procesos
tecnoldgicos y de innovacién, vinculando la participacién ciudadana en general en busca de

soluciones a problematicas comunes.

Asimismo, busca capacitarlos para que den a conocer los detalles y opiniones que poseen acerca
de los distintos aspectos involucrados en un nuevo planteamiento educativo, o, por otra parte,
brindar apoyo a las iniciativas de emprendimiento con el objetivo de impulsar el incremento en los

procesos productivos, el desarrollo de nuevas empresas y la diversificacion de productos y servicios
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a traves de sistemas digitales. Un ejemplo de lo anterior es la simplificacion y digitalizacion de
tramites por medio de la Ventanilla Unica Nacional, que permite facilitar la constitucion de una
empresa, la inscripcion al registro federal de contribuyentes o la obtencion de la firma electrénica

avanzada (Mexico Digital, 2017).

Una de las caracteristicas del e-commerce en el mercado mexicano es que existen diversos tipos de
pago para contratos de tipo mercantil establecidos a través de medios electronicos, entre los cuales
se encuentran: las transferencias electrénicas de fondos, el cual hace referencia a cualquier sistema
que permita la transferencia de dinero de una cuenta bancaria a otra, por tal motivo es una de las
modalidades mas comunes y utilizadas; el uso de e-money, el cual consiste en abrir una cuenta
online con un banco virtual para cambiar su dinero tradicional por dinero electrénico, dicha
oportunidad se puede usar directamente para efectuar intercambios comerciales con las entidades
que acepten esta modalidad de pagos; tarjetas de pago, las cuales almacenan informacion sobre la
identificacion, que incluye claves cifradas y sobre la cantidad de dinero disponible para el pago,
este sistema es idoneo para personas que realizan compras en pequefias cantidades; la banca
electronica, la cual consiste en un conjunto de productos y procesos que permiten, mediante
procedimientos informaticos, que el cliente pueda realizar diversos tipos de transacciones bancarias

sin necesidad de estar presente fisicamente en una entidad financiera (Rios, 2014).

Para México, el sector retail es el mas relevante en cuanto a ventas realizadas por medios digitales,
para el afio 2013 los productos que tuvieron mayor participacion fueron la musica y peliculas con
un porcentaje del 44%, computadores con participacion del 38% y la ropa y accesorios con un
porcentaje del 37% (Asociacion de Internet de México, 2017). El estudio de este tipo de mercado
es algo en lo que México ha trabajado bastante durante el transcurso de los afios aproximadamente
desde el 2005, y es probablemente una de las ventajas que presenta en comparacion a Colombia,
pues esto le permite adaptarse al entorno cambiante de las dinamicas comerciales tipicas de este
modelo de negocio y reconfigurar su estrategia de aproximacion al consumidor, lo cual es algo que

hasta ahora se ha empezado a implementar en el mercado electrénico colombiano.

El comercio electronico mexicano para el afio 2015 tuvo un valor de mercado de 257.090 millones

de pesos mexicanos, se evidencia que en comparacion con el afio 2014 el valor del mismo aumento
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un 59%, pues para el afio 2014 su valor fue de 162.000 millones de pesos mexicanos, tal como lo
indica el diario online EI Economista (2016), esto representa una evidente y creciente difusion del
e-commerce en México, a esto se suma el aumento del uso de dispositivos moviles tales como

smartphones, tables y computadores.

En cifras presentadas por PayPal se evidencia el panorama de crecimiento del comercio electrénico
en este pais, por ejemplo: datos de la Asociacion Mexicana de Internet afirman que el crecimiento
del e-commerce en México aument6 un 35% del afio 2013 al 2014, por otro, lado es importante
resaltar el papel que juegan las pequefias y medianas empresas pues estas representan el 76% del
mercado de comercio electronico en México asimismo se evidencia que el 98% de los sitios y el
70% de las ventas provienen de las mismas, ademas de que los compradores digitales han
aumentado significativamente en los Gltimos afios, por otro lado, se evidencia que la tenencia a la

movilidad se encuentra entre los adultos de los 18 a los 35 afios (Dinero, 2015).

En cuanto a aspectos juridicos, de forma general, México cuenta con leyes de regulacion federal
como la ley federal de telecomunicaciones, la ley federal de proteccidn al consumidor, el cédigo
de comercio, el codigo civil federal, el codigo fiscal de la federacién, la ley federal del derecho de
autor y la ley de la propiedad industrial. Los cuales regulan desde la proteccion en el contenido de
una pagina de internet, a partir del momento en que se plasma su contenido, hasta lo concerniente
a las marcas y signos distintivos de los nombres de dominio; por lo cual, tenemos que tener en
cuenta la existencia de un marco juridico estructurado que soporta los procesos comerciales a través

de este tipo de medios (Villegas, 2014).

Aungue las normas mexicanas han presentado importantes aportes en cuanto al uso de las
tecnologias de informacion, aun se encuentra en proceso de desarrollo, como el contexto
latinoamericano en general, por lo cual, se presentan atn posibilidades para reformar y crear nuevas

medidas juridicas con el proposito de hacer frente a los avances tecnoldgicos.

México ha experimentado a lo largo de los afios importantes cambios en su legislacién mercantil,
gracias a su esfuerzo por cumplir a cabalidad las normas internacionales suscritas en términos de

e-commerce, con el fin de brindar mayor seguridad a las personas que empleen servicios como el
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de transacciones electronicas ya sea a nivel nacional o internacional, todas estan transacciones han
generado diferentes trabajos de organismos internacionales que han tenido en cuenta el tema del
comercio electronico en sus negociaciones pues lo asumen como un factor importante al momento
de hacer negocios, organismos tales como la OCDE (Organizacion de Cooperacion y Desarrollo
Econdmico), OMPI (Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual), OMC (Organizacién
Mundial del Comercio), entre otras.

En México la incorporacion de las legislaciones en temas de comercio electronico fue el resultado
del proceso conjunto de varias instituciones interesadas en la seguridad de las transacciones
realizadas por medios electrénicos y tomando como base la legislacion que existia. En un comienzo
el grupo de organizaciones era conocido como EDI, y después se transformo en el Grupo de Trabajo
Multisectorial para impulsar la legislacion del comercio electrénico y emite un documento
denominado “Propuesta multisectorial de reformas legislativas en materia de obligaciones y

Comercio Electronico” (Barrios G, s.f).

De acuerdo con Barrios (s.f), el gobierno mexicano ha jugado un papel relevante en el sentido de
impulsar el desarrollo del uso de las redes informaticas como un instrumento para intercomunicar
y relacionar, por ejemplo, las empresas con los ciudadanos como una relacion mas cercana en

términos de comercio.

Es por esto que el gobierno mexicano ha asumido diversos compromisos, tales como la
participacion en foros internacionales o coordinacion de los organismos internos de politica
publica, que ha llevado a México a ser un pais para resaltar en términos de comercio electrénico
pues desde el comienzo se planted objetivos claros como lo han sido la insercion al comercio
electronico en las diferentes actividades econdémicas como lo son financieras, comerciales,
industriales y de servicios; y por otro lado, ver el comercio electrénico como un medio de trabajo
donde sean evidentes las utilidades y con el plus de reducir costos adicionales ademas de aumentar

la competitividad y productividad del sector econémico en el pais.

De igual manera que en todos los paises, principalmente de América Latina, México a pesar de ser

un pais fuerte en términos de comercio electronico, necesita superar algunas barreras que limitan
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de algun modo el desarrollo mas eficiente este tipo de comercio. Por ejemplo, una barrera que tiene
en comun con Colombia guarda relacion a los medios de pago, con respecto a México, para el afio
2011 el 40% de las compras se pagaban con tarjetas de crédito y solo el 17% mediante
transferencias en linea, la baja bancarizacion representa una de las barreras méas grandes para
México, y aun en la actualidad se presenta este mismo inconveniente, pues se evidencia el limitado
acceso que tienen los mexicanos a servicios financieros formales, pues en el afio 2011 solamente
el 23% de los mexicanos contaba con una tarjeta de crédito y el 60% con una tarjeta débito, y
aunque estan cifras han venido mejorando, en la actualidad siguen siento un factor que dificulta un

poco la difusion del e-commerce en el pais (El economista, 2011).

Otro motivo que incide en el desarrollo del comercio electronico en México es la penetracion de
banda ancha entre la poblacion, pues otro desafio que presenta este pais es la importancia de
mejorar los proyectos de infraestructura de telecomunicacion, para asi reducir aun més la brecha
digital que se presenta en el pais, como se esta realizando en la actualidad con el programa México
Conectado, el cual es un programa presentado por la Secretaria de Comunicacion y Transportes
con el fin de mejorar la calidad y la cobertura para que de esta manera todas las personas puedan
acceder a la banda ancha, dicho programa brinda acceso a internet de banda ancha a escuelas,
hospitales, bibliotecas, entre otros; la idea es seguir implementando programas y procurar que sean
cada vez mas agresivos. Segun el sitio web del programa México Conectado, el crecimiento en el
sitio de numero de sitios y espacios publicos con acceso a internet contratado por la Secretaria de
Comunicacion y Transporte han pasado de aproximadamente 10.000 sitios en el afio 2010 a
101.322 en el afio 2015.

El potencial tanto de México como de Colombia para el comercio electronico es elevado y ha
venido creciendo gradualmente a traves de los afios, pero es importante solucionar de manera
positiva las barreras y desafios que presenta cada pais para un crecimiento mas acelerado del e-
commerce, y de esta forma tomar ventaja competitiva respecto a los demas paises de la region y

también con el proposito principal de beneficiar directamente al consumidor final.
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5. CAPITULO II

Desarrollo e implementacidn del comercio electrénico entre Colombia y México destacando

las ventajas y desventajas que han presentado durante el periodo 2010-2015

El comercio electrdnico se ha convertido en una de las modalidades de negocios méas importante y
mas utilizada en la actualidad a nivel mundial. Hoy en dia la zona de Latinoamérica ocupa un lugar
importante en el uso de esta plataforma, dejando en evidencia que México es uno de los paises que
mas aporta al e-commerce, después de Brasil, ocasionando que sea un caso exitoso en la region.
Por otro lado, se encuentra Colombia, quien pese a sus esfuerzos en sobresalir en el comercio

electronico aun sigue siendo un pais que no es potencia en la zona.

Por tal motivo, el objetivo principal de este capitulo es analizar el desarrollo y la implementacion
del e-commerce en los casos de estudio, para lo cual se utilizaran las herramientas de analisis DOFA
y PESTAL, los cuales permitiran establecer un contexto de los escenarios que atraviesan ambos
paises en materia de e-commerce resaltando las ventajas y desventajas que tienen ambos durante

el periodo de estudio.

La informacion destacada en este capitulo permitira fundamentar el planteamiento de posibles
estrategias que Colombia puede desarrollar, con el fin de mejorar su desempefio en este sector a
nivel local y su competencia frente a los mercados internacionales, para lo cual es necesario

examinar los diversos contextos que se presentan a lo largo de esta seccion.

5.1. Anélisis DOFA de Colombia

El analisis DOFA nos ayudara a conocer la situacién actual de los objetos de estudio, lo cual nos
permitird obtener un diagndstico preciso de todas las estrategias implementadas en ambos

escenarios. En el DOFA podremos concluir cuales son las debilidades, oportunidades, fortalezas y

amenazas seran Util a la hora de crear ventajas competitivas en la region de Latinoamérica.
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Cuadro 1.
DOFA Colombia

Poca utilizacion de servicios electronicos de | Penetracion de la telefonia mévil y educacion

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

pago financiera

Incremento en la seguridad de los procesos

FORTALEZAS
AMENAZAS

. _ Actividad crediticia y fraudes electronicos
electrdnicos virtuales

Fuente: Elaboracion propia. Octubre, 2017.

a) Debilidades: de acuerdo con Carlos Garcia (2017), la principal debilidad del comercio

electrénico en el pais es que la poblacion colombiana aiin no se ha acostumbrado a utilizar
los servicios electronicos como medios de pago, es decir existe una poca aceptacion por
parte de la poblacion debido a los costos e impuestos asociados a esto, a su vez existe una
desconfianza de los usuarios, debido a que no se sienten seguros de hacer transacciones
online; para los colombianos es mucho mas facil manejar dinero en efectivo, ya que esto

les permite tener un control en los gastos realizados.

Pese a que en Colombia existen aproximadamente 26 millones de tarjetas debito, 15
millones de tarjetas de crédito, 365.000 datafonos, 100.000 corresponsales bancarios y
cientos de aplicaciones para hacer transacciones electronicas completamente gratis, los
colombianos prefieren retirar el dinero de sus cuentas en los cajeros automaticos y hacer

consignaciones bancarias, transferencias y pagos de toda clase. Por tal motivo, un
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b)

colombiano solo realiza 12 pagos electronicos por afio, cifra que es doblada por México, en
el cual una persona realiza por afio 27 pagos.

Oportunidades: segun el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones de Colombia (MinTIC, 2015), para inicios de 2010 la penetracion de
telefonia movil era del 92,2% y terminando el tercer trimestre de 2014 este valor
correspondia al 112,4%, lo cual evidencia un incremento considerable en la
implementacidn de este tipo de servicios; razén por lo cual, la optimizacion de plataformas
comerciales para dispositivos moviles se establece como un requisito indispensable para
cualquier tienda online que decida lanzarse al mercado, creando oportunidades de negocio
tanto para los empresarios como para las entidades bancarias que pretendan abordar este

mercado.

La oferta de mejores plataformas que habiliten la interaccion entre el consumidor y las
empresas, asi como plataformas que se enfoquen en mejorar la experiencia de pago, podrian

jugar un rol importante en el futuro del comercio electrénico en Colombia.

Es importante ofrecer algln tipo de programas formativos en cuanto a los conocimientos
financieros basicos, con el fin de utilizar de manera adecuada el tipo de herramientas
digitales y crediticias que ofrecen las empresas y las instituciones bancarias, pues una
comprension previa de la implementacion adecuada de estas plataformas por parte de los

consumidores puede significar un incremento en el uso de estas tecnologias.

Fortalezas: a pesar de la desconfianza que existe en la sociedad colombiana, el e-commerce
ha logrado sobrevivir con resultados positivos en el pais. Para enfrentar el fendmeno de la
desconfianza y lograr que se acabe el fraude tecnoldgico y la gente empiece a dejar de lado

el pago en efectivo.

Certicamara, una institucién dedicada a trabajar en el fortalecimiento de la seguridad de las
transacciones electronicas, ha optado por empezar a expedir certificados de ‘Servidor

Seguro’, el cual sera un estandar de confiabilidad que le indicara al usuario Si esta visitando
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d)

un sitio web confiable y seguro. Este servidor mostrard un candado y una barra de color
verde, el cual permitird que el usuario sepa toda la informacion del propietario del sitio con
solo hacer un clic (Comercio, 2016).

Por otro lado, el sector bancario también esta haciendo esfuerzos y hoy en dia cuenta con
medios de pagos especializados en el &rea de seguridad. Por ejemplo, Visa Checkout es un

servicio que se propone mejorar la experiencia de pago de los usuarios.

“El cliente se registra en Visa Checkout y carga el nimero de su tarjeta de crédito
y su informacion personal solo una vez en los servidores de Visa y, a partir de
alli, solo tiene que hacer clic en el boton de “Visa Checkout” que encuentre en
una tienda virtual y puede confiar en que su pago se realizara de modo seguro y
sin riesgo, sin tener que digitar de nuevo sus nimeros de cuenta”. (Comercio,

2016, P. 16).

Otro ejemplo claro es el que estd implementando el banco Bancolombia, el cual ha
empezado a usar una clave dinamica, que consiste en que cada vez que un usuario vaya a
realizar una transferencia la clave que tendré que usar sera enviada a su celular y cambiara

cada vez que vaya a hacer uso de este servicio.

También, podemos encontrar el servicio de Cuponatic, el cual es usado por diferentes
tiendas que ofrecen descuentos en sus productos a través de este sistema, lo cual permitira

que se incremente el uso de las transacciones electronicas mensuales en el pais.

Amenazas: la principal amenaza que tiene que combatir el e-commerce en Colombia son
los fraudes electrénicos que se realizan a nombre del comercio electronico, esto ha llevado
a que la poblacién colombiana no utilice el servicio del internet como un aliado para realizar
compras. Por tal motivo, La Camara Colombiana de Comercio Electronico (CCCE) se
encuentra realizando esfuerzos para prevenir los fraudes e invita a las empresas a trabajar
conjuntamente para buscar soluciones agiles y efectivas para evitar los delitos electronicos,
ya que saben que el servicio del e-commerce tiene como funcion principal crear confianza,

garantizar seguridad y ofrecer comodidad al usuario.
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Al igual que la educacién financiera de los consumidores presenta oportunidades para el

mejoramiento del uso de estas herramientas, también podria significar una amenaza si se

pretende realizar algun tipo de inversion en el desarrollo de este sector. Por ejemplo, segun

Pedro Sanchez (2014), la penetracion de las tarjetas de crédito logro alcanzar un 67.1%, sin

embargo, de esta cantidad solo permanecen activos el 52% de este tipo de productos

crediticios.

Lo anterior quiere decir que, posiblemente, es necesario trabajar en primera instancia en la

capacitacion del uso de herramientas crediticias y de pago, con el fin de sacar el maximo

provecho a las oportunidades que ofrece el sector del e-commerce en Colombia, ya que la

inadecuada o la no implementacion de las nuevas herramientas de pago por parte de los

consumidores, podria desacelerar el proceso de expansion en el que se encuentra este sector.

5.2. Anélisis DOFA de México

Cuadro 2.
DOFA Meéxico

DEBILIDADES

Baja penetracion de tarjetas de crédito y leyes
de regulacion

OPORTUNIDADES

Incremento en el uso del internet y reduccion

en los costos de telefonia movil

FORTALEZAS

Adopcidn e introduccion tecnoldgica en los

procesos educativos

AMENAZAS

Estructuras de pago para comerciantes

extranjeros

Fuente: Elaboracion propia. Octubre, 2017.
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a)

b)

Debilidades: México tiene una tasa baja en cuanto a penetracion de tarjetas de crédito,
generalmente es mas usada para transacciones electronicas la tarjeta débito. Aun asi, gran
parte de la poblacién siendo acreedores de dos tarjetas en promedio y efectuando el uso
frecuente de cajeros automaticos, pagan el 47% de sus gastos totales en efectivo. Lo cual
quiere decir que el uso de este método de pago es alin mayor en comparacion con las tarjetas
crédito (36%) y débito (13%) (FUNDEF, 2016).

A pesar de que existen varios codigos y leyes que regulan los contenidos o buscan proteger
a los consumidores de que se establezcan algun tipo de contrato a través de medios digitales,
México no cuenta con leyes independientes que regulen de forma adecuada el comercio
electronico y el uso de firmas electrénicas, su marco legal es una lista de leyes federales,
reglamentos, reglas, normas oficiales, circulares y decretos en el area comercial (Arguelles,
2016).

Oportunidades: estas estan relacionadas al rapido incremento poblacional que hace uso de
internet, la introduccion de tecnologias en los procesos educativos y la reduccién en los
costos de adquisicion de smartphones. Estos factores principalmente son los que ofrecen
una oportunidad para el crecimiento de las ventas retail, que para el afio 2019 se espera que
registren un aproximado de $41 billones en ventas. Por lo tanto, las empresas buscan
enfocar su inversion en el desarrollo y optimizacion de plataformas digitales que faciliten
el comercio electronico a través de los celulares, incluso méas que laptops o computadores
tradicionales, lo que puede implicar mayores beneficios (ATKearney, 2016).

En este escenario se presentan oportunidades para mejorar las herramientas de pago
electronico, ya que cerca del 22% de las transacciones, relacionadas con el cibercomercio,
se ejecutan a través de procedimientos offline, es decir que no implican una transaccion
electrénica de dinero. Esto permite que las entidades bancarias desarrollen estrategias para
abordar este nicho de mercado, promoviendo la implementacion de las herramientas de

pago electrénico que ofrecen estas entidades (AMIPCI, 2015).

De igual forma, las empresas podrian desarrollar instrumentos que ofrezcan al consumidor

opciones similares al pago contra envio, ampliando las opciones de pago en efectivo e
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d)

incorporando estos elementos en una estrategia para ganar consumidores en el corto y

mediano plazo.

Fortalezas: un aspecto importante a resaltar, que incide de manera directa en el desarrollo
del e-commerce, hace referencia a la penetracion y adopcion tecnoldgica, en este pais la
conectividad a internet es mayor de lo que se percibe generalmente. Segun el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia para el segundo trimestre del 2015, el 57,4% de la
poblacidn de seis afios 0 mas declard usar internet y 39,2% de los hogares del pais tienen
conexion a internet. De igual forma el uso de smartphones se incremento en las poblaciones
de bajos ingresos, unos 77 millones de personas poseen un celular, y dos de cada tres

personas cuentan con un teléfono inteligente (Genwords, 2017).

Es importante tener en cuenta la introduccién de las tecnologias de comunicacion que se ve
implicita en los procesos de formacion en la educacion superior de México, en donde un
gran porcentaje de las instituciones recibe financiamiento en esta area por parte del Estado,
lo que permite el desarrollo de capacidades profesionales en aspectos financieros,
administrativos y estructurales, ligados a la implementacién de medios digitales en las

empresas.

Otro aspecto relevante guarda relacion a los medios de pago implementados por lo
compradores en linea mexicanos, de los cuales el 78% se realiza mediante transacciones en
linea, del porcentaje correspondiente a pagos en linea, la mayor parte corresponde a pagos
concretados desde una cuenta bancaria, de estos el 53% pertenece a tarjetas de crédito, sin
embargo, en las compras realizadas a través de laptop y tableta el 52% de los pagos

electronicos corresponden a tarjetas débito (AMIPCI, 2015).

Amenazas: un problema que es necesario abordar se relaciona a la capacidad de realizar
transacciones con monedas extranjeras, ya que un gran porcentaje de las estructuras de pago
no estan adaptados para aceptar divisas. Esto puede limitar o hacer menos atractiva la

participacion de comerciantes que trabajen con un tipo de moneda distinto al peso
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mexicano, asi como reduce el aporte econémico de los consumidores que de igual forma

utilizan el dolar o el euro como tipo de cambio base para sus operaciones comerciales.

La estructura mexicana de impuestos y tarifas en este sector también dificulta que negocios
extranjeros se involucren en mayor medida, ya que generalmente es necesaria la supervision
de expertos locales con el fin de entrar al mercado. Lo que podria significar mayores costos

en los procesos logisticos (Smith, 2015).

5.3. Analisis PESTAL de Colombia

El anélisis PESTAL son aquellos entornos que estan involucrados de manera positiva 0 negativa
en el caso estudiado. Para la investigacion que se llevo a cabo, este analisis fue de vital importancia,
ya que por medio del pudimos analizar cuales son los escenarios que afectan al e-commerce en
ambos paises. Este analisis nos permitié conocer a fondo la realidad que atraviesa el comercio

electrénico en los paises objeto de estudio y que es lo que se debe hacer para mejorar las situaciones

que viven.
Cuadro 3.
PESTAL Colombia
POLITICO Leyes de regulacion para el comercio electronico

ECONOMICO Desarrollo del comercio electronico

SOCIAL Estrategias de participacion

TECNOLOGICO Plataformas y estructuras de pago

AMBIENTAL E-commerce sostenible

LEGAL Escenarios legales vigentes

Fuente: Elaboracion propia. Octubre, 2017.
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a)

b)

Politico: el comercio electrénico en el pais presenta unas barreras, la cuales ya fueron
explicadas en el primer capitulo, que repercuten en una buena ejecucion del e-commerce.
En este apartado la barrera nimero 4 es la que mas se ve reflejada, puesto que el gobierno
colombiano, aunque tenga unas leyes que regulan el comercio electrénico, de acuerdo a la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE), el e-commerce

otorga ganancias de eficiencia en la economia, ya que reduce los costos de intermediacion.

Por tal razon, el poco aprovechamiento de esta modalidad de negocio acarrearia mayores
costos para la economia del pais, lo cual conlleva a que existan perdidas a nivel de
competitividad. Por lo cual, la CCCE propone que todas sus partes se articulen para que el
comercio electronico se convierta en una politica de Estado. De acuerdo con la CCCE, la
efectividad de dicha politica se dara siempre y cuando las normas que se aplican al comercio
tradicional sean mas flexibles al momento de usarlas en el comercio electrdnico, puesto
que, si no es asi los empresarios, inversionistas, usuarios y consumidores no veran un

incentivo para usar la modalidad del e-commerce.

Econdmico: en este apartado, se analizara el indice de e-readiness, el cual nos dard una

perspectiva de como se ve el e-commerce en el sector econémico.

El indice de e-readiness ayuda a medir cuan desarrollado esta el comercio electronico en
un pais o region en particular. Dentro de este indice, se tienen en cuenta 5 variables que
permiten realizar una mejor perspectiva del e-commerce en los diferentes paises que
componen a Latinoamérica; dichas variables son volumen de mercado, infraestructura
tecnoldgica, penetracion del sistema bancario o bancarizacion, adopcion de tecnologias por

parte de los consumidores y fortaleza de la oferta local.

Debido a la tematica estudiada, las variables que consideramos pertinentes estudiar son las
de penetracidn del sistema bancario o bancarizacién y adopcién de tecnologias por parte de
los consumidores. De acuerdo al informe sobre e-readiness en Latinoamérica para el afio
2016, Colombia en la variable de bancarizacion tuvo un resultado de 0.20, lo cual quiere
decir que solo el 16,6% de la poblacion colombiana tiene una tarjeta de crédito bancaria.
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Con respecto a la variable de adopcidn tecnoldgica, el pais tiene un resultado de 0.20, lo
cual demuestra que Colombia tiene desafios importantes en materia de adopcion
tecnoldgica (menos de dos de cada 100 colombianos tiene una conexién de banda ancha

movil, y sélo hay un computador por cada 12 personas).

Esto nos lleva a concluir que Colombia cerré el 2015 con un e-readiness de 34.4, cifra que

se encuentra por debajo del pais objeto de estudio, México, el cual cuenta con un 41.3.

Graéfico 1.
Informe sobre e-readiness en Latinoamérica 2016.

373 ‘ l
i
FEU LA ARCENTINA Hai OOOMEA  COOSIUIKA. - MEXXD e VNEARIA

Fuente: Informe sobre e-readiness en Latinoamérica 2016. Junio, 2017.

Lo anterior demuestra que, aunque Colombia se estd posicionando en materia de e-
commerce a nivel Latinoamérica, sus esfuerzos aun son insuficientes para llegar a ser
potencia en la zona, a diferencia de México el cual es el segundo pais mas importante en

este sector.

De acuerdo a la Revista Dinero en su seccion de Comercio (2016), el comercio electrénico
en el pais, ha empezado a repercutir positivamente, puesto que las ventas en linea han
logrado marcar algo mas del 1% del PIB, lo que significa que el e-commerce ya se puede

considerar un sector més de la economia colombiana.
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d)

Social: Colombia cada dia esta creando mas estrategias que logren impulsar el e-commerce
en el pais, sin embargo, la estrategia mas grande que se debe crear es la credibilidad en el

sector, puesto que la percepcidn que tiene la poblacion es negativa.

Por tal motivo, se estan creando incentivos que lleven a la comunidad a realizar compras
por internet, segin Jaime Ramirez, country manager de Mercado Libre para Colombia
(Portafolio, 2017), las empresas mas representativas del e-commerce en el pais han
empezado a otorgarle beneficios a los usuarios que hagan compras en linea, el mas
representativo de estos beneficios es la ‘Compra Protegida’, la cual consiste en cuidar el
dinero de los usuarios hasta que reciban su producto, esto garantizara la seguridad en la
transaccion, a su vez, los usuarios tendran la oportunidad de regresar el producto sin ningan

costo adicional si llegara a no cumplir con sus necesidades.

"Uno de los grandes detractores del mercado electronico en Colombia es la
confianza. Los colombianos dudan mucho si el producto les va a llegar o no. Con
este programa buscamos ir un paso mas alla y proteger la compra™ (Portafolio,
2017, P,8).

Esto se hace con el fin de cambiar la perspectiva de la poblacion colombiana e incentivar

las compras online.

Tecnoldgico: Colombia es un pais que esta buscando posicionarse en Latinoamérica en
materia de e-commerce, por tal motivo su gran aliado es la tecnologia, la cual le permite

crear plataformas que hagan mas facil el acceso de la poblacion al comercio electronico.

De acuerdo con la analista de marketing de PayU para Latinoamérica, Diana Calderén, en
una entrevista con Loencontraste.com (un producto del peridédico El Tiempo) (2017) el
comercio electrénico es la oportunidad de crecer en tiempos de crisis, en el internet todos
los productos tienen un mercado, lo cual permitira ofrecer sus servicios dentro y fuera del
pais. Colombia, ha facilitado las cosas para todas las personas, ya que no se necesita ser un

empresario de gran categoria para hacer uso del e-commerce.
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“En Colombia es muy sencillo. Una persona natural o juridica entra a
WWW.payu.com.co, ingresa sus datos para crear una cuenta y ya esta. En minutos
ya tiene lista una cuenta de procesamiento de pagos por internet.

Lo que sigue es crear links de cobro para vender desde chats y redes sociales o
enlazar la cuenta con plataformas de carritos de compra. Eso ya depende de la
capacidad técnica del empresario. El proceso es tan sencillo que en PayU hemos
visto cuentas que el mismo dia de creadas han generado ventas por mas de cinco
millones de pesos. Es decir, el mercado ya esta listo para pagar por sus productos
y servicios en internet, lo que falta es que las empresas ofrezcan esta posibilidad.”

(Loencontraste.com, 2017, P., 9).

Esta plataforma permite tener acceso inmediato al e-commerce y obtener ganancias en

tiempo record.

A su vez, el pais cuenta con otras plataformas implementadas por CerticAmara, Visa
Checkout, Bancolombia o Cuponatic, las cuales permiten hacer uso del comercio
electronico y que fueron explicadas en el apartado del analisis DOFA de Colombia en la

variable fortaleza.

Ambiental: el e-commerce se ha convertido en una forma de comercio utilizada a nivel
mundial, por ende, no puede dejar de lado el factor ambiental puesto que es una oportunidad
de implementar formas innovadoras que disminuyan el impacto ecoldgico que tiene el

comercio tradicional.

De acuerdo a la CCCE (2016), Colombia ha empezado a implementar el e-commerce
sostenible, en el cual muchas tiendas virtuales se han dedicado a preservar productos y crear
plataformas de subastas o productos de segunda que tienen como principal objetivo que el

producto se conserve por mucho mas tiempo y asi no se convierta en basura ambiental.

Producir — Utilizar — Reciclar se ha convertido en el lema del comercio electrénico

sostenible; esto tiene como fin crear una cadena productiva amigable con el medio
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5.4. A

ambiente, por tal motivo vemos que se esta ahorrando papel por medio de facturas

electrénicas, reutilizacion de etiquetas, empaques renovables, entre otros.

Legal: como se menciond en el primer capitulo, Colombia empez6 a regular el e-commerce

bajo la ley 527 de 1999 que junto con su decreto reglamentario 1747 de 2000, busca ajustar

el ordenamiento interno a los modelos internacionales. A su vez, este decreto esta basado

en los parametros que postula la ley del comercio electronico de la Comisidn de Naciones

Unidas para el Derecho Mercantil Internacional (CNUDMI).

Sin embargo, el esfuerzo realizado por el pais alin se encuentra en la linea de insatisfaccion,

puesto gque aun existe una discordancia entre las estructuras juridicas para el comercio

tradicional y el comercio electronico, aun cuando la OMC decreté que ambos tipos de

comercio deben ser tratados de igual manera.

nalisis PESTAL de México

Cuadro 4.
PESTAL México

POLITICO Leyes de regulacién para el comercio electronico
ECONOMICO E-readiness y participacion en el PIB
SOCIAL Seguridad electronica y analfabetismo informatico

TECNOLOGICO

Adopcion de nuevas tecnologias

AMBIENTAL

Impacto ecoldgico

LEGAL

Escenarios legales vigentes

Fuente: Elaboracion propia. Octubre, 2017.
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a)

b)

Politico: Segun el presidente Enrique Pefia Nieto (2016), México es un pais abierto al
mundo con estabilidad social, politica y econdémica, con ello brinda confianza a las
inversiones. El crecimiento del comercio electrénico ha generado la creacion de numerosos
aspectos politicos y legales como por ejemplo la seguridad en la red y las transacciones,
proteccion de derechos de propiedad intelectual, gestion en los sistemas de pagos, legalidad

de contratos electrénicos, entre otros.

A su vez, Mexico cuenta con el apoyo de la OCDE, la cual establecié una regulacion donde
se muestra que el comercio electrénico en el pais, se encuentra ordenado a través de un
marco legal que va encaminado a que el consumidor tenga una adecuada proteccion con el
fin de evitar fraudes y asi garantizar al consumidor que reciba adecuados niveles de

proteccién cuando realiza sus transacciones comerciales por internet.

De acuerdo a la Procuraduria Federal del Consumidor (2015), esta regulacién comenzé en
abril de 1999, cuando se desarrollaron las directrices para la proteccidn de los consumidores
en el contexto del comercio electronico por la OCDE a través de su Comité de Politicas del
Consumidor, recomendando a los gobiernos, proveedores, consumidores y sus
representantes apegarse a directrices, formulacién e instrumentacion de esquemas

autorregulatorios de proteccion al consumidor en materia de comercio electrénico.

Por otro lado, el gobierno ha protegido al ciberconsumidor mexicano al realizar compras
via internet por la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (1992), con el objetivo de
promover y proteger los derechos y cultura del consumidor y procurar la equidad, certeza

y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores.

Econdmico: De acuerdo al informe sobre e-readiness en Latinoamérica 2016, México en
la variable de bancarizacidn se encuentra con un resultado del 0.20 al igual que Colombia,
lo cual quiere decir que s6lo uno de cada 10 mexicanos posee una tarjeta de crédito bancaria.
Con respecto a la variable de adopcion tecnoldgica, el pais tiene un resultado de 0.31, el

cual es superior que Colombia por lo que tiene un mercado mucho mayor, a su vez el
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gobierno mexicano ha creado propuestas que permiten operaciones tributarias que se

puedan hacer de manera online.

Lo anterior nos lleva a concluir que México se encuentra mejor posicionado en la region,
puesto que cerro el afio con un indice de e-readiness en 41.3 mucho mayor que Colombia.

Por tal motivo es el segundo pais de Latinoamérica que mas hace uso del e-commerce.

De acuerdo a Sofia Sdnchez (2017), el comercio electronico en México aporta mas del 1.5%
al PIB y se estima que para el afio 2017, llegue a aportar el 8% si se llega a renegociar el
Tratado de Libre Comercio de América del Norte (TLCAN), el cual permitird que el
comercio electrénico se incluya entre las categorias que queden libre de aranceles, lo cual
ayudaria a la economia del pais pues permitiria a las empresas o personas naturales vender
sus productos en el exterior de una manera mas sencilla, donde las partes involucradas

queden satisfechas con los resultados obtenidos.

Social: De acuerdo con el Interactive Advertising Bureau México (IAB México) (2016),
en el 2014 el 66% de los internautas en este pais afirmaron que realizan compras y
transacciones en linea, muchas de ellas relacionadas con musica, ropa o entretenimiento
entre otros, por otro lado, se indica que la mayoria de los compradores estan entre los 22 y
los 34 afios de edad, es decir que forman parte de la generacidén Millennials y le siguen los
adultos de edades entre los 35 y 44 afios, como se evidencia en la tabla 1 tomada del diario
El Economista y realizada con datos de la Asociacién Mexicana de Internet (Amipci).
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d)

Tabla 1.

Edades de compradores en linea

Edad Porcentaje
18-21 12%
22-34 39%
35-44 24%
45-54 14%
55+ 11%

Fuente: Elaboracién propia con base en AMIPCI. Marzo, 2016.

Adicionalmente, en México la seguridad electronica también es un factor que afecta a la
poblacion. Muchos de ellos no se sienten preparados para brindar informacion financiera
de manera online, puesto que piensan que se veran expuesto a fraudes financieros. Sin
embargo, en comparacioén con Colombia, la poblacién mexicana hace mucho mas uso del
e-commerce, debido a que ya existen unas medidas implementadas por el gobierno que

protegen al ciberconsumidor.

Otras de las dificultades que presenta el comercio electrénico en México es en parte el
analfabetismo informatico, sin embargo, este problema se ha venido trabajando y ha
mejorado considerablemente, pues se encontro en el estudio realizado por la Amipci que el
50% de la poblacion mexicana cuenta con tres dispositivos de conectividad a internet
(tableta, smartphone o computador), esto ha permitido que las compras y el acceso a tiendas
online hayan aumentado considerablemente en los ultimos afios, razén por la cual México
se ha situado en el segundo lugar de los paises de América Latina que mas hacen uso del e-

commerce, después de Brasil.

Tecnoldgico: De acuerdo con el texto La realidad del e-commerce en México en los ultimos
afios ha crecido la adopcién de nuevas tecnologias entre los comerciantes y esto se ha visto
reflejado en el acelerado aumento del comercio electronico entre los usuarios, como por
ejemplo sistemas que hagan que la navegacién desde los portatiles sea mas sencilla, segura

y confiable para los usuarios.
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Por otro lado, la bancarizacion se ha convertido en el sector mas impulsado en el e-
commerce, pues muchos de los potenciales consumidores no hacen uso del comercio
electronico simplemente porque no tienen un medio de pago aceptado. Aungue se han
generado sistemas para hacer pagos en efectivo en algunas tiendas, esto puede no resultar
muy eficiente pues puede suceder que pasen dias entre que se hace la orden, se paga, se

confirma el pago y se envia.

Es importante mencionar algunas plataformas del comercio electrénico que hacen mas facil
y seguro el proceso de compra de los usuarios, el mas importante en México se llama
Kichink, es ideal para quienes desean comenzar un negocio y quieren hacerlo con poca
inversion, por otro lado encontramos Shopify, que ha creado una alianza en México con
Paypal, el cual es un intermediario de pago en linea y ademas realizan mejoras continuas
como la facturacion en linea; y finalmente encontramos Magneto, la cual es bastante
conocida y se encuentra posicionada en el mercado, esta opcion es para medianas y grandes

empresas, con grandes catalogos y que piensen crecer todavia mas.

Dichas plataformas son las grandes aliadas del sector de la bancarizacién, puesto que a

través de ellas se lograran hacer transacciones que impulsen el pago electrénico.

Ambiental: El uso del comercio electrénico puede ser un gran aliado del medio ambiente
pues la compra y venta a través de internet supone un cambio de productos solidos en
servicios, transformados a informacién digital. Por ejemplo, el uso del papel en volantes o
vallas publicitarias se reduce al momento de promocionar productos a través de internet,

esto supone un ahorro de materias primas y energia.

“Por ejemplo, cuando vamos a la tienda y compramos un Cd de musica, usamos
materiales y energia equivalentes a la produccion de seis latas de aluminio. Sin
embargo, si nos descargamos ese mismo Cd de musica de Internet, equivale
unicamente a tres latas de aluminio, justo la mitad, segin el estudio” (Morales,

2003, P..8).
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f) Legal: como se menciond en el primer capitulo, México en cuanto a aspectos juridicos, de
forma general, cuenta con leyes de regulacion federal como la Ley Federal de
Telecomunicaciones, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, el Codigo de Comercio,
el Cadigo Civil Federal, el Codigo Fiscal de la Federacion, la Ley Federal del Derecho de
Autor y la Ley de la Propiedad Industrial.

Dichas leyes regulan desde la proteccién en el contenido de una pagina de internet, a partir
del momento en que se plasma su contenido, hasta lo concerniente a las marcas y signos
distintivos de los nombres de dominio, por lo cual, tenemos que tener en cuenta la existencia
de un marco juridico estructurado que soporta los procesos comerciales a traves de este tipo
de medios (Villegas, 2014).

Aunque las normas mexicanas han presentado importantes aportes en cuanto al uso de las
tecnologias de informacion, aun se encuentran en proceso de desarrollo como el contexto
latinoamericano en general, por lo cual se presentan ain posibilidades para reformar y crear

nuevas medidas juridicas con el propoésito de hacer frente a los avances tecnoldgicos.

México ha experimentado a lo largo de los afios importantes cambios en su legislacion
mercantil, gracias a su esfuerzo por cumplir a cabalidad las normas internacionales suscritas
en términos de e-commerce, con el fin de brindar mayor seguridad a las personas que
empleen servicios como el de transacciones electronicas ya sea a nivel nacional o
internacional, todas estan transacciones han generado diferentes trabajos de organismos
internacionales que han tenido en cuenta el tema del comercio electronico en sus
negociaciones pues lo asumen como un factor importante al momento de hacer negocios,
organismos tales como la OCDE, la Organizacién Mundial de la Propiedad Intelectual
(OMPI), la OMC, entre otras.

A lo largo del capitulo se pudo evidenciar que el e-commerce en Latinoamérica se esta convirtiendo

en una de las modalidades de negocio més utilizadas en la region. Colombia y México cada dia
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estan creando estrategias que les permitan sobresalir en materia de comercio electrénico para asi

poder posicionarse a nivel mundial.

A partir de esta informacidn es posible establecer que gran parte de las ventajas que presentan tanto
Colombia como México en materia de comercio electronico corresponden al incremento en el uso
de tecnologias de informacion y comunicacion, que al mismo tiempo responden a la disminucion
en los costos de adquisicion de equipos y servicios de telefonia movil. En cuanto a la adopcion de
estas tecnologias probablemente los colombianos se encuentren en desventaja, ya que la inmersién
de este tipo de herramientas en los procesos formativos es menor que la que presenta la sociedad

mexicana.

En cuanto a la percepcion de los consumidores frente las estructuras o medios de pago que se
presentan en estas economias, México claramente se encuentra en ventaja, pues los pagos en
efectivo por parte de los consumidores se registran en un 44% (AMIPCI, 2015), en contraste con
los colombianos, quienes efecttan alrededor del 96% de sus pagos con dinero en efectivo (Garcia,
2017). Lo cual deja clara la necesidad de desarrollar estrategias que brinden al consumidor los

incentivos y la confianza necesarios para hacer mayor uso de estas herramientas.
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6. Capitulo 111

Estrategias de México que podrian favorecer el sistema de comercio electronico en

Colombia

El fendbmeno de la globalizacion es un proceso caracterizado por la apertura de barreras
comerciales, con el fin de permitir el libre flujo de bienes, servicios y personas a través de las
fronteras nacionales, generando una creciente interdependencia politica y econdmica, facilitada por

la creciente expansion y evolucién de la tecnologia y las comunicaciones.

Esta evolucion ha servido como base para el crecimiento del uso del internet y diversos medios
electronicos para realizar transacciones bancarias. De acuerdo con la Federal Deposit Insurance
Corp., (2011), los sitios web transaccionales se han duplicado cada afio durante los afios 90,
pasando de una en 1995 a casi 2.500 en el 2000. En el 2001 el 50% de los bancos a nivel mundial

ofrecian servicios de e-banking.

En México, el sector bancario se ha convertido en el principal aliado para la impulsion del comercio
electrénico. Dicho lo anterior el principal objetivo de este capitulo es poder explicar las estrategias
que Colombia puede explorar para desarrollar su e-commerce siguiendo el ejemplo de México, con
el fin de mejorar su desempefio en este sector a nivel local y su competencia frente a los mercados

internacionales.

Estrategias

El gobierno mexicano se ha encargado de implementar estrategias que beneficien tanto a la
poblacion como a las empresas, las cuales han logrado conducir al pais a ser uno de los mas

importantes en materia de e-commerce, siendo ejemplo en la region de Latinoameérica, lo que ha

Ilevado a que muchos estados imiten lo que esta haciendo el pais azteca.
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Cuadro 5.

Estrategias implementadas por México

Estrategias

Meéxico

Colombia

Sistema de pagos electronicos

Incrementa cada vez mas las
transacciones bancarias

El efectivo es el mayor medio
de pago

Infraestructura

Eficiente

Deficiente

Inclusion Financiera

Leyes estipuladas y cumplidas
en vigor

Aun no se han creado leyes

Variante de los medios de pagos

Estan adaptados al crecimiento
tecnolégico que se vive
actualmente

No existe compatibilidad
entre las variables

Entidades Regulatorias

Existe el Concilianet

No hay entidades que regule
las problematicas

Educacion Financiera

Existen programas educativos
para conocer el mercado de
bienes y servicios electronicos

La sociedad no  estd
capacitada, por lo tanto no
participan en estas dinamicas
comerciales

Tecnologia Fintech

Ejemplo en Latinoamérica

No se han desarrollado
politicas que beneficien a las
empresas

Fuente: Elaboracion propia. Abril, 2018.

El sistema de pagos electronico en el cual se ha reflejado mayormente los esfuerzos de los bancos

colombianos, asi como del gobierno nacional, estan relacionados directamente con las

transferencias, pagos de ndmina y seguridad social. Sin embargo, en términos comerciales los

pagos electronicos representan solo el 10 por ciento del total de transacciones realizadas por la

poblacion, el otro 90 por ciento se debe al uso de efectivo.

Para Colombia, asi como para la mayoria de los paises en la economia actual, es importante

implementar una estructura eficiente de pagos retail, tanto para la optimizacion de las mismas

dindmicas del mercado, como una parte importante en la creacion de un contexto financiero

inclusivo.
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El sistema bancario colombiano ha tomado acciones respecto a este panorama, promoviendo el
acceso a servicios financieros transaccionales que faciliten los pagos electronicos, disponiendo de
cuentas de deposito electronico de bajo costo y estableciendo asociaciones con un nuevo tipo de
proveedor de este tipo de servicios; las empresas especializadas en depositos y pagos electronicos
a nivel nacional (Bernal, 2017). Teniendo en cuenta el gran porcentaje de pagos que actualmente
se realizan a través de efectivo, este tipo de estrategias son las que posiblemente tengan mas
impacto en la mejora de la estructura de pagos con la que cuenta el sector de e-commerce en

Colombia.

Debido a que la mayoria de la poblacion probablemente no siente afinidad con las instituciones
bancarias y no consideran suficientes los incentivos que estas brindan para adoptar e implementar
pagos electrénicos a través de tarjetas crédito o débito, las autoridades encargadas de la regulacion
financiera en Colombia tendrian que replantear la forma en que se deberia abordar este sector de
la economia. Con este fin se ha propuesto una nueva licencia de emisor de dinero electrénico que
autorizaria a los proveedores de servicios electronicos recaudar depoésitos del publico y ofrecer
servicios de pago, con el fin de reducir las barreras de entrada a servicios financieros basicos. Lo
cual generaria la aparicion de una serie de actores que satisfagan las nuevas necesidades financieras
que acarrea el nuevo escenario comercial electrénico y que se ha abordado ineficientemente por

parte de los bancos. (Bernal, 2017)

Para promover la inclusion financiera, entendida como el acceso y uso de servicios financieros
formales por la mayoria de la poblacién, se establecié la Ley 1735 de 2014, la cual estipula la
creacion de una nueva licencia financiera simplificada, cuyo Gnico objeto social es recaudar
depdsitos del publico y ofrecer servicios financieros como transferencias, giros, pagos y cobranzas.
Las entidades que proporcionaran estos servicios se denominan Sociedades Especializadas en
Depositos y Pagos Electronicos (SEDPE) y estardn reguladas por el gobierno nacional y
supervisadas por la Superintendencia Financiera de Colombia. Un SEDPE manejara una menor
exposicion al riesgo que los bancos y otras instituciones de crédito tradicionales, asi como exigira

requisitos de capital y regulatorios mas bajos. (Bernal, 2017).
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Los factores que han llevado al crecimiento del e-commerce en el pais son principalmente la
penetracion de la telefonia movil, el aumento de la conectividad en el pais (ya que en el 2012 la
penetracion a servicios de internet en Colombia fue de 55.9% segun la Superintendencia de
Industria y Comercio) y el acceso a nuevos medios de pago; actualmente Colombia entra agilmente
en el universo de los pagos mdviles, algunas personas prefieren realizar sus trdmites con unos
cuantos clics que perder tiempo haciendo filas, de esta manera prefieren utilizar su teléfono para
realizar pagos o hacer transacciones financieras. Por esta razon se ha desarrollado lo que llamanos
la Banca Mdvil que hace referencia a la prestacion de servicios bancarios y financieros con ayuda
de un Smartphone donde los servicios incluyen operaciones bancarias y del mercado de valores, el

acceso a cuentas, tambien a diferente informacion financiera personalizada y de forma segura.

Por lo tanto, en cuanto al sistema bancario colombiano este debera adoptar medidas que les permita
aprovechar las redes y la tecnologia existentes para reducir los costos relacionados a los servicios
de pago vy facilitar las transacciones que se llevan a cabo por los sectores medio y bajo de la
poblacién principalmente. Con este fin, se deberia aprovechar el incremento en la penetracién de
tecnologia movil y adopcion tecnoldgica que se presenta en Colombia, para invertir en la mejora
de plataformas virtuales de pago con menos requerimientos crediticios para su uso y en donde no

se exija una vinculacion especifica a una entidad bancaria en particular.

Una de estas estrategias podria ser una variante de los medios de pago prepago gue se manejan en
México adaptados al nuevo escenario de crecimiento tecnoldgico que se desarrolla en Colombia,
en donde las personas puedan hacer uso del sistema electronico de pagos a unas tasas accesibles y
que se encuentre regulado por las autoridades financieras nacionales con el fin de ofrecer al

consumidor las garantias que este necesita para operar en el mercado de forma activa.

Siguiendo el ejemplo de México, posiblemente sea importante para impulsar el uso de plataformas
de comercio electrénico, la creacion de uno o varios organismos que se enfoquen en la resolucion
de controversias que puedan presentarse entre el proveedor de servicios de pagos o envios, con los
consumidores que hagan uso de estos. Asi como el Concilianet en el mercado mexicano, deberia
existir una entidad en Colombia que regule las posibles problematicas y ofrezca a los consumidores

un escenario de confianza el cual incite a la participacion y utilizacion de este tipo de recursos, ya
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gue esta es una de las principales barreras que se presentan actualmente y que influyen

considerablemente en dicho sector de la economia.

Una de las diferencias que se observan entre los mercados analizados es la informacién con la cual
cuentan los consumidores de los mercados de bienes y servicios electronicos. La necesidad de crear
programas educativos ligados al manejo y adopcion de este tipo de tecnologias es un factor que
deberia desarrollarse por parte de las entidades financieras colombianas. Ya sea algun tipo de
capacitacion con el fin de adquirir un servicio financiero, o la vinculacion a los escenarios de
formacion que brinde a la poblacion, en especial a las generaciones jovenes, el conocimiento
necesario para la adquisicion y uso de las herramientas electronicas que les permitan participar en

estas dindmicas comerciales.

Segun la Estrategia Nacional de Inclusion Financiera en Colombia (MinHacienda, 2016), diversos
estudios muestran que la educacién financiera en Colombia es baja. De acuerdo con la ultima
encuesta disponible del Banco Mundial al afio 2013 sélo el 37% de los adultos realiza algun tipo
de planeacion financiera, y aunque el 87% conoce el concepto de interés, sélo el 35% tiene la

capacidad de calcular el interés simple y el 26% el interés compuesto.

Asi como el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) lleva a
cabo programas que fomenten la participacion de pequefias y medianas empresas en el comercio
electrénico colombiano, es importante que este en conjunto con entidades similares incrementen
su aporte en los procesos de formacidn basicos y profesionales referentes a este tipo de temaéticas.
Como lo demuestra el caso mexicano, el aspecto educativo inmerso en estas actividades es un area
que deberia abordarse con mayor preocupacioén, ya que, aunque se han realizado esfuerzos para
que las personas tengan acceso a internet y a dispositivos electrénicos que les permitan conectarse
a la red, el desconocimiento de los recursos que son ofrecidos a través de las plataformas digitales
no permite que se haga uso efectivo de los medios con los que cuentan los potenciales
consumidores. Por lo tanto, es importante incrementar la oferta educativa en términos de gestion
de comercio electrénico y uso de nuevas tecnologias, asi como de estructuras de pago en linea, con

el fin de potenciar la demanda de esta modalidad de negocio en Colombia.
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En este aspecto, la Ley 1450 de 2011 asigné al Ministerio de Educacién Nacional (MEN) la
definicion de las competencias bésicas que deben tener los estudiantes frente a la educacion
financiera. Por lo cual, el MEN firmé un convenio con Asobancaria con el fin de fortalecer la
educacion financiera a nivel de primaria y secundaria y publicé un documento instructivo sobre la
ensefianza de estos temas. Lo cual confirma la necesidad de establecer una serie de organismos con
el fin de otorgar conocimientos que mejoren la interaccion entre las diferentes partes involucradas
en esta modalidad de negocio, estructurando un plan de trabajo que permita a los colombianos
mejorar su conocimiento sobre los productos financieros, sus ventajas, sus riesgos y que contribuya

al desarrollo de habilidades para facilitar la toma de decisiones financieras. (MinHacienda, 2016)

Es importante que tanto las personas naturales como las empresas estén familiarizadas con el
sistema bancario, para esto es primordial la bancarizacion y educacion respecto al sistema
financiero de esta forma habran mayores oportunidades de lograr un aumento en el comercio
electronico en el pais, pues estos nuevos usos de sistemas electronicos generan mayor rapidez y
reduccion de costos, pues como afirma el Centro de Comercio Internacional (2000), una
transaccion tradicional entre un banco y una filial cuesta 1USD, por otro lado el uso del cajero
reduce su costo a 0,20USD, pero una transaccion en linea reduciria notablemente los costos a

0,01USD, esto indica que los pagos electronicos son ideales para cualquier tipo de transaccion.

Otro factor importante que es de admirar en el pais azteca y que Colombia ha empezado a imitar
es la tecnologia financiera (Fintech). De acuerdo con el banco BBVA (2015), las Fintech se definen
como la suma de ‘financial’ y ‘technology’, un movimiento donde muchas pequeiias empresas
quieren cambiar la forma en la que se entienden los servicios financieros utilizando la tecnologia,
es decir, se explicaria como el desarrollo de servicios financieros basados en innovacién

tecnoldgica al margen de las grandes compafiias tradicionales.

Este proceso ha revolucionado al sistema bancario mexicano hasta tal punto en que el gobierno
mexicano se ha convertido en un ejemplo para la zona de Latinoamérica, puesto que ya reguld la
Ley Fintech de la mano del actual presidente Enrique Pefia Nieto convirtiéndolo en el primer
presidente de la region en apoyar e impulsar este tipo de politicas. De acuerdo a Antonio Hernandez

(2018), las tecnologias aplicadas al sector financiero complementan el desarrollo digital de los
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bancos, con lo que las empresas Fintech también deben tener la regulacion con estdndares de

prevencion en temas como lavado de dinero.

Esta estrategia de regulacion se denomina como la mejor y mas segura del gobierno mexicano, ya
que se considera que esta industria siempre va a ser de los bancos, los cuales se convertirian en los
aliados ideales, ya que ayudaran a llegar de manera mas féacil y rapida a los clientes. Por tal motivo,
la banca latinoamericana ha mostrado avances en la prevencion del blanqueo de capitales, con lo
que la mayoria de los paises ha entrado a una etapa de efectividad en los controles donde se necesita

la colaboracion de los sistemas judiciales en cada pais.

En el caso colombiano, aungue el fendmeno de las Fintech ya existe en el pais y algunas empresas
bancarias ya hacen parte de €l, no se han desarrollado politicas que beneficien a las empresas como
lo ha hecho México. De acuerdo a Colombia Fintech (2017), Colombia debe manejar tres lineas de

accion para llevar a los usuarios productos seguros:

a) Crear ecosistema: se puede considera un punto realizado de las lineas de accidn, puesto
que las Fintech en Colombia ya cuentas con méas de 1.500 empresas asociadas y conectadas
al sector.

b) Conocimiento y educacion financiera: considerada la linea mas importante del sector, y
aunque ya se han trabajado con expertos en el tema para que asesoren a las empresas en el
tema, los temas regulatorios ain siguen siendo un inconveniente, por tal motivo piensan

crear una alianza con la Fintech Iberoamericana para mejorar las condiciones de regulacion.

c) Estructura de la asociacion: la idea principal de esta linea es crear una conectividad entre
los aliados para logra el desarrollo satisfactorio de los negocios del sistema financiero para

incrementar el crecimiento y la competitividad del pais.

Las lineas de accion se convierten en el pilar principal de las Fintech en el pais, mientras que
México ya puede celebrar la regulacion de este sector y usarlo con mas confianza, en Colombia

aun se siguen adelantando didlogos con las autoridades correspondientes para mejorar las
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condiciones y generar cambios en las politicas publicas que permitan la regulacion de las Fintech
en el pais.

Para gue las estrategias que implemente Colombia en el desarrollo de estos campos sean efectivas,
es importante que exista una comunicacion constante entre los diversos organismos participes en
los procesos de cambio, especialmente entre el educativo y los que aborde programas de caracter
financiero-tecnoldgico. Es necesario que se implementen nuevas metodologias de regulacién e
intermediacion entre los proveedores y consumidores, que se tengan en cuenta a los nuevos actores
participes en las dindmicas de pago electronico, con el fin de que las instituciones financieras
puedan trabajar en conjunto con estos u ofrecer productos y servicios que fomenten la utilizacién
de plataformas bancarias sin un caracter de afiliacion con la entidad, asi como implementar en los
procesos de formacion programas que brinden a estudiantes y profesionales las habilidades

necesarias para maximizar su participacion en estos mercados.
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7. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

De acuerdo a la informacion recolectada se pudo evidenciar que el comercio electrénico o e-
commerce es sin duda la modalidad de negocio mas utilizada a nivel mundial, puesto que a traves
de ella se puede llegar a cualquier parte del mundo para otorgar los bienes y servicios que ofrece
con solo usar la herramienta del internet, dando como resultado que el mundo en la actualidad se

encuentre cada vez mas interconectado.

En la actualidad, el avance de la tecnologia junto con las herramientas que ella ofrece ha permitido
que exista altos estandares de competitividad que dia a dia mejoren la rapidez de concretar los
negocios que se hacen a traves del comercio electronico, lo cual ha permitido que se innove en la

forma de ofrecer bienes y servicios a la sociedad mundial a través del internet.

Por medio de esta investigacion se pudo concluir que la implementacion de este tipo de negocio
trajo consigo ventajas para los paises objeto de estudio, ya que ayudan al crecimiento de los
mercados potenciales, dejando a México en una superioridad frente a Colombia, gracias a que este
pais cuenta con regulaciones estatales que le permiten a los usuarios tener mayor credibilidad en el
sector bancario, permitiendo a la comunidad utilizar los servicios que ofrece el sector sin ningun
miedo de ser engafiado por el sistema; aun asi el gobierno mexicano es consciente de que sigue
teniendo falencias en el sistema, sin embargo se considera pionero en la region de Latinoamérica
por implementar leyes en donde siempre prime la seguridad del usuario, las cuales poco a poco se

han ido regulando.

El sector bancario es sin duda, el mercado que mas se ha estado expandiendo, puesto que el e-
commerce genera su mayor uso por medio de transacciones y plataformas de pago a nivel mundial,
sin embargo en Colombia se han presentado diferentes conflictos en su modo de uso, ya que la
sociedad no se siente preparada y desconfia del sistema de seguridad electrénico que ofrece el pais,
por lo que se concluye que la falta politicas e incentivos por parte del gobierno dificulten el proceso

de insercién del comercio electronico en el pais, a su vez la falta de infraestructura electronica y
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normativa hacen que el e-commerce en el pais se de manera lenta, lo que no permite que se

fortalezca este sector que sin duda alguna seria uno de los més importantes en el pais.

Es recomendable que para el comercio electrénico en Colombia se aproveche ain mas las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, por otro lado que el gobierno nacional por medio
del MinTic apoye el incremento y acceso de todos los habitantes del pais a dichas tecnologias, pues
es indispensable que la sociedad entienda la importancia que traen consigo estas tecnologias para
la economia del pais, pues el e-commerce cada vez muestra mayor representacion en el PIB

nacional y se espera que en los proximos afios el incremento sea cada vez mayor.

A pesar de que Colombia ya regula el comercio electronico en cierta medida bajo la ley 527 de
1999, y aunque se evidencia un aumento en el PIB, las cifran muestran que Colombia aln esta por
debajo de otros paises de Latinoamérica, no obstante, el gobierno ha presentado interés en
promover proyectos que incentiven a la participacion y a los mecanismos de interconexién para
que de esta forma presente mayores oportunidades de negocio en materia de e-commerce donde el

sector bancario sea el principal mercado que acapare esta modalidad de comercio.

El comercio electrénico se presenta como una herramienta de desarrollo econémico en el mundo,
este hace referencia a un intercambio de bienes o servicios, en el que se encuentran involucrados
individuos o compafiias y es inevitable que se presenten en algunos casos disputas o controversias
derivadas de estas transacciones comerciales, por lo que diferentes actores sienten desconfianza o
renuncian a hacer uso del comercio electrénico, esto lo hacen desconociendo las plataformas de

resolucion de disputas online a las cuales se puede acudir en estos casos.

En México este mecanismo online para la resolucion de disputas se presenta en un portal en la
Procuraduria Federal del Consumidor en México, esta misma informa constantemente la utilidad
que tiene esta herramienta y genera mas confianza para los consumidores mexicanos, por otro lado
en Colombia a pesar de que el gobierno nacional expidi6 el decreto 1829 de 2013 el cual reglamenta
el arbitraje virtual, esta herramienta es practicamente desconocida en el pais, este es otro factor
relevante en términos de confianza, por esta razon se recomienda que el gobierno se enfoque en

mostrar este tipo de instrumentos para incentivar el uso del e-commerce en Colombia, donde el
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usuario sienta que si es engafiado o si tiene dudas o inquietudes a cerca de los procesos que acarrea

el comercio electrénico tendré un lugar en donde podra exponer las necesidades que tenga.

En cuanto a aspectos juridicos, la legislacion debe brindarle confianza al consumidor y al proceso
que este va a realizar, pues esta es fundamental para lograr la prosperidad del comercio electrénico,
Meéxico por ejemplo, cuenta con leyes de regulacion federal como la Ley Federal de
Telecomunicaciones, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, el Codigo de Comercio, el
Cadigo Civil Federal, el Codigo Fiscal de la Federacion, la Ley Federal del Derecho de Autor y la
Ley de la Propiedad Industrial, mientras que Colombia solo cuenta con la ley 527 de 1999 y la ley
1480 de 2011 de Proteccion al Consumidor, lo que demuestra que existe una gran desventaja en
cuanto a la proteccion del usuario, por lo cual se puede concluir que en Colombia es necesario
adoptar nuevas y mas eficientes medidas para evitar fraudes y de esta forma aumentar la

credibilidad en términos de comercio electrénico.

Por medio de esta investigacion se pudo comprobar que la hipdtesis planteada es totalmente
aplicable en la sociedad colombiana, las estrategias que se implementan en México también se
pueden aplicar en Colombia, sin embargo, mientras el gobierno no le dé garantias de seguridad a
la sociedad e impongan leyes que beneficien al consumidor y no al proveedor, no se podra hacer
una transicion eficaz al comercio electronico. A su vez la comunidad colombiana también debe
avanzar y aprovechar la era tecnoldgica que estamos viviendo, la tecnologia dia a dia nos brinda la
oportunidad de hacer nuestra vida mas sencilla y el e-commerce es consciente de ello, por lo que

también innova en lo que ofrece.

Recomendaciones

El comercio electrdnico se ha convertido en una industria que cada vez va ganando mas adeptos en
el pais, sin embargo, el gobierno colombiano ain no ha logrado crear una compatibilidad entre la

poblacién y el sistema bancario lo que no ha permitido que el e-commerce se impulse en el pais.

A través de esta investigacion, se logrdé crear unas recomendaciones con base a la experiencia

mexicana, las cuales permitiran su expansion de forma réapida. El siguiente cuadro expondra de
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manera concisa cuales son las sugerencias que planteamos para una mejor implementacion del e-

commerce en Colombia, y a su vez estas serdn explicadas de forma detallada posteriormente.

Cuadro 6.

Recomendaciones para el gobierno colombiano

Recomendaciones

Seguridad Creacion de infraestructura y normas

Educacion Financiera Se deben dar capacitaciones

e Solucionar las diferencias entre cliente
Centros de Conciliacién y

proveedor
Leyes Regulatorias Calidad en los servicios ofrecidos
Cooperacion Internacional Alianzas entre ambos gobiernos

Fuente: Elaboracion propia. Abril, 2018.

1. El tema de la seguridad en las transacciones es el principal obstaculo que aqueja al e-
commerce en el pais, por tal motivo se recomienda crear infraestructuras y normas que
regulen este tipo de servicios, dichas estrategias deben tener toda la informacién
reglamentaria que necesite la persona que realizara la transaccion para crear un vinculo de
confianza y no sentir que sera estafado; si en dado caso el usuario llega a no sentirse
satisfecho con lo ofrecido, deben existir leyes que protejan al cliente de cualquier tipo de
engafio al que fue expuesto, lo anterior permitira a la sociedad sentirse seguros al momento

de usar este tipo de producto.

2. La educacion financiera también se ha convertido en otro punto principal en el uso del e-
commerce, la era digital en la que vivimos hoy en dia ha llevado a que todo lo que nos rodee
tenga tecnologia, sin embargo, la falta de capacitacion financiera también ha sido el
causante de que no se haga el uso adecuado de esta modalidad de negocio. Lo que

recomendamos es que desde la educacién secundaria se empiece a capacitar a los jévenes
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para que hagan uso adecuado del sistema bancario, a su vez se debe crear plataformas que
le demuestren a los jovenes la realidad de lo que es el comercio electronico en el &rea
estudiada, para que asi al momento de enfrentarse al mundo real tengan el conocimiento

adecuado.

3. Se deben crear centros de conciliacion con personas totalmente capacitadas en el area para
afrontar las quejas, reclamos y necesidades que tengan los usuarios, esto con el fin de

solucionar las diferencias que existan entre cliente y proveedor.

4. Las leyes regulatorias son de gran importancia para una implementacion adecuada del e-
commerce, por lo cual se recomienda crear leyes que regulen cada tipo de comercio
electronico, ya que no todos funcionan de la misma manera, esto con el fin que se mejore

los servicios y la calidad que se ofrece de ellos.

5. Por ultimo, creemos necesario la implementacion de la cooperacién internacional, por lo
tanto, proponemos que el gobierno colombiano trate de crear alianzas con el gobierno
mexicano, el cual a través de esta investigacion demostrd ser superior en materia de e-
commerce frente a Colombia y un ejemplo en la region de Latinoamérica, dicha alianza se
puede dar en temas de capacitacion financiera lo cual permitira al pais avanzar en el area y

Ilegar a ser potencia en la zona.

Colombia es un pais que aln se encuentra lejos de llegar a ser potencia en el comercio electronico,
sin embargo, creemos que si llegara a aplicar estas recomendaciones podia llegar a resaltar en la
region. Estas sugerencias estan basadas en la investigacion que realizamos y aunque creemos que

existen mas, estas sin duda son las mas importantes y un buen principio de aplicabilidad.
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